“Rol N° 25.689-2017 P.-
MACUL, a veinticuatro de Julio de dos mil diecisiete.-

VISTOS Y TENIENDO PRESENTE:

A fs. 1 y siguientes, querell'a infraccional y demanda civil de
indemnizacion de perjuicios por infraccion a la Ley N° 19.496 sobre Proteccion a
los Derechos de los Consumidores, deducida por MIREYA VENEGAS
VALDEBENITO en contra de LATAM representada legalmente por JUAN
CARLOS MENCIO, y en contra de DESPEGAR.COM representada legalmente
por DIRK DUSAN ZANDEE MIDOVIC; a fs. 6, fotocopia simple de Estado de
Cuenta Internacional de Tarjeta de Crédito emitida por BancoEstado a nombre de
MIREYA VENEGAS de fecha 10.01.2017; a fs. 7, fotocopia simple de Informacion
de Tu Pasaje emitido por Latam Airlines a nombre de Mireya Venegas; a fs. 8 y
siguientes, fotocopia simple de correos electrénicos de boarding pass
correspondiente a Carolina Pérez y a Mireya Venegas; a fs. 14, 14 vta. y 15,
" declaracién indagatoria de MIREYA VENEGAS VALDEBENITO, C.. N°
7.471.363-7, nacional, chilena, edad 60 afios, divorciada, administrativo municipal,
domiciliada en Juan Guzman Cruchaga N° 3915, Macul; escrito de fs. 16 y 17;
presentacion de fs. 23 y 24; escrito de fs. 41 y siguientes; escrito de fs. 57 y
'siguientes; a fs. 70, 70 vta., y 71, acta de comparendo de contestacién y prueba; a
fs. 72 y siguientes, copia simple de Condiciones Aplicables al Contrato de
Transporte Aéreo de Pasajeros y Equipaje emitido por Lan; a fs. 78, copia simple
de Resumen del caso N° reclamo 198489 de la Sra. Mireya Venegas; a fs. 79,
copia simple del Ticket Electréonico de la Sra. Carolina Pérez Venegas; a fs. 80,
copia simple de carta de fecha 26.12.2016 remitida a la Sra. Venegas Valdebenito;
a fs. 81 y siguientes, copia simple de la informacién entregada por Latam a través
de su plataforma electronica en la cual se informa a sus pasajeros respecto del
servicio de buses ofrecidos entre los aeropuertos de Sao Paulo; a fs. 85 y
siguientes, copia simple de las comunicaciones entre Latam y la Sra. Venegas
Valdebenito; a fs. 88 y 89, copia simple de los Términos y Condiciones de compra
on line de Despegar.com; a fs. 90 y siguientes, copia simple de la Confirmacién de
Compra de las pasajeras Mireya Venegas Valdebenito y Carolina Andrea Pérez
Venegas llamada “Gracias por elegir Despegar.com”; a fs. 93, copia simple del E-
Ticket de Despegar.com correspondiente a dofia Mireya Venegas Valdebeni
Carolina Andrea Pérez Venegas el cual constata y recuerda al pasajero

presentarse en el aeropuerto con tres horas de anticipacioén al vuelo; a

copia simple de las Preguntas y Respuestas mas frecuentes extraida e
. S AL
pagina de internet de Latam la cual informa al pasajero que debe presentarse:¢



tres horas de anticipacion al vuelo en caso de vuelos internacionales; a fs. 7'y

siguientes, copia simple de los Derechos y Obligaciones del pasajero provenientes

de la Junta Aeronautica Civil; resolucion de fs. 103; demas antecedentes y;

CONSIDERANDO:

EN LO INFRACCIONAL:

1- Que afs. 1y siguientes, rola querella por infracciéon a la Ley N°
19.496 sobre Proteccion a los Derechos de los Consumidores, deducida por
MIREYA VENEGAS VALDEBENITO en contra de LATAM representada
legaimente por JUAN CARLOS MENCIO, y en contra de DESPEGAR.COM
representada legalmente por DIRK DUSAN ZANDEE MIDOVIC, que puso en
conocimiento del Tribunal infraccién al articulo 3 letra b), ¢) y d) de la Ley N°
10.496 sobre Proteccién a los Derechos de los Consumidores, en razén de que
los querellados no le informaron en forma debida y oportuna las condiciones del
vuelo en lo referido al cambio de aeropuerto en la ciudad de Sao Paulo, y de
sentirse discriminada por su nacionalidad al no poder ser debidamente informada
de las condiciones, de los cambios y de las instrucciones por el personal de tierra
en los aeropuertos de Brasil. A ello se suma el hecho de no tener seguridad
alguna en el servicio que adquiri6é y que luego no le fue otorgado, pues al dejarlo
abajo del vuelo de retorno, debid incurrir en cuantiosos gastos para poder regresar
a su pais, un dia y medio después del programado, debiendo incurrir en gastos en
un hotel en Rio de Janeiro, alimentacion y transportes.

