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de Providencia

Providencia, a treinta de dié;iembre de dos mil catorce.

VISTOS: |

La denuncia de fojas cinco, la presentacion de fojas diez y el escrifo de
rectificacion de fojas sé’senta formulados por MARIA ELISA GONZALEZ
BELMAR, ingeniera forestal domiciliada en Silvino Hurtado N°1807, depar‘tamento
807, comuna de Prowdencna contra “ASESORES EN VIAJE SA” ,frepresentada
legalmente por Juan Hetfrera Verdugo o Claudia Pérez Carrasco, todos con
domicilic en Cerro Colorade N°5030, comuna de Las Condes, por haber infringido
los articulos 3 letra d), 12 v 23 de la Ley N°19.496, sobre Proteccion de los
Derechos de los Consumidores, en virtud de las siguientes consideraciones: Que
el 11 de octubre del afio 2013, adquirié dos paquetes turisticos a través de la
agencia de viajes denunciada, por $1.360.000; que el programa, segun la oferta

presentada por el proveedor en su sitio web www.viajeselcorteingles.cl, incluia 5

noches de alojamiento en una habitacion doble en un hotel, que después fue
confirmado como el Hostal Tekena Inn.; que en la presentacion del servicio seg
exponian fotografias de dependencias limpias, ordenadas y codmodas; que el 31
de enero, tras su arribo a lIsla de Pascua, pudo comprobar que la habitacion
estaba (:émpuesta por una cama de dos plazas, una de una plaza y un bafio|
privade con dos ventanas que no se podian abrir, porque su vista daba directo a
otras habitaciones, lo que afectaba gravemente la ventilacion de todo el espacio;|
que también habia un velador y una ldmpara que estaba inutilizable; que el bafio]
estaba sucio: el WC presentaba restos fecales, la tina tenia hongos y el limpiapies
y la cortina de bafio estaban sucios; que ademas de ello, habia cucarachas vivas y
muertas; que atendido lo anterior, solicité inmediatamente el cambio de habitacion,|
manteniéndose en contacto permanente, tanto con la agencia de viajes, como con
la responsable del hospedaje, quienes le deban respuestas evasivas; que recien el

2 de febrero de 2014 se realizd el cambio de pieza, por una que tenia 4 camas de|




una plaza y que no contaba con toallas, ni jabén; que ademas, habia un espacio
techado contiguo a la salida, habilitado para fumar, gue hacia que el humo de los
cigarrillos entrara cada vez que se abrian la puerta o las ventanas; que por otra

parte, en el acceso al hostal se vendian brochetas de carne asada, que generaba

olores molestos y humo ein la recepcion, mientras por las noches se estacionaba)
una camioneta que dificu!faba el acceso y salida del lugar; finalmente, que el 3 d |
febrero, durante el desa%yuno, la encargada del lugar la enfrenté de maner
violenta, increpandola a \}iva voz frente al resto de las personas, por lo que s§
retird del lugar, evitando ésistir en lo sucesivo al servicio de desayuno contratado
Que en consecuencia, solicita se condene a la contraria al maximo de las multas

sefialadas en el articulo 24 de la Ley 19.496, con costas.

| a demanda civil de indemnizacion de perjuicios interpuesta en el prime
otrosi del escrito de fojas diez y la presentacion de fojas cincuenta vy sei§
interpuestas por MARIA ELISA GONZALEZ BELMAR contra “ASESORES EN
VIAJE S.A”. nombre de fantasia, “VIAJES EL CORTE INGLES”, ambos II

individualizados, en la que la actora solicita se condene a la demandada a pagarig

la suma de $1.380.000 (un millon trescientos ochenta mil pesos), por concepto dg
dafio emergente, configurado por el valor total de los servicios Contratado,
ascendiente a $1.360.000 (un millon trescientos sesenta mil pesos) y $20.000
(veinte mil pesos), por los gastos de alimentacion que tuvo que pagar fuera
alojamiento y $500.000 (quinientos mil pesos), por el dafio moral que le l.

ocasionado este problema, representado por las molestias vy padecimientds

sufridos a causa del incumplimiento contractual, gue le significod tener que soportar

condiciones sanitarias repulsivas, ademas de malos tratos por parte de |a
anfitriona y del estrés por no obtener una solucion rapida a los problemégs

higiénicos y de ventilacion y sobretodo, por el hecho de no poder disfrutar ¢

periodo de tiempo limitado, destinado a sus vacaciones anuales, debido a |
frustracion causada, mas los intereses y regjustes que se devenguen, con exprega

condenacion en costas v,




CONSIDERANDO Y TENIENDO PRESENTE:

