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VISTOS Y TENIENDO PRESENTE: 1) Que, en lo principal de la presentamt’rrf”

fojas 12 rola denuncia infraccional presentada por don LUIS HERNAN
LEDESMA GALLEGUILLOS, Cedula Nacional de Identidad N°© 13.016.529-k,
domiciliado en calle Caburgua N° 1179, Villa Arauco, Comuna de Copiap¢, en
contra de la empresa VIAJES FALABELLA LTDA., representada por don
CARLOS MIRANDA, cuyo segundo apellido y profesién ignora, domiciliados
ambos en esta ciudad calle Maipu N° 110, Piso 2° por haber vulnerado la ley
19.496 Sbbre Proteccién a los Derechos de los Consumidores, especificamente
los articulos 3 letra b) y 12. Narra como hechos fundantes de la denuncia
que el dia 07 de marzo de 2016 se acerco a Tiendas Falabella a objeto de
adquirir a través de "Viajes Falabella” un paquete turistico con destino a
Buzios, Brasil por un valor de $2.000.000 teniendo como fecha de partida el
dia 05 de agosto de 2016, Que consultdé respecto del viaje con la ejecutiva
Paula Daniela Orellana Luna preguntandole si habia algin problema para
cambiar la fecha del viaje por razones de indole laboral o de salud,
afirméndole ésta en reiteradas oportunidades que avisando con dos o mas
semanas de anticipaciéon a la fecha fijada para el viaje no existia ningun
problema. Que aclarada la consulta firmé el contrato turistico sin saber que
por razones labores se veria impedido de realizarlo 'en la fecha fijada ya que su
empleador habia programado un curso que se iniciaba el dia 7 de agosto de
2016 lo que le imposibilitaria ejecutar el viaje en la fecha contratada. Que
ante esta situacion se acercd a la empresa para reprogramar el viaje siendo
atendido en esta oportunidad por la ejecutiva Maria Alejandra Velazco debido
a que la anterior ejecutiva habia sido desvinculada, qrue quien lo atendié envio
un correo al supervisor Carlos Miranda el dia 20 de julio de 2016
asegurandole que dicho personaje se contactaria con él, lo que no ocurrio, que
el 26 de septiembre logré comunicarse con el supervisor quien no le dio
ninguna solucion. Que el 1° de agosto de 2016 se acercé al Sernac a objeto
de buscar una solucidon y el 22 de agosto de 2016 se respondid su
requerimiento no siendo acogido su reclamo basandose en que el servicio
estaba firmado, solicitando conforme a los hechos narrados se condene a la
denunciada a la sancién que corresponda por las infracciones cometidas. Por el
primer otrosi del libelo y fundado en los mismos antecedentes de hecho y de
derecho en que se sustenta la accion infraccional deduce demanda civil de
indemnizacién de perjuicios en contra de VIAJES FALABELLA a quien vuelve
a individualizar, solicitando sea condenada al pago de $2.700.000
correspondiente a dafio emergente constituido por un avance que pidié en