2. Que a fs. 14, 14 vta., y 15 rola declaracion indagatoria de
MIREYA VENEGAS VALDEBENITO quien exhortada a decir la verdad expone
que, en el mes de Octubre del afio 2016 compré en el portal web de
despegar.com, dos pasajes aéreos ida y vuelta para su hija Carolina Pérez y su
persona, tramo ida Santiago - Chile a Buzios — Brasil con escala en Sao Paulo,
para llegar al aeropuerto de Rio de Janeiro y de ahi dirigirse en tierra hasta
Buzios, y tramo regreso Buzios - Brasil a Santiago de Chile en tierra de Buzios a
Rio de Janeiro, para tomar el vuelo en esta Gltima cuidad con escala en Sao Paulo
y de ahi hasta Santiago, viaje programado para el mes de Diciembre del afio 2016
con la finalidad de celebrar su cumpleafios nimero 60, operador aéreo Latam, lo
cual incluia estadia de 5 dias y 4 noches en un hotel de Buzios y el arriendo de un
vehiculo por esos cinco dias, todo este paguete por la suma de $ 700.000.- Para
tales efectos, cancel6 dicha suma a través de su tarjeta de crédito Mastercard del
 BancoEstado del cual ella es la titular. Es asi como el dia 06 de Diciembre del afio
- 2016 se embarcaron de acuerdo a lo planificado desde el aeropuerto de Santiago
de Chile hasta el aeropuerto de Sao Paulo para hacer la escala, lugar al cual



&

" llegaron a las 08:00 A.M. debiendo esperar 5 horas para embarcarse hacia el
aeropuerto de Rio de Janeiro; al llegar a Sao Paulo se acercéd al meson de Latam
para preguntar donde podia dejar las maletas y no andar con ellas las cinco horas
en cuestion, frente a lo cual la funcionaria a cargo le sefialo a ella y a todos los
pasajeros del vuelo que “no puedo recibir las maletas ya que ustedes tienen que
cambiar de aeropuerto”. Frente a esa situacion que desconocia en su totalidad, ya
que jamas le informaron previamente que debia cambiar de aeropuerto para volar

- hacia Rio de Janeiro, les sefialaron que todos los pasajeros en transito debian
bajar al subterraneo -3 y que ahi habrian buses de cortesia que los llevarian al
otro aeropuerto; sin embargo y atendido que habian muchos pasajeros en la
misma condicién con mas de 50 maletas, es que decidié junto con otros cinco
pasajeros chilenos, tomar un taxi hacia el otro aeropuerto de Sao Paulo. Que tras
costear entre todos el taxi y demorarse éste mas de una hora y media en llegar a
dicho aeropuerto para hacer la combinacion respectiva, se percataron que habian
perdido la combinacion, por lo que personal de Latam los ubicé en otro vuelo y
finalmente llegaron a Rio de Janeiro. Que tras llegar al aeropuerto de Rio de
Janeiro, advirti6 que el automdvil que habia arrendado en el paquete con
Despegar.com estaba en otro aeropuerto, por lo que tuvo que esperar dos horas
aproximadamente hasta que le llevaran el automovil hasta el aeropuerto en donde
estaba. Que luego de llegar dicho vehiculo se trasladaron junto a su hija a Buzios
en donde permanecieron cinco dias y cuatro noches en el hotel contratado. Que el
dia 11 de Diciembre de 2016 debian retornar a Chile, por lo que el vuelo que salia
desde el aeropuerto de Rio de Janeiro hacia el aeropuerto de Sao Paulo para
hacer la conexion y de ahi partir a Santiago de Chile estaba programado a las
18:335 horas, por lo que llegaron al aeropuerto de Rio de Janeiro a las 17:00 horas;
que tras hacer todos los tramites en el mesdn de Latam, una ejecutiva de dicha
linea que se encontraba ocupada atendiendo a dos parejas de brasileros con
problemas para abordar, a quien le insistieron que las atendiera, les sefiald que
habian llegado tarde para abordar el vuelo, a lo que le respondié que eso no era
posible ya que las pantallas del aeropuerto indicaban UGltima llamada, en donde
ademas tenian asignados sus asientos por el chek in del sistema (que
previamente lo habia realizado), y que habian llegado con mas de una hora de
anticipacion a la partida del vuelo (considerando que para los vuelos nacionales
so6lo basta una hora de anticipacion para hacer el abordaje respectivo). Que frente

a esta situacion, la funcionaria de Latam se par6 y se fue, y al volver a los diez




dolares y que no les alcanzaba: no obstante lo anterior, dicha funcionaria‘se retird
del lugar y las dejo solas, sin que Latam ni Despegar. com les diera alguna
solucién frente a lo sucedido. Que frente a esta situacion, con su hija se fueron a
un hotel a pasar la noche, en donde ademas realizd todas las gestiones
necesarias para gque un amigo le comprara los dos pasajes tramo Rio de Janeiro —
Brasil a Santiago — Chile, pasajes cuya suma ascendié a los $ 797.066.-
aproximadamente, lo cual fue costeado por su persona al igual que el costo en el
hotel en Rio de Janeiro en el que tuvo que estar hasta lograr volver a Chile; es asi
como el dia 13 de Diciembre de 2016 lograron junto a su hija abordar el vuelo via
Latam desde Rio de Janeiro — Brasil a Santiago - Chile en vuelo directo. Que al
llegar a Chile realizé los reclamos respectivos en Despegar.com y en Latam,
empresas que jamas le dieron soluciéon alguna frente a lo sucedido en Brasil,
ademas de realizar un reclamo en el Sernac del cual tampoco tuvo una respuesta
satisfactoria ni solucién a su favor.