EN LO INFRACCIUNAL:

1.- Que ASESORES EN VIAJE S.A., nombre de fantasia “VIAJES EL

CORTE INGLES”, en adelante, “El Corte Inglés’, contesto a fojas cuarenta 'y ung y

siguientes la accion entablada en su contra, solicitando su rechazo, con exprega

condena en costas, conforme a los siguientes argumentos: Que no exigte

infraccion alguna a las normas de la Ley del Consumidor, pues el servicio ofrec|oo

fue cumplido a cabalidad; que el paquete contratado por 1a denunciapie

contemplaba los siguientes servicios: a) Transporte aéreo via Lan, desde Santidgo

de Chile a Isla de PasCua, con fecha 31 de enero de 2014 y desde esia Glitima a

Santiago de Chile, con fecha 5 de febrero de ese mismo afio, b) Traslado desde el

aeropuerto de Isla de Pascua al hotel y viceversa, c) Bienvenida con collar| de

flores, d) 5 noches de alojamiento con desayuno, e) 2 dias de arriendo de jgep

4x4, f) Despedida con collar tipico y g) Gastos de emision agencia;, gue

aproximadamente el 75% del costo del paquete turistico corresponde a los

traslados aéreos, servicio que fue prestado integramente y respecto de los cugles,

nada sefiala la consumidora; que la obligacion relativa al servicio de hospedaje,

consiste en proveer al cliente de alojamiento por 5 noches, con desayuno; qug en

ningn caso se especifican 1as caracteristicas del lugar donde se llevaria a gabo

ese servicio; que de este modo, dicha obligacion fue cumplida, siendo el Hpstal

Tekena Inn el que rc-ibio a la denunciante; que el hecho gue los hoteles en

general, se reserven el derecho de modificar sus precios, dejaria entrever la

escasa injerencia que tiene la agencia en la manera en que los hoteles ejegutan

su servicio; que tanto es asi, que la denunciante habla en su libelo ge la

responsable del servicio de hospedaje; que por o tanto, el Corte Inglés nojtiens

ninguna responsabilidad en los inconvenientes que pudo haber tenido Maria Elisa

Gonzalez en relacion con la calidad del servicio brindado por el hotel; que cabe

apati

hacer presente, que el servicio fue brindado durante la llamada “Fiesta

2014”7, que es una celebracion de gran relevancia en la Isla de Pascua, € dio




de la temporada de verano, gue acarrea una gran afluencia de turistas; que fue en
ese contexto, que el Corte Inglés, a pesar de la gran demanda que existe en
temporada alta, se preocupé de obtener el mejor lugar disponible para cumplir con
su obligacion de brindar al()jamiento y consiguio, ademas, a través del operador en
destino, que la denunciar}’ve se cambiara de habitacion, el mismo dia en gue
realizo el reclamo ante la z«égencia; gue en consecuencia, el Corte inglés actud con

la diligencia debida y no incurrié en las infracciones que € le imputan. Por ultimo

indica, que llama la atencibn que ningun otro viajero, que recibio el mismo servicioy
y alojo en el mismo lugar,E haya realizado un reclamo similar, ni que el Sernac se%
haya hecho parte en la presente causa. Finalmente, solicita que en ¢aso gue en;
Tribunal estime que si se ha vulnerado la Ley N°19.496, se aplique una rebaj

sustancial en las multas que resulten aplicables.

2 - Que la audiencia de conciliacion, contestacion y prueba se realizb el
presencia de ambas partes.

3 - Que Maria Elis. Gonzalez acompaiié en ella, en parte de prueba y C
citacion, los documentos que rolan a fojas uno y dos'y de fojas sesenta y sieie a
setenta y dos b) vy la parte de Asesores en Viaje S.A., el documento agregado
fojas setenta y cuatroy siguiente.

4 - Que la parte denunciante ofrecio en autos el testimonio de MARIA OLGA
LETELIER ELGUETA, psicéloga, domiciliada en Manuel Antonio Tocornal 6 ,
departamento 601, comuna de Santiago y de FELIPE ANDRES FERNANDZ
SOTO, psicologo, domiciliado en Coyan Poniente 141, comuna de Maipu.

