Providencia, a seis de julio dos mil quince

VISTOS

La denuncia deaucida en lo principal del escrito de fojas 15 ani
Segundo Juzgado de Policia Local de Providencia por JORGE LAVANi
MASSON, ingenieﬁro agronomo, domiciliado en Compafiia :
departamento 44, Séntiago, contra DESPEGAR.COM CHILE S.A. represen|
por Dirk Zandee, ignﬁora segundo apellido, profesién u oficio, con domicilig
Luis Thayer Ojeda 86 piso 3, Providencia, por infraccion a la Ley 191496,
sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores.

Fundamenta su denuncia sefialando que con fecha 26 de enero de 2014

i de

junio y julio a Europa a través de la pagina web de Despegar.Com. QY

compré dos pasajes aéreos para viajar con su conyuge durante los mese

viaje constaba de tres tramos; Santiago-Amsterdam, Estambul- Paris, y

Santiago. Que la pagina web de la denunciada le mostré diversas alternafi

de tramos mediante un calendario que se desplegaba en la pan

mostrando los meses solicitados, correspondientes a junio y julio del|

2014.

vario de manera automatica, desplegando los meses de julio y age

induciéndolo a error, ya que pensando que marcaba el mes de julio, apal

el mes de agosto.

contemplaba los tres tramos del viaje antes mencionado. Hace present
sélo recibid la factura, pero no los pasajes, por lo que debid llamar a‘ la
aérea para obtener los tickets, pudiendo revisarlos recién al dia sigui
Que en dicho momento se percaté que habia un error en la fec egreso

del dltimo tramo del viaje. Que inmediatamente se comu



center de la denunciada, solicitandole el cambio del ticket para el dia 3 de

julio de 2014, obteniendo como respuesta que no habia problema, pero ue

' no
aceptando tal cobro, presenté un reclamo ante el Sernac. Que el 20 de

febrero de 2014, Despegar.com respondio el citado reclamo a través dé un

se le cobraria un cargo por dicho cambio. Que ante tal respuesta,

correo electrénico, ofreciéndole la devolucidn de una parte del costo pagado

por él, equivalenté a la suma de $1.828.062 (un milldn ochocieptos

veintiocho mil sesenia y dos pesos), rebajando por cargos atribuidos a m I Itas

IE
|

treinta y un pesos), cobro que califica de abusivo, desproporcionado y

totalmente inaceptable, considerando que adquirio los pasajes con mas de

y comisiones la suma de $409.531 (cuatrocientos nueve mil quinieptos

cinco meses de anticipacién y solicité el cambio de fecha a los seis dias de
efectuada la compra de los mismos. Que atendido que no aceptp la

propuesta ofrecida por la denunciada, solicité la anulacion de la venta, lajcual

fue rechazada por ésta dltima. i

Enuncia las disposiciones que DESPEGAR.COM ha infringido, entre o

tros,
articulos 3 letra b) y e), 3 bis y 12 A de la Ley 19.496. Por todo lo ante ior,
solicita se condene a la denunciada a la devolucién integra de los dos pasajes
contratados por intermedio de la linea aérea Air France equivalentes a la
suma de $2.237.593 (dos millones doscientos treinta y siete mil quinientos
noventa y tres pesos), la comisién ascendente a la suma de $138.000 (cinto
treinta y ocho mil pesos) aproximadamente, mas los intereses originados

desde el pago hasta la fecha de reintegro efectivo de dichos dinros,
condenando asimismo a la denunciada al maximo de las multas sefialadds en
el articulo 24 de la Ley 19.496, con costas.

Respecto a la solicitud formulada por el denunciante referente a la

indemnizacion de perjuicios.

La aceptacién de competencia decretada a fojas 20 de autos.



CONSIDERANDO Y TENIENDO PRESENTE

1.- Que la parte denunciante acompafi6 los siguientes documentos:

-Correo electrénico enviado por Jorge Lavandero a Manuel Lobos, ejecytivo

de despegar.com, con fecha 31 de enero de 2014 informéndole del err en
la fecha de regreso desde Paris a Santiago, del cual se percaté al imprimi los
pasajes, hace presente que revisé varios veces antes de confirmar sus datos,

solicita el cambio de los tickets del tramo Paris-Santiago, respetando la fécha

original del 30 de julio de 2014 o mas tardar el 31 del mismo mes, rolante a
fojas 2. |
- Afojas 3vy4, correos electrénicos enviados por el denunciante a Pilar Ruiz,

ejecutiva de la empresa denunciada, los dias 5 y 6 de febrero de 2014,
|

adjuntandole imagenes del procedimiento realizado en la pagina web e la

denunciada, indicandole que encontrandose con el calendario desplegadp en

los meses de junio y julio, al colocar el tercer tramo de su viaje Paris-

Santiago, el calendario se cambid solo sin mediar accion alguna, a los meses

de julio y agosto.
- Diversos correos electrénicos intercambiados entre Jorge Lavade‘é
Customer Chile, Despegar.com, entre los dias 11 al 21 de febrero de 2!14,
agregados de fojas 7 a 13, en los cuales la denunciada informa a Lavangero
que la regla que aplica la aerolinea para las cancelaciones es solo per, itir
devoluciones antes de la fecha original del viaje, con una penalida de
US$200,00 mas USS50,00 de gastos operativos correspondient a
Despegar.com., que el cargo de servicio abonado al momento de la em;ién

del ticket no es reembolsable. Agrega esta misma parte en el correo de fojas

11, que en cuanto al reclamo interpuesto por el actor, éste no deriva ; un

cias

error del sistema de compras y emisidn, asi como tampoco de deficiet
informacionales, sino de un lamentable error del propio usuario
seleccion/digitacién de la fecha de regreso, ofreciéndole excepcional :nte

aerolinea para generar el reintegro del dinero de 30 a 120 dias, efectuafl
devoluciéon del valor de la compra con fondos propios. Dgf'&

en este caso, a fin de no traspasarle los tiempos de espera estipu/ledos en la




referidos correos, la denunciada le informa a Lavandero que su reserva

sido cancelada con fécha 14 de febrero de 2014.

- Factura Electrénica N2661670 emitida por Despegar. com con fecha 29
enero de 2014 a nombre de Jorge Lavandero por la suma de $2.237.593 {dos

millones doscientos treinta y siete mil quinientos noventa y tres pesos).-

2.- Que la audiencia de contestacion y prueba se realizé a fojas 55 y siguignte

contesta por escrito agregado a fojas 29 y siguientes.

3.- Que el escrito de defensa sefiala basicamente lo siguiente:

multiples posibilidades de compra que se colocan a su disposicion y|que
aparecen claramente informadas en dicha pagina, incurriendo el denuncignte
en un error que pretende endosar a Despegar. com.
- Que tal como aparece de la descripcidn de servicios que hace la denungjada

en su pagina web, reafirmados en los Términos y Condiciones informados a

todos los consumidores, ha dispuesto que en las compras efectuadas a trpvés



,Q‘*\\

informarse responsablemente sobre los bienes y servicios ofrecidos, pre
condiciones de contratacién y otras caracteristicas relevantes de los mis

- Hace presente que el denunciante solicita determinadas sumas de dif]

el rechazo de la denUncia, con costas.

4.- Que la parte deljunciada acompafié copia de los términos y condici

rolantes de fojas 51 a 54. En el punto V, se refiere al Derecho a Ret :

sefialando “Despegar.com le informa que en virtud de la norma del articy

finales. Estas condiciones estan disponibles para su consulta en nue
pagina o en nuestro Call Center 24848484, agregando mas adelantb...

postergacion o adelanto de las fechas estipuladas en cada caso, se rige 1 por

las modalidades, condiciones y disponibilidad de los distintos presta%res

i

4

finales de servicios, debiendo tener presente que ello puede significar el pago
de una penalidad al prestador final.”

5.- Que de fojas 62 a 64 rola acta de audiencia de percepcién documental,




N

un costo por emisién del nuevo ticket, de aproximadamente 40 ddlares, as

la diferencia de tarifa tomando la nueva fecha del 31 de julio ascendenteja la
suma de $1.202.23i, sumando la penalidad y el costo de emision ates
informado, el total del cambio es de $1.291.832 por persona. Lavanderp le
indica que le parece%més conveniente anular el pasaje que pagar la multg, la

ejecutiva le informa que las cancelaciones para solicitar el reembolso egtan

permitidas solo anteés de la salida del vuelo, que la aerolinea cobra una multa
por esa cancelacion y solicitud de reembolso de doscientos cincuenta dolares
por persona por la cancelacién del ticket; que en definitiva se le devolverja la

suma de $1.819.562, agregando que la agencia nunca devuelve el costg de

emisién que se cobra al momento de la compra.