_ 3.- Que a fs. 16 y 17 rola declaracion indagatoria por escrito por parte
| de Ximena Castillo Faura en representacion de DESPEGAR.COM CHILE SpA.
quien expone que, la querella carece de fundamento y no existe ninguna
infraccién, en consideracién a que los hechos que alude la querella, luego la
demanda, derivan de situaciones que no constituyen incumplimiento de ninguna
clase por parte de Despegar.com. Por ende, se probara que no existe infraccion
alguna por parte de esta Ultima y consecuencialmente tampoco derecho del
usuario a ser indemnizado por esta querellada, ya que si experiment6 algun
menoscabo, aquel no es atribuible a ninguna accién u omisién de Despegar.com
Chile SpA.

4.- Que a fs. 23 y 24 rola declaracion indagatoria por escrito por parte
de Carlos Stevenson Valdés en representacién de LATAM AIRLINES GROUP
S.A. quien expone que, la querellante tenia comprado pasajes entre la ciudad de
‘Santiago y Buzios, haciendo conexién en la ciudad de Sao Paulo, es del caso, que
el vuelo de la actora con destino a Buzios operaba en un terminal destinado a
vuelos nacionales que es diferente al terminal internacional al cual llego su vuelo
desde Chile, existiendo buses de cortesia dispuestos por los aeropuertos que
trasladan a los pasajeros de un aeropuerto a otro. Cabe sefialar que la actora
adquirié sus pasajes a través de Despegar.com, siendo responsabilidad de ésta
entregar la informacion de los distintos aeropuertos como del traslado entre los
mismos. En cuanto a la denegacién del embarque, segln los registros de Latam,
la querellante se habria presentado a la puerta de embarque una vez que el vuelo
‘estaba cerrado y por tanto, no fue posible embarcarla. Sobre el particular, el

- articulo 2.8 del Contrato de Transporte Aéreo dispone que, “todo pasajero que no



" se presente a viajar o que llegue tarde para su embarque y/o chequeo en el vuelo
correspondiente (check-in) perdera su billete, o podra revalidarlo para otra fecha,
si lo permite la tarifa pagada de acuerdo a los convenido en el billete. De esta
manera, es responsabilidad exclusiva del pasajero el presentarse oportunamente
al embarque, estableciendo que el incumplimiento de tal obligacién implicara la
pérdida del pasaje.

S5.- Que a fs. 70, 70 vta., y 71, rola acta de comparendo de
contestacion y prueba, con la asistencia del apoderado de la parte querellante y
demandante de MIREYA VENEGAS VALDEBENITO, abogado CRISTOPHER
ESPINOZA MEZA, del apoderado de la parte querellada y demandada de LATAM
AIRLINES GROUP S.A., abogado GUILLERMO BOFILL FERRETTI; y del
apoderado de la parte querellada y demandada de DESPEGAR COM, abogado
RAUL LYNG IVANSCHITZ.

La parte querellante y demandante de MIREYA VENEGAS
VALDEBENITO ratifica en todas sus partes la querella infraccional y demanda civil
deducida a fs. 1y siguientes.

La parte querellada y demandada de LATAM AIRLINES GROUP S.A..
contesta la querella infraccional y demanda civil de autos argumentando que,
respecto a los hechos relatados en relacion con el viaje hacia Brasil y la situacién
derivada del cambio de aeropuerto, se sefiala que Latam no ha tenido
responsabilidad o participacién‘ alguna en los mismos, toda vez que se trata de
una compra efectuada a través de Despegar.com y no a través de Latam.com. En

efecto, la querellante adquiri6 a través del sitio web www.despegar.com un
paquete turistico que consistia en pasajes aéreos, arriendo de vehiculo y hotel,
razon por la cual la primera y Unica responsable de entregar la informacién a la
actora de los detalles del viaje, y especialmente de los aeropuertos desde los que
operaban los vuelos, era Despegar.com. Es asi como dicha informacién si es
entregada por Despegar.com a través de su pagina web en el proceso de compra,
por lo que la Unica responsable del desconocimiento de la misma es la actora de
informarse detalladamente de las caracteristicas del vuelo que estaba
adquiriendo. Respecto a lo sefialado por la Sra. Venegas respecto a que entre el

vuelo en que llegé a Sao Paulo y el vuelo que la trasladaria a Rio de Janeiro tenia

una escala de cinco horas y que el traslado en taxi al aeropuerto donde debia
abordar dicho vuelo se demord una hora y media y que a pesar de ello habria
perdldo el vuelo a Rio de Janeiro resulta curioso, ya que no se puede entender