Que la primera expuso a fojas setenta y siete Y siguientes, que compaitio
con Maria Elisa la habitacion en el Hostal Tekena de lsla de Pascua, la primegra
semana de febrero de 2u14; que la denunciante compro el paquete turistico le
regald el viaje a ella para que la acompafiara, que no sabe acerca de %as
condiciones de aquél, ni donde lo comprd; que llegaron juntas a la isla, el 31 ’de
enero o el 1° de febrero; que en el aeropuerto jas esperaba un vehiculo queiias

trasladd hasta el hostal, que era una casa acondicionada, de un piso;




lhabitacién se encontraba en un pasillo, era oscura y estaba sucia; que tenia dos
ventanas que daban al mismo pasillo y habia dos camas, de una plaza y dos
plazas; que el piso era deicerémica o baldosas y habia bichos en las orillas; que €
bafio estaba lleno de hongos y la tina y el taza del bafio estaban sucias; que las
camas se veian ligeramehte aseadas; que habia luz eléctrica, pero las ampolletas
iluminaban poco; que Ias;alfombras de la habitacion estaban llenas de tierra; qus

Maria Elisa solicito el cagmbio de habitacion inmediatamente y la duefia aceptd

pero después les sena!o que no tenia habitacién; que nadie fue a limpiar; que

Maria Elisa volvio a ms:s’mr al dia siguiente, ’tam‘o a la agencia, como a la duefa

hostal y las cambiaron dm

i

siguiente; que la pieza nueva se encontraba al fondo de la casa, tenia 4 cama

individuales y también estaba sucia y con bichos, al igual que el bafio; que

A

habia jabon, ni toallas; que afuera de la habitacion habia una zona paig

fumadores, por lo que entraba humo; que Maria Elisa volvid a tomar contacto cgn

la agencia; que le dijeron que estaban tratando de reubicarla en otro fugar, pel

que no encontraban alternativas, asi es que se quedaron todo el tiempo restany

O

en dicha habitacion; que la estadia era por 5 dias vy el resto de los dias, si se hiz

5]

aseo; que la estadia incluia el desayuno; que como la duefia del hostal esta
molesta, confrontd a Maria Elisa, le sacd fotografias tomando desayuno vy

comenzd a insultarla; qu: ésta saco fotografias del lugar con su celular; que dicl

situacion implicdé que estaban todo el dia fuera del hostal, porque tenian mucy
temor a las posibles represalias; que mientras estuvieron en lsla de Pascua, |

realizé la “Fiesta Tapati” y finalmente, que Maria Luisa se vio afectada, porg

S,

eran sus vacaciones y el viaje de placer se transformé en rabia y mied

Repreguntada, sefialo que ias condiciones higiénicas del bafio afectaron

estadia, porque se tenian que bafiar con chalas, para no tocar algo y que a su

juicio, las dependencias del hostal no pueden ser consideradas como un hotel.

Contrainterrogada, manifesté que el viaje fue financiado por Maria Elisa y gueno.

desembolsé nada al respecto; que la invitaron y tomo la opcidn; que




Tapati es propia de l0s pascuenses Yy durante ella se hacen competencias fisicas ¥

e baile, rituales, se eligen reinas, etc., por lo que habia mucha gente; que Maria

fiisa se comunicaba directamente con personal del Corte Inglés para interponet

correo electronico y por gitimo, que g

swus reclamos y mandaba las fotos por

dueria del hostal se enojé porque la agencia le mandoé los correos que envio g

denunciante y porque le dijeron que solo habia galletas de agua Y té para

desayuno, lo que segun ella no era cierto.

Que el segundo testigo declar6 a fojas ochenta, que viajo a la Isla d

Pascua la primera semana de febrero y que s€ “topd” alla con Maria Elisa; qu

tomé un tour con su sefora hacia Orongo y sé encontré con ella; que ellos venias

do y ellas se estaban yendo; que conversaron acerca de ja isla y lg

llegan

nos datos, momento en gque la denunciante les empezd a conigr

preguntaron algu
ge

|

acuerdo con lo contratado, porque estaba sucio y con hongos; que hablargn

la experiencia que habia tenido y que el lugar donde habia ido, no estaba

también de los riesgos « contratar este tipo de cosas por internet; que él se higo

asesorar por gente de la isla antes de viajar, porque sabia que podian pasar e

tipo de cosas y no podia arriesgarse, pues su sefiora estaba embarazada, que

ontd que hay algunos lugares que muestran cief]

amiga que tiene en laisla le c

umplen; que no recuerda el lug

caracteristicas por internet, que después no se ¢

donde se hospedo, pero era de una tia de un personaje de 1a television, | de

apeliido Pakomio; que Maria Elisa le dijo el lugar donde se alojaba, pero no

acuerda bien, era como Takena o Tekena; que conocié dicho lugar cuando vd

cion

a de alla, con un pasillo, hall de entrada y habitaciones; que la denunciantg

del tour, porque estaba en la avenida principal; gue s€ trataba de una construc

tipic

mostré su pieza, porque ella le dijo que tenia la intencion de “tomar” accignes

legales y le pidi6 si podia constatar; que era un habitacion sencilla, en términos