6.- Que atendido el mérito de autos, ha quedado establecido:
- Que Jorge Lavandero denunci6é a Despegar.com fundando su accién
falta de informacidn veraz y oportuna, principalmente respecto d

sanciones aplicadas unilateralmente por la denunciada al solicitay la

devolucién del pasaje y/o la anulacién de la compra dentro del glazo
estipulado por la Ley, haciendo referencia a los costos y recaL gos
desproporcionados y abusivos que le fueron informados al soliciti el
retracto del contrato celebrado, solicitud que habria tenido su origen efg un
error atribuible a la denunciada. ]

- Respecto al equivoco en cuestidn, que habria llevado al actor a solicitﬁr el
cambio de fecha de los tickets correspondientes al dltimo itinerario del aje,

éste consistié segun lo expuesto por él, en que al efectuar la compra de los

i

pasajes para el viaje que junto a su cényuge realizaria durante los mesi de

junio y julio de 2014 a Europa a través de la pagina web de la denunc;; da,

|

encontrandose con la pantalla desplegada en los meses antes sefialadg

tomar el tercer y ultimo tramo del viaje correspondiente a Paris-Santiai , la

I

pagina automaticamente habria variado los meses que mostraba en log

tramos anteriores, a julio y agosto, lo que lo habria inducido a

i

adquiriendo el pasaje de regreso a Santiago con fecha 31 e~a.gswt0_‘Qe ]

i

en lugar del 31 de julio del mismo ahno.



A
Y

-Que dado lo anterior, corresponde determinar si efectivamente es po 'bIe
atribuirle algin tipozde deficiencia al servicio otorgado por la denunciada a
través de su pagina Web, y si ésta Ultima falto con su deber de informar veraz
y oportunamente al éctor, sobre las sanciones que se le aplicarian en casg de
solicitar el cambio de fecha de un pasaje o bien la devolucién del mismo.

- Sobre los puntos en discusién, cabe precisar que en cuanto al supuésto

es posible establecer ninguna responsabilidad por parte de la emp:esa
denunciada en este sentido, a mayor abundamiento es el propio denuncignte
quien sefiala en su presentacion de fojas 15 “...Sorpresivamente, cuando pedi
el tercer tramo desde Paris a Santiago, y sin percatarme que la pé’ ina

variaria de manera automaética el despliegue que habia mostrado en losfdos

desplegado el mes de agosto.”
- Que en lo referente al deber que le asistia a Despegar.com de informar
veraz y oportunamente al consumidor sobre el servicio ofrecido, precio y

condiciones de contratacion y otras caracteristicas relevantes de los misinos,

tickets de vuelo o la devolucidn de éstos, ha quedado establecido qye la

denunciada cumplié con dicho deber, segin lo consignado en el documento




P

informarse responsablemente de los bienes y servicios ofrecidos, precé y
otras caracteristicas relevantes se dara por establecido que el denuncig nte
tomoé conocimiento de los términos y condiciones generales de contrata lon
impuestas por Despegar.com, o debié haber tomado conocimiento de eII
7.- Que en consecuenua apreciando segun las reglas de la sana criticaj Ios
antecedentes precedentemente expuestos, la prueba rendida, junto a Ios
demas de autos, el sentenCIador rechazara la denuncia interpuesta a ija 15
y siguientes, por cuanto a su juicio, no se acredité que Despegar.com ll ile
S.A., haya mcumdo en infraccion a la Ley 19.496, sobre Proteccion d; los
Derechos de los Consumidores.
8.- Que la parte denunciada solicitd que la denuncia fuera rechazada con
costas, a lo que el sentenciador no accederd atendido que estima g ,- el
denunciante tuvo motivos plausibles para litigar. |

Y atendido lo dispuesto en los articulos 1 y 13 de la Ley N° 15.;31,
Orgénica de los Juzgados de Policia Local; 14, 17 y 23 de la Ley N 18.28; de
Procedimiento ante los mismos, y Ley 19.496, sobre Proteccion d los
Derechos de los Consumidores.

SE DECLARA

Que no ha lugar la denuncia interpuesta en lo principal del escrito de fOJ 15

por JORGE LAVANDERO MASSON, contra DESPEGAR.COM CHILE S.A,, tdos

antes individualizados, sin costas.
ANOTESE Y NOTIFIQUESE
ROL N2 10.588-11-1024

Dictada por el Juez Titular: DON JUAN ENRIQUE PEREZ BASSI.

Secretaria Titular: DONA ANA MARIA PALMA VERGARA.