disposicién de todos sus pasajeros buses para transportarlos especificamente
entre un aeropuerto y otro, teniendo un bus que opera cada una hora. Es del caso
que dichos buses son gratuitos, limitados y por orden de llegada de los pasajeros,
y ademas Latam no se hace responsable por el tiempo de duracion del trayecto
entre los aeropuertos; por ese motivo, el uso del servicio no garantiza que se
llegue a tiempo al vuelo, ya que se trata de un transporte que opera las horas y no
estd asociado a vuelo alguno. Por tal motivo, Latam mantiene dicho servicio
constantemente para evitar este tipo de situaciones y sin embargo fue la misma
actora quien decidié no tomarlo y trasladarse por su propia cuenta al aeropuerto
donde debia embarcarse en su vuelo a Rio de Janeiro. En lo que respecta al
problema en el trayecto de regreso a Santiago, la Ginica razoén por la cual Latam no
pudo embarcar a la actora fue porque ésta junto a su hija habrian llegado con
retraso al embarque del vuelo y solo llegaron cuando el vuelo estaba cerrado. Por
lo anterior, es que ejecutivos de Latam habrian buscado todas las alternativas
posibles para poder ayudar a la actora y se le ofrecid embarcarla en el siguiente
vuelo disponible, pero necesariamente debia comprar un nuevo pasaje ya que los
pasajes de ésta no admitian cambios. Que la Sra. Mireya Venegas sefialé que
habria llegado al aeropuerto de Rio de Janeiro a las 17:30 horas, lo que no es
efectivo, ya que segun informaciones de Latam, ésta arribo al counter de Latam en
el aeropuerto de Rio de Janeiro a las 18:00 horas aproximadamente. En efecto, el
vuelo que trasladaria a la actora entre Rio de Janeiro y Sao Paulo tenia hora de
salida a las 18:35 horas, por lo que el vuelo se cerr6 a las 17:50 horas,
exactamente 40 minutos antes del inicio de las operaciones de vuelo, y la actora
con su hija, habrian llegado a la puerta de embarque con posterioridad a esa hora,
aproximadamente a las 18:00 horas, es decir cuando el vuelo ya estaba cerrado y
no admitia pasajeros. Por tal motivo, es que le ofrecié a la actora reubicarla en el
vuelo siguiente disponible , previo pago de un nuevo pasaje, ya que no era posible
ubicarla en su vuelo original. Cabe sefialar que la relacién entre la actora y Latam
se rige por las normas del contrato de transporte aéreo celebrado entre las partes,
el cual en su articulo 2.8 dispone que “Todo pasajero que no se presente a viajar o
que llegue tarde para su embarque y/o chequeo en el vuelo correspondiente
(check-in) perdera su billete, o podra revalidarlo para otra fecha, si lo permite la
tarifa pagada de acuerdo a lo convenido en el billete. De esta manera, es
responsabilidad exclusiva del pasajero el presentarse oportunarhente al
embarque, estableciéndose que el incumplimiento de tal obligacién implicara la
‘perdida del pasaje. Ademas es un hecho conocido que es necesario llegar a los
}_y_uelos nacionales con dos horas de anticipacion y a los internacionales con tres

. horas de anticipacién. Adicionalmente, en el aeropuerto Latam tiene avisos que



" dan cuenta del tiempo con el cual se cierra el vuelo antes del inicio de las
operaciones y que no se embarcara a los pasajeros que llegue con posterioridad.
En definitiva, es una obligacion del pasajero el presentarse oportunamente a su
vuelo, conforme al horario del vuelo. Respecto a la demanda civil de
indemnizacion de perjuicios, cabe sefialar que ésta resulta improcedente por
cuanto en la especie no existe ni se ha producido infraccion alguna a las normas
de la Ley 19.496 ni a las normas del contrato de transporte aéreo.

Por otro lado, la parte querellada y demandada DESPEGAR.COM,
contesta la querella infraccional y demanda civil de autos argumentando que,
respecto a los hechos relatados, dicha parte desconoce el por qué la querellante
se dirige hacia ella, toda vez que fue la misma querellante la que indica que fue la
aerolinea Latam la que le deneg6 el embarque, a que le indicé que deberian tomar
un bus y cambiar de aeropuerto, etc., y no Despegar.com, figurando esta Ultima en
los hechos por el solo hecho de ser intermediaria en el contrato de transporte
aereo (en la que no es parte del contrato en si mismo), pero la querellante jamas
indico que haya intentado buscar alguna solucién durante el trayecto con
Despegar.com, la que reconoce que soélo presentd un reclamo formal a Latam, no
asi con Despegar.com. De ese modo, la querella carece de fundamento ya que no
existe infraccion alguna, en razén de que los hechos que alude la querella, luego
la demanda, derivan de situaciones que no constituyen incumplimiento de ninguna
clase por parte de Despegar.com; de hecho, si es que se le ha producido a la
querellante demandante algtin inconveniente e incluso perjuicio, aquello no es
mas que consecuencia del retraso de la propia actora de autos y una posterior
denegacién de embarque de la empresa transportista Latam. Es a esta Ultima
como empresa transportista a la que el Cddigo Aeronautico le adjudica
responsabilidad en caso de denegacion de embarque segln lo establece su
articulo 127, ya que son las empresas transportistas las que tienen los medios
para efectuar el servicio contratado en si mismo, y son las que perciben el precio
de venta, lo que es debida y oportunamente informado en los términos y
Condiciones de Compra online. Es asi como Despegar.com sélo percibe un pago
por los servicios prestados, esto es intermediar entre el futuro comprador y la
empresa transportista. Una vez realizada la compra, a Despegar.com le cabe el
deber de auxiliar al pasajero y gestionar en cualquier tipo de solicitud que se
presente ante la empresa transportista escogida. En consecuencia, Despegar.com
es un mandatario de las partes, las cuales buscan a través de éste celebrar.un

contrato de transporte. Despegar.com recauda el precio, retiene solo
corresponde por el servicio prestado y posteriormente apoya en la blg