comodidades y vio dos camas; qué las condiciones de luz no eran las adecudd

tarias estaban sucias y fenian hongos como en las esquInas;

las instalaciones sani

finalmente, que Maria Elisa no le dijo con qué agencia habia contratado e




porque su interaccion solo llego hasta ahi, pues él tenia que aprovechar el tiemp
_haciendo sus COSas. Repreguntado, indico que vic a Maria Elisa muy afectada
’ que fue precisamente €s0 lo que lo conmovié y decidio venir a declarar, ya q Ik
sus vacaciones no habian sido lo que ella esperaba y estaba iriste por eso; que ol

frontis del hostal no era algo que impactara como el interior de la habitacion, gye

estaba notablemente sucia y desarreglada vy €l frontis era tipico, no distinto a lps
de los costados; que no conocia la fama de ese hostal por los comentarios de sss
conocidos, porque le pregunté por varios a su amiga Y ninguno le apregio
aceptable, por es0 los derivd a otro; por gitimo, gue no habia insectos en el luglar
donde él se hospedaba, pero afuera, si. Contrainterrogado, expuso que no sgpe
exactamente el significado de la Fiesta Tapati, pero retine a mucha gente, al tr ple
de las habituales y s€ divide la isla en apoyo a las candidatas a reina y qué el
hostal donde alojo Maria Elisa quedaba en ia avenida principal. |
5.- Que la parte denunciada ofrecié en autos el testimonio de MARIA
ELENA RIVAS DOMINGUEZ, ejecutiva de ventas en asesoria de vigjes,
domiciliada en Vasco de Gama N°4444, comuna de Las Condes, quien manifesto
a fojas ochenta y tres y siguientes, que representa a Solways, proveedors de
servicios a Corte Ingles; que sabe gue se ofrecio a la clienta un viaje a la Islp de
Pascua, para visitarla en fechas importantes, ¢omo o es la celebracion de la

Tapati; que los servicios incluian el pasaje aereo, ias noches de alojamientd, los

traslados y el arriendo de un jeep por dos dias, todos los cuales fueron otorgados
y ufilizados; que la denunciante reclamd por la limpieza del servicio ge 12

habitacion y que tomod conocimiento de él, el mismo dia que o realizd) que

analizaron el reclamo con el departamento de post venta y la agencia de Jiajes;
que la clienta se alojo en el Hostal Tekena inn; que aquélla se comunico gon 12
agencia de vigjes y ésta con ellos, remitiéndole copia de los correos y g€ las
fotografias; que vio en las fotografias que habia insectos; que no p_liemﬂ

ofrecerle mucho a la clienta, porque la isla esiaba con una ocupacion del 00%;

gue si no se equive"a, sblo pudieron ofrecerle el cambio de habitacionja-una

iy i




_superior, pero al di
menos, la asumieron ellos; g
porque ella

' disponibilidad; que la pa

contacto directo con elia; que
con el servicio y la agencié d
directo con €l
hostal; que en €seé viaje se%
este fue el
©y cree haber recibi
algo més o que no se inform
programas ofrecidos a la age
llama
operador “Tour
en general, risticas, cabafna

superior, pero

Tapati, la isla esta con

categoria; por uttimo, que elab

de los valores de cada uno de

que reclama la pasa)

que utilizé para €O

atendia; que le consia €
distinta, es mas ampl
como un frigobar, aungue n

desconoce si

a siguiente; que la diferen

queria el cambio de hotel,
saj.a siguio reclamando;

_dos noches que durmi6 en la habitacion estandar, pero no

hostal y que éste tipo de reclémos no
vendieron aproximadame
Gnico rectamo qhe tuvieron,
do 3 reclamos con respecto @ este hotel especifico, P

similar, lo cual es minimo; gue

n “el desde’. Repreguntada,
Mundial™, que las condicione
s sin mucho lujo; que existe
gue siguen siendo rustico
un 100% de ocupacion, porque es

para la poblacion, por lo que las condiciones de servicio

era. corresponde a menos del
stear su viaje. Contrainierro
siguio reclamando por el hote!l vy por el servicio que le
| nivel sup

ia, tiene mas metros cuadrados y un poCco mas de se

la denunciante fue’

cia en valor, como $12.000 mas o

ue este cambio tampoco fue del agrado de la clienta,

pero eso no lo podian hacer, por falta de

que ofrecieron devolverle 1as
quiso; que no tuvo
la comunicacion

en su rol de operadores, realizan

e viajes, queisu empresa es la que tiene contacto
les impide trabajar con dichoc
nte 50 o 60 programas Y que
gue lleva trabajando 14 afios en esie rubro
or algo

por lo tanto, le pafr,ece que l1a denunciante buscaba

6 bien a donde iba; finaimente, que dentro de los

ncia, este era el mas econdmico, €s decir, el que
indico que actualmente trabaja en el toul
s hoteleras de la isla de Pascua son