la misma tienda Falabella por $2.000.000 pagadero en 36 cuotas de $79.500




cada una. Por concepto de dafio moral reclama el pago de $1000900
sefiala que este item estaria constituido por la carga emocional quezel
problema le ocasion6 a él, a su conyuge e hija quienes estaban esperanzada\sw
con el viaje el que habian programado por afios y que al final no se logro
concretar. Por el segundo otrosi acompafia documentos consistentes en: a)
pasajes con destino a la ciudad de Santiago para participar en el curso que
debié efectuar por cuenta de su empleador; b) carta confirmacion del
paquete turistico firmado con Viajes Falabella; €) correo con solicitud de
reprogramacion del viaje; d) respuesta entregada por el Sernac, los que se
agregan a la causa de fojas 1 a fojas 11. Por el tercer otrosi sefiala que
comparecerd personalmente y por el cuarto otrosi peticiona la designacion de
un receptor ad-hoc. 2) A fojas 17 el tribunal resuelve las peticiones contenidas
en el libelo de fojas 12 acogiendo las acciones deducidas a tramitacion. 3) A
fojas 21 atestado receptorial dando cuenta de haberse notificado el libelo de
fojas 12 y siguientes y su proveido de fojas 17 al representante de la
denunciada y demandada civil. 4) A fojas 22 el abogado ROBERTO
SEPULVEDA NUNEZ actuando en representacion de Viajes Falabella, ambos
con domicilio en calle Yumbel N° 557 de esta ciudad efectlia una presentacion,
en lo principal acredita personeria para actuar por la denunciada y demandada
mediante escritura publica de mandato que se agrega a la causa de fojas 23 a
fojas 27 vy en el otrosi asume el patrocinio de la causa y delega el poder para
actuar conjunta o separadamente al abogado SERGIO GALLARDO
AGUILERA y a la habilitada de derecho KAROL PESENTI FUENTES,
presentacién que es resuelta a fojas 29. 5) A fojas 28 el tribunal de oficio
dispone la suspensidn de la audiencia decretada y fija nuevo dia y hora para su
realizacion. 6) A fojas 47 se lleva a efecto la audiencia decretada con la
asistencia del denunciante y demandante civil don LUIS HERNAN LEDESMA
GALEGUILLOS y de la denunciada y demandada VIAJES FALABELLA,
representada por su apoderado el abogado SERGIO GALLARDO AGUILERA.
El denunciante ratifica las acciones deducidas en lo principal y primer otrosi del
libelo de fojas 12 solicitando se dé lugar a ellas con costas. La parte
denunciada y demandada contesta mediante minuta escrita de contestacion la
que se tiene como parte integrante de la audiencia agregandose a la causa de
fojas 32 a fojas 35. En lo principal contesta denuncia infraccional, luego de
referirse a la relacién de los hechos efectuada por el denunciante los niega
sefialando que no ocurrieron en la forma descrita. Sostiene que no es efectivo
que la ejecutiva que vendié el paquete turistico le haya sefialado al
denunciante que la fecha del viaje podia cambiarse o bien anularse la
transaccién. Que antes que éste efectuara el pago del paquete turistico que

adquiri6 se le hizo entrega de un documento denominado “carta de




de la contratacion. Que antes de pagar el paquete turistico el cliente firmo

cada una de las hojas del documento mencionado el cual sefiala expresamente
que los boletos y programa terrestre no permiten cambios ni devoluciones,
que antes de firmar cada hoja el cliente ley6 y reviso el documento y en
definitiva acept6 a través de su rubrica todo lo que el documento contiene. Mas
adelante sostiene que el articulo 133 letra ¢) de la ley 20.831 establece que
"En caso de no verificarse el viaje ya sea por causa imputable al
transportador, al pasajero, o por razones de seguridad o de fuerza mayor
sobrevinientes, las tasas, cargas o derechos aeronduticos que hubiese pagado
el pasajero deberdn restituirse a su requerimiento en cualquier oficina del
transportador aéreo o a través de su sitio web". Que su representada no es
transportador sino agente de viajes por lo que no le corresponde devolver
suma alguna de dinero. Que el articulo 3 letra b) de la ley 19.496 no solo
establece el derecho a la informacion veraz y oportuna que tiene el consumidor
sino también le impone el deber de informarse responsablemente de ellos.
Sostiene que su representada no ha actuado con negligencia ni ha causado
menoscabo al consumidor, toda vez que siempre estuvieron claras las
condiciones de contratacidén. Posteriormente aflada que de conformidad a lo
dispuesto en el articulo 1698 del Cddigo Civil incumbe probar las obligaciones
0 su extincidn al que alega aquellas o éstas, lo que implica que quien alega
algo distinto a lo normal es quien debera probar en el juicio su pretension, es
decir en este caso quien tiene la carga de la prueba es el demandante y sera
él quien deba probar o acreditar la veracidad de sus afirmaciones, en especial
la presunta negligencia de la denunciada. Consigna posteriormente el articulo
50 letra ¢) de la ley 19.496 y sefiala que atendido su tenor es el denunciante
quien debe acreditar que su representada cometié una infraccion y probar en
el juicio el perjuicio que dice haber sufrido. Que a su parte no le consta que el
Sr. Ledesma haya solicitado un sUper avance para pagar el paquete turistico
que adquirié, ademas que éste no ha aportado prueba alguna para acreditar el
dafio material que sefiala haber sufrido y este perjuicio debera ser probado y
no presumido, que lo mismo sucede con respecto al dafio moral demandado, el
que para ser indemnizable requiere que tenga caracter de certidumbre vy
realidad, por lo que aquellos que obedecen a meras conjeturas o a una
posibilidad no lo son, pues constituyen dafios patrimoniales indirectos, citando
luego una sentencia de la Corte de Apelaciones de Concepcién que se refiere
a la indemnizacion del dafio moral el que debe ser probado. No se prdduce
conciliacion, recibiéndose la causa a prueba, fijdndose los puntos sustanciales,