soluciones cuando se presentan inquietudes o inconvenientes, pero



caso es parte del contrato en comento y asi lo dispone el articulo 126 del Contrato
de Transporte Aéreo. Es asi como Despegar.com cumplié cabalmente con sus
obligaciones al gestionar directamente la compra de los tickets con el proveedor
duefio de estos, a saber, Latam, quien en la practica es la aerolinea duefa y
emisora de los tickets aéreos. No obstante lo anterior, cabe sefalar que en la
parte inferior del ticket aéreo se le recuerda al pasajero que debe presentarse en
el aeropuerto con tres horas de antelacion a la salida del vuelo; Latam informa a
los pasajeros que las autoridades deben verificar la identidad del viaje y la
legalidad del equipaje que éste porta, es por eso que la tarjeta de embarque indica
claramente la hora limite (tres horas para vuelos internacionales) para presentarse
en el aeropuerto, hecho recordado por Despegar.com. En conclusién, el caso en
disputa gira en torno a la denegacion de embarque producido en el trayecto Rio
de Janeiro — Sao Paulo producto de un retraso confesado por la querellante,
hechos en los cuales Despegar.com no tiene injerencia alguna, tanto en la
denegacion de embarque como en el retraso de la actora de autos. Respecto a la
demanda civii de indemnizacion de perjuicios, se hace presente que
Despegar.com no tiene ninguna responsabilidad imputable en los hechos, asi
como tampoco tiene la obligacién alguna de responder por los eventuales
perjuicios causados a la actora.

6.- Que la parte querellante de MIREYA VENEGAS VALDEBENITO
para acreditar su versién en los hechos acompafi6 a fs. 6, fotocopia simple de
Estado de Cuenta Internacional de Tarjeta de Crédito emitida por BancoEstado-a
nombre de MIREYA VENEGAS de fecha 10.01.2017; a fs. 7, fotocopia simple de
Informacién de Tu Pasaje emitido por Latam Airlines a nombre de Mireya
Venegas; y a fs. 8 y siguientes, fotocopia simple de correos electronicos de'
boarding pass correspondiente a Carolina Pérez y a Mireya Venegas; documentos
que puestos en conocimiento de la contraria, fue objetado por la parte contraria de
LATAM AIRLINES GROUP SA. el documento acompariado a fs. 7 de autos por
encontrarsé dicho documento incompleto dado que éste se compone de cuatro
paginas las cuales contienen los términos y condiciones del pasaje de acuerdo a
la tarifa seleccionada por la actora.

7 .- Que este Tribunal tiene presente la objecion que antecede, pero no
puede dejar de considerar el documento acompafiado por la parte querellante
como un antecedente que se debera ponderar en conjunto con los demas medios
de prueba y conforme a las reglas de la Sana Critica.

o 8.- Que la parte querellada de LATAM AIRLINES GROUP S.A., para
’" ‘a‘c/:y’réditar su version en los hechos acompafié a fs. 72 y siguientes, copia simple de

"' ;Cbthﬁdiciones Aplicables al Contrato de Transporte Aéreo de Pasajeros y Equipaje



emitido por Lan; a fs. 78, copia simple de Resumen del caso N° reclamo 198489
de la Sra. Mireya Venegas; a fs. 79, copia simple del Ticket Electrénico de la Sra.
Carolina Pérez Venegas; a fs. 80, copia simple de carta de fecha 26.12.2016
remitida a la Sra. Venegas Valdebenito: a fs. 81 y siguientes, copia simple de la
informacion entregada por Latam a través de su plataforma electrénica en la cual
se informa a sus pasajeros respecto del servicio de buses ofrecidos entre los
aeropuertos de Sao Paulo; y a fs. 85 y siguientes, copia simple de las
comunicaciones entre Latam y la Sra. Venegas Valdebenito; documentos que
puestos en conocimiento de la contraria, no fueron objetados.

~ 9.- Que la parte querellada de DESPEGAR.COM CHILE SpA para
acredltar su version en los hechos acomparié a fs. 88 y 89, copia simple de los
Términos y Condiciones de compra on line de Despegar.com; a fs. 90 y
siguientes, copia simple de la Confirmacion de Compra de las pasajéras Mireya
Venegas Valdebenito y Carolina Andrea Pérez Venegas llamada “Gracias por
elegir Despegar.com”; a fs. 93, copia simple del E-Ticket de DeSpegar.com
correspondiente a dofia Mireya Venegas Valdebenito y Carolina Andrea Pérez
Venegas el cual constata y recuerda al pasajero que debe presentarse en el
aeropuerto con tres horas de anticipacién al vuelo; a fs. 95 y 96, copia simple de
las Preguntas y Respuestas mas frecuentes extraidas de la pagina de internet de
Latam la cual informa al pasajero que debe presentarse con tres horas de
anticipacion al vuelo en caso de vuelos internacionales; y a fs. 97 y siguientes,
copia simple de los Derechos y Obligaciones del pasajero provenientes de la
Junta Aeronautica Civil; documentos que puestos en conocimiento de la contraria,
no fueron objetados.