]

n dos hoteles de categori

s, es decir, sencillos; que durante la Fiesig
la fiesta mas importanie
no son de primefa
ento que Conti:‘e;ne e

ord un docum | desglose genelal

los servicios que con’tra‘zaror{iy que la parte hotelgra

a mitad o casi a un cuarto de lo

e

gada, expuso gue la denuncial
brindaba el personal que
erior de la segunda habitacion, porque €S

rviglos,

o sabe si en esie caso especifico, io habia; jgue

informada del desglose de los sen




contratados y sus valores, al momento de contratar'y por gitimo, que la diferencia

entre un hostal u hotel esta en los servicios que se ofrecen, ya qué un hotel tiene,

por ejemplo, secador de pelo en el bafo, una recepcion con cajas de cambio,

restaurantes y piscinas, aunque los dos cumplen la misma funcién y pueden ser

iguales en estructura.

6.- Que el sentenciador, apreciando los antecedentes precedentes de

scuerdo con las reglas de la sana critica, concluye:

a) Que es un hechoﬁ no controvertido, que el 11 de octubre de 2013, Maria

Elisa Gonzalez Belmar adquirio, a través de ia pagina web de la agencia de viajes

El Corte Inglés, dos paquelss turisticos con destino a la Isla de Pascua.

nciante reclama por la calidad del alojamiento, ya que fas

b) Que la denu

dependencias del hostal designado, Tekena Inn, no cumplian con las condiciones

higiénicas minimas de un recinto destinado a la habitacion.

¢) Que Viajes el Corte Inglés se defiende, aludiendo principalmente, @ qug

e la obligacion relativa al hospedaje

el servicio fue cumplido a cabalidad y qu

consistia en proveer al cliente de alojamiento por 5 noches, con desayuno, perg

que en ningln caso se especifican las caracteristicas del lugar en que s€ llevaria &

cabo dicho servicio.

d) Agrega, que El Corte Inglés actuo con la diligencia debida, consiguiend

el mejor lugar de alojamiento posible y gestionando luego con el operador

destino, el cambio de habitacion.
e) Que en efecto, no se discute en autos, que el programa contratado es

que se encuentra redactado en el documento agregado a fojas 2, el que sdlo

indica, con respecto al servicio cuestionado, que el deber de la empresa

proveer al cliente de 5 noches de alojamiento con desayuno, sin especificar, ni

detallar, las condiciones en que debe brindarse dicho servicio, asi como tampogo,

las caracteristicas que debe tener aguél.

f) Que no obstante, el Decreto 194 de 1978, que aprueba el “Reglamepto

de Hoteles y Establecirientos Similares”, establece las condiciones




inimas que deben cumplir los diferentes tipos de establecimientos destinados a

ar alojamiento a las personas, sefalando en sus articulos 21, 22y 25, que
deberan mantenerse en optimas condiciones de impieza y que la presentacién
general y estado estructural de 1as dependencias debera mantenerse en buenas
condiciones (pintura, vidrios »is0s, etc.), agregando, que los artefactos sanitarios
deberan estar en perfecto estado de limpieza y funcionamiento, con el objeto de
prevenir todo peligro para la salud de los usuarios, asi como para gvitar gue se
produzcan malos olores.

g) Que las declaraciones vertidas por los dos testigos presentados por la
parte de Maria Elisa Gonzalez, no tachados, legalmente examinados y que dieron
razo6n de sus dichos, estan contestes en que la habitacion y las instalaciones

sanitarias estaban sucias y tenian hongos.

h) Que 'lo anterior se encuentra corroborado  con  1as fotografias

acomparadas por la denunciante, no objetadas, de las que €s posible advertir,

que tanto el bafio, cOmo la ..abitacion en si, carecian de una limpieza adecuada.