pertinentes y controvertidos; La parte denunciante rinde como documental los




fojas 1 a fojas 2 ticket aéreo Copiapd -Santiago de fecha 07/ 08//2@1
correspondiente a un curso al que debi6 asistir el denunciante; b) Fojas 3y
siguientes detalle de servicio contratado a Buzios, Brasil; c) Fojas 6 y fojas 7
parte de la carta confirmacion emitida por Viajes Falabella, especificamente el
item politica de cambio y devolucion; d) Fojas 8 correo enviado por la
ejecutiva Maria Velasco a su superior informandole respecto de la solicitud de
reprogramacion del viaje; e) A fojas 9 respuesta enviada por Viajes Falabella
al Sernac sefialando que conforme a los procedimiento internos de la empresa
no se puede aceptar los requerimientos del denunciante; f) A fojas 10 carta
remitida por el denunciante a Viajes Falabella, sefialando que con fecha 7 de
marzo de 2016 adquirié un paquete turistico a Buzios, Brasil el que partiria de
Chile el 8 de agosto del mismo afio, asegurandole la ejecutiva que lo atendié,
dofia PAULA DANIELA ORELLANA LUNA, que ante la ocurrencia de
cualquier problema, ya fuera cambio de turno, cursos de capacitacién etc.
podria cambiar la fecha del pasaje lo que le aseguraba un viaje sin
inconvenientes. Que el 20 de julio se acercé a las oficinas de Viajes Falabella
no para pedir la devolucion de lo pagado por el paquete turistico sino con el
objeto de cambiar la fecha del viaje ya que por motivos laborales -curso de
capacitacion - no podria realizarlo en la fecha estipulada; que la ejecutiva
Maria Alejandra Velasco que entonces lo atendi6 recabd los antecedentes
sefialando que se contactaria con su superior don Carlos Miranda quien a su
vez lo contactaria lo que nunca sucedi6 viéndose obligado a concurrir al Sernac
el dia 26 de julio de 2016. Que su intencién es y ha sido siempre reprogramar
el viaje, que en esta materia nada dice la carta confirmacién respecto de los
cliente refiriéndose solo al impedimento de efectuar los cambios por parte de
los proveedores lo que no es el caso, y g) A fojas 11 documento que da cuenta
de la reserva, teniéndolos el tribunal por acompafiados con citacién salvo los
que emanan de la contraparte que se tiene por acompafados bajo el
apercibimiento del articulo 346 N° 3 del Cédigo de Procedimiento Civil. La parte
denunciada acompafia documentos que se agregan a la causa de fojas 36 a
fojas 59 consistentes en: a) A fojas 36 "Solicitud de Ingreso Caja" de fecha 7
de marzo de 2016 detallandose los pasajes correspondiente al paquete turistico
Santiago, Rio de Janeiro, Buzios via Latam para el 5 de agosto de 2016,
consignandose en forma manuscrita en el documento que se pagd en efectivo
la suma de $1.000.000 y el ksaldo de $977.000 con la Tarjeta CMR Falabella,
documento firmado por el cliente, el cual contiene una nota al pie que indica
que:"Las condiciones generales del servicio se encuentran contenidas en la
carta confirmacion suscrita por el cliente con anterioridad a este pago". El