10.- Que de los elementos de conviccion referidos en los considerandos
anteriores constituyen un conjunto de presunciones judiciales apreciados en forma
legal y de acuerdo a las Reglas de la Sana Critica, permiten a este Sentenciador
dar por establecido en autos que,y en el mes de Octubre del afio 2016 dofia
MIREYA VENEGAS VALDEBENITO compré a través de la pagina web de
‘Despegar.com www.despegar.com un paquete turistico de 6 dias y 5 noches en

Buzios — Brasil consistente en pasajes aéreos operado por Latam desde Santiago
de Chile a Rio de Janeiro Brasil y viceversa, arriendo de vehiculo y hotel para ella
y su hija Carolina Pérez Venegas, todo por la suma de $ 618.430.- Que el detalle
del vuelo en cuestion estaba programado para el dia 06 de Diciembre de 2016 con
salida a las 03:10 horas desde el aeropuerto de Santlago de Chile con llegada al

combinacién al aeropuerto Internacional Congonhas de Sao Paulo — %
a las 12:00 horas y llegada al aeropuerto de Rio de Janeiro a las 13: 0




la vuelta estaba programado para el dia 11 de Diciembre de 2016 a las 18:35
horas desde el aeropuerto de Rio de Janeiro con llegada al aeropuerto
Internacional Guarulhos en Sao Paulo — Brasil a las 20:00 horas, con escala para
salir a las 22:20 horas y llegar al aeropuerto de Santiago de Chile el dia 12 de
Diciembre de 2016 a las 01:30 horas. Que tras abordar el vuelo la Sra. Mireya
Venegas Valdebenito y su hija Carolina Pérez Venegas desde Santiago de Chile 'y
llegar al aeropuerto Internacional Guarulhos en Sao Paulo — Brasil, de acuerdo a
los tickets aéreos adquiridos, debian trasladarse y hacer conexién al aeropuerto
Internacional Congonhas de Sao Paulo - Brasil para salir a las 12:00 horas a la
ciudad de Rio de Janeiro. Que para tales efectos, Latam tiene a disposicion de
todos de sus pasajeros con embarque O conexion en Sao Paulo, un servicio de
transporte gratuito de buses para transportarlos entre un aeropuerto a otro en la
ciudad de Sao Paulo, buses que son limitados y que opera por horas y no
asociado a vuelo alguno, por lo que deben llegar al punto de embarque con
antelacién; sin perjuicio de lo anterior, fue la propia querellante que decidio
voluntariamente junto a su hija trasladarse en un taxi costeado por su persona
desde el aeropuerto Internacional Guarulhos al aeropuerto Internacional
Congonhas, segun lo declaro la Sra. Venegas a fs. 14, 14 vta. y 15 de autos. Que
el dia 11 de Diciembre de 2016 a las 18:35 horas, se encontraba programada la
salida del vuelo de regreso de la querellante y su hija desde la ciudad de Rio de
Janeiro a Santiago de Chile, y de acuerdo a lo indicado expresamente en la parte
inferior del ticket aéreo acompafiado a fs. 93 de autos (documento no objetado por
las partes) el que sefialaba que “Recuerda presentarse en el aeropuerto 3 horas
antes del horario de salida de tu vuelo”, la Sra. Venegas y su hija debian por tanto
presentarse en el aeropuerto de Rio de Janeiro a las 15:35 horas; sin embargo, la
Sra. Mireya Venegas Valdebenito y Carolina Pérez VVenegas se presentaron en el
aeropuerto de Rio Janeiro a las 17:00 horas, de acuerdo a lo expuesto por la
querellante en su declaracion indagatoria, a fin de abordar el respectivo vuelo a
Santiago de Chile, vuelo que se encontraba cerrado, por lo que la querellante y su
hija no pudieron embarcarse en el vuelo programado, perdiendo por tanto dicho
vuelo, debiendo a su costo, pagar otros pasajes de vuelta a Santiago para el dia
13 de Diciembre de 2016, fecha en la que efectivamente regresaron a Chile.

11.- Que a juicio de este Sentenciador, de lo expuesto
precedentemente se colige en forma irredarguible que no se encuentra
fehacientemente acreditado en autos la efectividad de la querella que rolaafs. 1y
siguientes de autos, toda vez que es un hecho acreditado en el proceso que
LATAM AIRLINES GROUP S.A. representada legalmente por MATIAS CRISTI
~ ALFONSO, y DESPEGAR.COM CHILE SpA. representada legalmente por DIRK
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- DUSAN ZANDEE MEDOVIC dieron cumplimiento a los términos, condiciones vy
modalidades conforme a las cuales ofrecieron a la Sra. MIREYA VENEGAS
VALDEBENITO el servicio de operador aéreo y de paquete turistico
respectivamente.

En el caso de DESPEGAR.COM CHILE SpA., ésta es una agencia de
viajes online que intermedia en la contratacion de los servicios de las lineas
aéreas, hoteles y otros proveedores de servicios turisticos que operan con dicha
empresa, en la cual Despegar.com solo retiene el valor correspondiente al servicio
de intermediacion; en el caso de autos, Despegar.com cumplié su obligacion de
gestionar la compra de los tickets aéreos de la querellante y su hija con el
proveedor Latam, quien es la emisora de dichos tickets, correspondiéndole a
Despegar.com prestar el servicio ofrecido y apoyar y tratar de buscar solucion a
los problemas que posteriormente los pasajeros pudiesen sufrir.