i) Que los argumentos dados por la denuncia‘da, en cuanto a que el hostal

en referencia fue el mejor lugar posible de consegulir, atendido a que el servicio s¢

brindé en una época de gran demanda hotelera, durante la llamada “Fiesta Tapal
|

2014”, no eximen al establecimiento, del deber de limpieza sefalado en la letra b

precedente.
j) Que tampoco podra ser tomado en consideracion para efectos de
desechar la denuncia, el hecho que no exista otro reclamo similar, proveniente ge

alguna de las personas que recibieron el mismo servicio y sé alojaron en el mismo

lugar, ni menos aun, la falta de comparecencia del Servicio Nacional del
Consumidor.

k) Que la reubicacion de la denunciante en la mejor habitacion disponiblen
el Hostal Tekena Inn, solo obedece, a juicio del Tribunal, a una medida tendientg a

| la

paliar el mal servicio, mas no significoO una solucion definitiva v acorde CO!

situacion que padecia Maria Elisa Gonzalez.




) Que a mayor abundamiento, la testigo Maria Elena Rivas Dominguez, que

depuso por El Corte Ingles, sefiald al respecto, “‘que no pudieron ofrecerle mucho
a la clienta”, porque la isla estaba con una ocupacion del 100% y que las

condiciones del servicio durante la fiesta mas importante para la poblacion, no son

“de primera categoria”.

m) Cabe sefialar, por otra parte, que si bien es cierto que las condiciones
hoteleras de la Isla de Pascua, son mas rusticas y sencillas, ello no es sindnimo

de suciedad, desase0 0 faité de higiene.

n) Que la denunciante no probo los olores molestos provenientes de la
 venta de brochetas de carne, asi como tampoco, que una camioneta dificultara el

acceso y salida del hostal.

o) Que en cuanto al trato conferido a la consumidora por la encargada del

lugar, que la habria enfrentado de manera violenta, increpandola a viva voz, la
testigo Letelier Elgueta manifesto al respecto, que ella estaba presente cuando la
duefia del hostal confrontd a Maria Elisa, le sacd fotografias y comenzd a
insultarla.

p) Que en opinion del juez que suscribe, dicha declaracion reune los
caracteres de gravedad y precision suficientes para formar su convencimiento en
este aspecto.

q) Que la responsabilidad de la denunciada se basa en su rol de
intermediario, de acuerdo a lo dispuesto por el articulo 43 de la Ley N°19.486,
sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, sin perjuicic de su

derecho de repetir contra el prestador del servicio de alojamiento.

ASESORES EN VIAJE S.A., nombre de fantasia, VIAJES EL CORTE INGLES, en

su calidad de intermediaric infringid lo dispuesto por el articulo 23 de la Ley

19.496, al actuar con negligencia en la prestacion del servicio, causando un|

menoscabo al consumidor, debido a deficiencias en la calidad del mismo, por la

falta de rigurosidad en el cuidado y limpieza de las habitaciones y los bafics|

r) Que en definitiva, se concluye, como resultado del analisis anterior, que

|




lizados por Maria Elisa Gonzalez durante su estadia en Isla de rascuay por e
mal trato de que fue objeto, motivo por el cual, se debera acoger la denuncia en 1a
Jparte resolutiva de esta seitencia.

EN LO CIVIL:

7 - Que la conducta infraccional descrita en el considerando precedente, ef}

cuanto produjo dafios  a terceros, constituyé  un cuasidelito civil, Cuyg
indemnizacion se regula en conformidad a lo dispuesio en los articulos 2314 1y
siguientes del Codigo Civil.

8.- Que solo se otorgara la parte de la indemnizacion por concepto de da
emergente que dice relacion con el servicio de alojamiento, puesio que ja
denunciante nada sefiald con respecto al resto de las prestaciones incluidas en é!
programa, sin que exista, por tanto, una falta en tal sentido, toda vez que kS
posible desprender, que por ejemplo, los tickets aéreos y los trasladags,

funcionaron correctamente.

9- Que a fin de determinar el monto correspondiente al servigio
denunciado, se estara al documento de fojas setenta y cuatro y siguiente, 0
objetado, que establece que el valor del hotel es de $183.511, el que sera tomado

en consideracion, para en conjunto con los demas antecedentes del proceso, jar
la correspondiente indemnizacion.

10.- Que Maria Elisa Gonzalez no acredito, en su naturaleza y monto, los
gastos de alimentacion fuera del alojamiento, por o que el Tribunal no m
otorgar una indemnizaciAn pecuniaria en ese sentido.

11.- Que el conjunto de graves inconvenientes causados a raiz de la

conducta infraccional atribuida en el sexto considerando a VIAJES EL CORTE

INGLES, que afectaron a la demandante, le provocaron molestias v angustias, que
constituyen precisamente, lo propio del dafio moral cuya indemnizacion solicitd.

efecto, Maria Elisa Gonzalez Belmar debid hospedarse en un jugar, Jf

inadecuadas condiciones de limpieza VY salubridad, pudieron perfectan]




significar una merma en sus vacaciones, gue por esencia implicaban un descanso
el gue claramente se vio alterado por el estado del lugar.

Y, atendido lo dispuesto por el articulo 1° de la Ley 15.231, Organica de los
Juzgados de Policia Local, 14 y 17 de la Ley 18.287, de Procedimiento ante log
mismos y 23, 43 y 50 A de la Ley 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores y demas normas cit;;das,

SE DECLARA: / : -

A. Que se condena z/ASESORES EN VIAJE S/é/nombre de fantasia /
VIAJES EL CORTE INGLES,/a pagar una muita de VEINTICINCO UNIDADES
TRIBUTARIAS MENSUALES (25 UTM), por causar un rpenoscabo al consumidor
debido a deficiencias en la calidad del servicio prestaqéf

B. Que se acoge la demanda civil: d¢/ indemnizaciéon de perjuicios

nferpuesta en el primer otrosi del escfr‘i”&) de fojas diez, solo en cuanio se concilen;
a ASESORES EN VIAJE S.A. a pagar a MARIA ELISA GONZALEZ BE,KR/!AR
ambos vya individualizados, la suma de $200.000 (doscientosv‘ mil pesos), por eg
valor de las 5 noches de alojamiento y $500.000 (quinientos mil pesos), por e} ,
dafio moral que acredit6é haover sufrido, con costas.

C. Que las cantidades indicadas en la letra precedente, deberan pagarsé
reajustadas en la proporcidén que haya variado el indice de Precios al Consumidor,

entre el 1° de enero de 2014 y el mes anterior a la facha de su pago efectivo, sin

ntereses.
Andtese y Notifiquese.

Rol 10.035-H p y

DICTADA POR LA JUEZ TITULAR, DORA ESTE/A MARTINEZ CAMPOMANES. |

SECRETARIA TITULAR, DONA ADR (NA fHLE(.KOERNER




Cienta Treinta v Sew

~antiago, dieciocho% de ruevo de dos mil gulince.

VISTOS:

Se reproducé la sentericia en atzain y e tiene, ademas, presenie:
1°) Que el 11?11’11&@0 dafio moral axtrapatrimonial, al que se aludg

~n el motivo 11 de la sentenvia jmpugnada, reproducido por ests Corte

v

on cuanto a su monto, no puede sine guedar entregado a Ja prudencia d

4

Jos juzgadores, desde que no existe norma Jegal para regularlo. En el cas

sub lite, parece seﬁsato fijar el aludido perjuicio en $100.000.

[€4]

2°) Que al no ser vencida toatmeie la demandada. tio €

srocedente que soporte el pago de las cur s G lnoowiea

Y visto, ademas, lo dispuesto en L aricuios 144 del Codigo

Seocedimiento Civil v 32 de la ley LR IR se yevoea la senlencia o
reinta de diciembre de dos mil catoree. sscrita de fojas 97 o 109,

aqueda parte que condend en costas & Asesorias en Viaje S.A vy en

‘ugar se decide que s¢ le absuelve do dicha carga procesal.

R

Se confirma, en lo demas apeladio, la aludida seniencia, con i
siguientes declaraciones:

a) se rebaja el monto de la multa a pagar por la socied
denunciada a 5 (cinco) UTMsy

b) se reduce el mento de la mdempizacion que a ot
~oral debe pagar la demnandaca Ageacrias en Vieie .40 v e Bl

{innvalez Belmar, a la suma de $1N0.000 (clen tate peuisj, T obren,

ey
.

a que se refiere la letra C de lo digpositivo del talio de pritoer . insiAns

Acordada, en 1o ‘nfraccional, contra el Voo del Minaive
Mera, quien estuvo por revoca, er ese extremo, la sentencia e i
grado y absolver a Asesorias €1 Yise T AL de la deauncia formrradg
su contra. Tuvo presente para elles

1°) Que no esta controvertido que Asesorias en V jaje S.A (<

nombre de fantasia es “El Corte Inglés”) cumplio con su obligag




.
.
i
.
i

contraida al Vender un determinado paquete turistico a la denunciante

g

consistente en transporte aéreo desde Santiago a Isla de Pascua el 31 df

enero de 2014 y de regreso desde dicha isla a esta ciudad el 5 de febrerp

de 2014; traslado desde el acropuerto de Isla de Pascua al Hotel y desdg

este alojamiento al acropuerto; bienvenida con collar de flores; c,mc,
noches de alojdmwmo con desayuno; dos dias de arriendo de jeep 4 X ‘E
y despedida con collar tipico. Sucede que en lo que hace al alojamientd,