Respecto a LATAM AIRLINES GROUP S.A., operador aéreo y
transportista de los vuelos contratados por la querellante, hay que diferenciar dos
aspectos. En primer lugar y en lo que concierne a la conexién y cambio de
aeropuerto de uno a otro en la ciudad de Sao Paulo para llegar al destino final y
que la Sra. Venegas sefiala que no se le informé, ello no resulta efectivo, ya que
de acuerdo al ticket de fs. 93 de autos, se detalla claramente el cambio de
aeropuerto Internacional Guarulhos al aeropuerto Internacional Congonhas a fin
de hacer la conexién para viajar a la ciudad de Rio de Janeiro, documento no
objetado por la querellante, y para tales efectos, Latam tiene a disposicién de -
todos de sus pasajeros con embarque o conexién en Sao Paulo, un servicio de
transporte gratuito de buses para transportarios entre un aeropuerto a otro en la
ciudad de Sao Paulo, buses que son limitados y que opera por horas y no
asociado a vuelo alguno, por lo que deben llegar al punto de embarque con
antelacion; sin perjuicio de lo anterior, fue la propia querellante que decidié
voluntariamente junto a su hija trasladarse en un taxi costeado por su persona
desde el aeropuerto Internacional Guarulhos al aeropuerto Internacional
Congonhas, segln lo declard la Sra. Venegas a fs. 14, 14 vta. y 15 de autos. En
segundo lugary en lo que concierne a la pérdida del vuelo del dia 11 de Diciembre
de 2016 por parte de la querellante y su hija en al aeropuerto de Rio de Janeiro

que las traeria de vuelta a Santiago de Chile, cabe sefialar que en el mismo ticket
aéreo emitido por Despegar.com y entregado a la querellante para su
conocimiento del detalle de los vuelos y horario de anticipacioén para presentarse
en los aeropuertos rolante a fs. 93 en su parte inferior se expresa claramentque




indagatoria haber llegado al aeropuerto de Rio de Janeiro a las 17:00 horas para
embarcarse en el avién que la traeria de regreso a Chile; sin embargo, la salida
del vuelo estaba programado para las 18:35 horas, por lo que la querellante por su
propia responsabilidad perdio el respectivo vuelo, al no presentarse en el
aeropuerto de Rio de Janeiro con las tres horas debidas de antelacion a la salida
del vuelo, antelacién que es necesaria para cuestiones legales y de seguridad y
para que las autoridades verifiquen la identidad del viajero y la legalidad del
equipaje que porta, por lo cual los tickets aéreos indican claramente la hora limite
para presentarse en el aeropuerto. Pues bien, la querellante y su hija se
presentaron en dicho aeropuerto 1 hora y 35 minutos antes de la salida del vuelo
programado para las 18:35 horas, por lo que al llegar la querellante y su hija
retrasadas al embarque‘del vuelo, cuando éste se encontraba cerrado, es que la
Sra. Mireya Venegas Valdebenito y Carolina Pérez Venegas no pudieron
embarcarse, debiendo regresar a Chile dos dias después en un vuelo costeado
por la querellante. En definitiva, Latam dio cumplimiento al punto 2.8 de las
Condiciones Aplicables al Contrato de Transporte Aéreo de Pasajeros y Equipaje
rolante a fs. 72 y siguientes el que sefala que, “Todo pasajero que no se presente
a viajar o que llegue tarde para su embarque y/o chequeo en el vuelo
correspondiente (check-in) perdera su billete, o podréa revalidarlo para otra fecha,
si lo permite la tarifa pagada de acuerdo a lo convenido en el billete...”

Por consiguiente, este Sentenciador llevara a no dar lugar a la
querella de fs. 1y siguientes, en atencién a que no concurren en autos elementos
de juicio suficientes que permitan formarse una conviccidn acerca de la
responsabilidad que pudiera corresponderle en ellos a los inculpados, y vistos
ademas que, nadie puede ser condenado si el Tribunal que lo juzga no adquiere el

intimo convencimiento de su participacién y responsabilidad en los hechos de que
se le juzga.

EN RELACION A LA ACCION CIVIL:

12.- Que a fs. 1 y siguientes de autos rola demanda civil de
indemnizacion de perjuicios por infraccion a la Ley N° 19.496 sobre Proteccion a
los Derechos de los Consumidores, deducida por MIREYA VENEGAS
VALDEBENITO en contra de LATAM representada legalmente por JUAN
CARLOS MENCIO, y en contra de DESPEGAR.COM representada legalmente
por DIRK DUSAN ZANDEE MIDOVIC, para que sean condenados al pago de la
suma de $ 927.176.- por concepto de dafio emergente, y de $ 3.000.000.- pof
~ concepto de dafio moral, mas reajustes, intereses y costas de la causa.
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13.- Que la parte demandante de MIREYA VENEGAS VALDEBENITO
a objeto de acreditar el monto de los darios que pretende se le indemnice
acompano a fs. 6, fotocopia simple de Estado de Cuenta Internacional de Tarjeta
de Crédito emitida por BancoEstado a nombre de MIREYA VENEGAS de fecha
10.01.2017; a fs. 7, fotocopia simple de Informacién de Tu Pasaje emitido por
Latam Airlines a nombre de Mireya Venegas; y a fs. 8 y siguientes, fotocopia
simple de correos electrénicos de boarding pass correspondiente a Carolina Pérez
y a Mireya Venegas; documentos que puestos en conocimiento de la contraria, fue
objetado por la parte contraria de LATAM AIRLINES GROUP S.A. el documento
acompanado a fs. 7 de autos por encontrarse dicho documento incompleto dado
que este se compone de cuatro paginas las cuales contienen los términos y
condiciones del pasaje de acuerdo a la tarifa seleccionada por la actora.