éste se cumplio c,n ol Hostal Tekena Inn y, precisamente, lo que

denunciante repmcha es el muy mal servicio prestado por esta altinde
empresa, lo que ha quedado demostrado en el proceso. |
2°) Que para hacer rtesponsable a la Agencia de Turis
intermediaria de ser infractora de la obligacion de respetar los términas,
condiciones y modalidades del servicio contratado por el consumidor|y
declarar que actud con negligencia causéndole menoscabo al no otorga :e
la prestacion debida, el sentenciador de primera instancia da dphcamé
lo que dispone el articulo 43 de la ley 19.496 (letra g del considerando @)
3°) Que tal como sostuvo esta Corte en sentencia dictada en I)s
autos rol 5.703-2007, para dilucidar si la norma referida (articulo 43 dejla
ley 19.496) ha sido correctamente interpretada, es menester determin ar‘u
verdadero sentido v alcance, para lo cual se debe tener en cuenta que gn
ella se establece que el proveedor que actie como intermediario en|la
prestacion de un servicio “responderd directamente frente al consumidor
por el incumplimiento de las obligaciones contractuales, sin perjuicio e
su derecho a repetir contra el prestador de los servicios o terceros que
resulten responsables”. |
4°%) Que, en consecuencia, el legislador incorporé a nue tro
ordenamiento juridico la citada disposicién para atribuir responsabiligad

civil al intermediuiio en una relacion de consumo, pero no para atribufrle

responsabilidad infraccional, la que solo puede hacerse efectiva en qu ,en

cometi¢ la falta. Se concluye de su texto expreso, en electo, qu | se




persigue que el consumidor no quede indefenso ante el incumplimignto

del operador difecto (en este caso el Hostal Tekena Inn) y para tal fjn se

ha previsto que pueda dirigirse directamente en contra de ¢ ien
intermedié en la prestacion del servicio que contratd, solicitandole qye le
indemnice los dafios que le fueron provocados por ¢l incumplimien) en
Ja prestacion “del  servicio. Es, pues, un régimen especial| de

responsabilidad que se establece en beneficio del consumidor y que se

aparta de las normas generales que configuran el estatuto ‘E la
responsabilidad del Codigo Civil, en el que el obligado a responder por el
incumplimientc s precisamente aquél que incurrio en €l.

5% Que la ley 19.496, para garantizar la proteccion de los dereghos

de los consumidores, configura distintas hipdtesis de infrageion
sancionadas todas ellas con multas que la jurisdiccién debe impongr en
los supuestos que se acrediten los hechos que las configurany sin

7

Viaje

ser sancionado como infractor por un hecho que no le es imputable y

embargo, tratdndose del intermediario, como lo es Asesorias en

S.A., que no fue el proveedor directo del servicio mal prestado, no p ede

respecto del cual sélo puede responder penalmente (las faltas fogman

parte del Derecho Penal), el tercero infractor. Consiguientementg, el

articulo 43 de la ley 19.496 ha regulado un mecanismo tendiente g que

los derechos de s consumidores no queden desprovistos de protec; 10m,

habilitandolos para que reclamen los perjuicios directament al

intermediario, a quien, a su turno, se le otorga la facultad de repefir en

contra de quien tiene la efectiva calidad de proveedory ha incurrido en el
incumplimiento contractual.

6°) Que no pudo entonces el juez a quo condenar a la denunciada al
pago de una multa por infraccion de lo dispuesto en el articulo 23 jde la

alo

Jey 19.496, sino tan solo correspondia que, dando correcta aplicaciof

dispuesto en el articulo 43 ya citado, declarara que el consumidor




ser indemnizado por la intermediaria al haber recibido imperfectamente

la prestacion que a través de ella contrato.
Redaccion del Ministro sefior Mera.
Registrese v devuélvase.

N°Trabaj o—ﬁnenores~p.local—3 74-2015.

Santiago, presidida por el Ministro sefior Juan Cristobal Mera Mufiog. e
integrada, ademas, por la Ministro Suplente  dofla Marfa Cecjlis
Gonzalez Diez y por el abogado integrante sefior Rodrigo Asenjoc Zeg
Autoriza el (Ja) ministro de fe de esta [ltma. Corte de Apelaciones de
Santiago.

e &
T e

on Santiago, diec.ocho de mayo de dos mil quince, se notificd pof

estado diario la resolucion que antecede.
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