14.- Que este Tribunal tiene presente la objecion que antecede, pero no
puede dejar de considerar el documento acompafiado por la parte demandante
como un antecedente que se debera ponderar en conjunto con los demas medios
de prueba y conforme a las reglas de la Sana Critica.

15.- Que la parte demandada de LATAM AIRLINES GROUP S.A., para
acreditar su version en los hechos acompafié a fs. 72 y siguientes, copia simple de
Condiciones Aplicables al Contrato de Transporte Aéreo de Pasajeros y Equipaje
emitido por Lan; a fs. 78, copia simple de Resumen del caso N° reclamo 198489
de la Sra. Mireya Venegas; a fs. 79, copia simple del Ticket Electronico de la Sra.
Carolina Pérez Venegas; a fs. 80, copia simple de carta de fecha 26.12.2016
remitida a la Sra. Venegas Valdebenito; a fs. 81 y siguientes, copia simple de la
informacién entregada por Latam a través de su plataforma electrénica en la cual
se informa a sus pasajeros respecto del servicio de buses ofrecidos entre los
aeropuertos de Sao Paulo; y a fs. 85 y siguientes, copia simple de las

puestos en conocimiento de la contraria, no fueron objetados.
16.- Que la parte demandada de DESPEGAR.COM CHILE SpA. para
acreditar su version en los hechos acompafié a fs. 88 y 89, copia simple de los

Términos y Condiciones de compra on line de Despegar.com; a fs. 90 y

siguientes, copia simple de la Confirmacion de Compra de las pasajeras Mireya
Venegas Valdebenito y Carolina Andrea Pérez Venegas llamada “Gracias por
elegir Despegar.com”; a fs. 93, copia simple del E-Ticket de Despegar.com
correspondiente a dofia Mireya Venegas Valdebenito y Carolina Andrea Pérez
Venegas el cual constata y recuerda al pasajero que debe presentarse en el

aeropuerto con tres horas de anticipacién al vuelo; a fs. 95 y 96, copia si




Latam la cual informa al pasajero que debe presentarse con tres hofas;de
anticipacién al vuelo en caso de vuelos internacionales; y a fs. 97 y siguientes,
copia simple de los Derechos y Obligaciones del pasajero provenientes de la
Junta Aeronautica Civil; documentos que puestos en conocimiento de la contraria,
no fueron objetados. _

17 - Que conforme a lo sefialado en la parte infraccional de esta
sentencia, no puede prosperar la demanda civil de fs. 1y siguientes, por concepto
de dafo emergente y dafio moral, deducida por MIREYA VENEGAS
VALDEBENITO en contra de LATAM AIRLINES GROUP S.A. representada
legalmente por MATIAS CRISTI ALFONSO, y‘en contra de DESPEGAR.COM
CHILE SpA. representada legalmente por DIRK DUSAN ZANDEE MEDOVIC, por
resultar tales acciones incompatibles con lo sefialado en la parte infraccional de
esta sentencia.

18.- Que no hay otros antecedentes que ponderar.

Por estas consideraciones y teniendo presente ademas, lo dispuesto
en la Ley 15.231, organica de los Juzgados de Policia Local; articulos 1,3,7, 14 'y
17 de la Ley 18.287, sobre procedimiento ante los Juzgados de Policia Local, y lo
dispuesto en la Ley N° 19.486 que establece normas sobre Proteccion de los
Derechos de los Consumidores,

SE RESUELVE:

EN LO INFRACCIONAL.:

A.- Que no ha lugar a la querelia infraccional de fs. 1 y siguientes,
deducida por MIREYA VENEGAS VALDEBENITO en contra de LATAM AIRLINES
GROUP S.A. representada legalmente por MATIAS CRISTI ALFONSO, y en
contra de DESPEGAR.COM CHILE SpA. representada legalmente por DIRK

DUSAN ZANDEE MEDOVIC, por las razones expuestas en el parrafo pertinente
de esta sentencia.

EN CUANTO A LAS ACCIONES CIVILES:

B.- Que no ha lugar a la demanda civil de indemnizacién de perjuicios
por concepto de dafio emergente y dafio moral deducida a fs. 1 y siguientes de
autos, por MIREYA VENEGAS VALDEBENITO en contra de LATAM AIRLINES
GROUP S.A. representada legaimente por MATIAS CRISTI ALFONSO, y en
contra de DESPEGAR.COM CHILE SpA. representada legaimente por DIRK

DUSAN ZANDEE MEDOVIC, por las razones expuestas en el parrafo pertinente
de esta sentencia. |
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C.- Que por haber existido motivo plausible para litigar, cada parte

pagara sus costas.

ANOTESE, NOTIFIQUESE, DESE COPIA Y ARCHIVENSE EN SU

OPORTUNIDAD%

Sentencia dictada por dofia JESSIE STEGMANN BUSTOS, Juez Titular
Autoriza don Gaston Mgnsalves Ponce, Secretario Titular.-
ROL N° 25.689-2017 P
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MACUL, A VEINTIOCHO DE SEPTIEMBRE DE DOS MIL DIECISIETE.-.

VISTOS: Certifiques‘éw Eore{Seﬁor Secretario del tribunal si la sentenci;xf

definitiva de autos se encuentra firme y ejecutoriada. ‘{g“
NOTIFIQUESE 5
Resolucién di é;la p do\“-.a JESSIE STEGMANN %’i STOS, Juez Titulay;
autoriza don (Gastén Monsajves Ponce, Secretario Ti filar.- i d
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