documento contiene un anexo denominado "nota importante” agregado a




fojas 37 en la cual se indica: "Que el boleto fue emitido con

especial y estd sujeto a restricciones y multas por cambios de Fesery
devoluciones totales o parciales, cargos por "no show" en aeropuertos,
recomendando consultar al agente de viajes para evitar problemas
innecesarios o cargos adicionales" y a fojas 39 se agrega TKT Electrénico del
denunciante y fotocopia de su cedula de identidad a fojas 40; b) A fojas 41y
siguientes documento denominado "Condiciones Generales Viajes Falabella, en
dicho documento se consigna el tipo de pasajeros, las politicas de cambio y
devolucién, indicando que los servicios incluidos en el programa no permiten
cambios ni devoluciones por parte de los proveedores que sin embargo
cualquier cambio o devolucién total o parcial que realice el proveedor a los
servicios contratados que no hayan sido utilizados, se entregaran al pasajero
de forma posterior y una vez descontadas las multas impuestas por los
proveedores. Si el programa fue pagado con tarjeta CMR vy u otra el cliente
debera continuar pagando las cuotas pactadas, considerdndose para la
duracion del programa como primer dia el de salida y el Ultimo el de regreso
al destino. Posteriormente se refiere al Servicio de Hoteleria y de la
composicién de las habitaciones, el item Aéreos consigna que la tarifa aérea
que el cliente estd comprando no permite cambios ni devoluciones segun las
politicas impuestas por la linea aérea, la devolucién de los impuestos y las
aeroportuarias dependeran de cada linea, que las tarifas aéreas y tasas de
embarque pueden sufrir modificaciones en sus precios; que no se admite
asignacion de asientos Respecto de los seguros en viajes aconsejan
informarse de los términos y condiciones generales del seguro. Otro parrafo se
refiere a la documentacién que debe portar cada pasajero incluyendo los
menores de edad, correspondiendo a cada pasajero consultar en la embajada
o consulado ya sea de un pais en transito o de destino sobre los requisitos y
comunicaciones especiales de ingreso en la época programada para el viaje,
no haciéndose Viajes Falabella responsable de la perdida de documentos
requeridos o la omision por parte del cliente de cualquier documento; que
en las ventas realzadas a través de contac center y www.viajesfalabella.cl no
aplica el derecho a retracto por compras realizadas por medios electrénicos
o de comunicacion a distancia, Se sefiala como nota importante que el
documento analizado es solo el detalle del servicio solicitado y no constituye
la confirmacion lo que lo que en él se indica ya que para ello se requiere el
comprobante de pago. Al pagar se declara conocer y aceptar los términos y
condiciones indicados en el Detalle de Servicio asi como la veracidad de los
datos personales de los pasajeros individualizados, teniendo el tribunal por
acompafiados los documentos con citacién. Acto seguido el denunciante

LEDESMA GALEGUILLOS procede a absolver las posiciones de que da cuenta




el pliego agregado a la causa a fojas 31, y expresa: Respecto a la pf gunta 1
que efectivamente con fecha 7 de marzo de 2016 adquirié un viaje p;l:%itl S
personas a la empresa denunciada con destino a Buzios, Brasil; Respecto de la
pregunta dos explica que efectivamente el valor del paquete turistico ascendié
a $1.977.665; a la pregunta tres, expone, que efectivamente pagd al contado
la suma de $1.000.000; A la pregunta 4 sefiala que efectivamente firmoé en
cada hoja el documento denominado "carta de confirmacion" solicitdandole a la
ejecutiva que lo atendié le aclarara los puntos que tenian que ver con la
posibilidad de cambiar la fecha del viaje ante el evento que ocurriera una
imposibilidad; la pregunta cinco es retirado por la denunciada; Al responder la
pregunta seis sefiala que efectivamente el documento por él firmado expresa
que los boletos y programas terrestres no permiten cambios ni devoluciones,
pero ese parrafo es mds extenso sin que nada quede claro para cada parte,
En cuanto a la pregunta siete el absolvente expresa que efectivamente leyd
integramente el documento e incluso solicitdé una ca’méra para grabarlo vya
que tenia dudas en firmar vy la ejecutiva en todo momento le sefiald que se
podia efectuar el cambio ya que después de la frase "no se podia cambiar" y a
continuacion de ésta se consigna "sin embargo" y establece otras
circunstancias que si autorizan el cambio. Respecto a la pregunta ocho el
absolvente sefiala que al firmar el documento declard conocer y aceptar sus
términos; A la pregunta nueve responde que no es efectivo porgue antes de
firmar consulté sus dudas varias veces con la ejecutiva; A la pregunta diez
responde que los montos que demanda a titulo de indemnizaciéon no son
excesivos; A la pregunta once, sefiala que no es efectivo que con la demanda
solo busque lucrar, por el contrario, éste era un viaje que tenia programado
desde hacia mucho tiempo con su familia. La pregunta doce es retirada. El
Tribunal ordena a la parte denunciada que dentro de tercero dia a contar de
la fecha de la absolucion de posiciones acompafie el documento denominada
"Carta de confirmacion” a la que hacen referencia las posiciones 4, 5, 6, 7 y 8
del pliego de posiciones. 7) A fojas 60 el apoderado de la denunciada y
demandada civil cumple lo ordenado acompafiando el documento solicitado el
que se agrega a la causav de fojas 50 a fojas 59, haciendo presente quien lo
compana que corresponde al detalle de servicio Numero 2607312 y
condiciones generales de Viajes Falabella, documento que una vez rubricado
por don Luis Ledesma Galleguillos y efectuado el pago del servicio toma
internamente el nombre de "CARTA DE CONFIRMACION" como se desprende
de la ultima hoja de dicho documento el que es tenido por acompafado
mediante resolucion dictada fojas 61. 8) A fojas 65 la Sra. Secretaria del

Tribunal certifica respecto de las diligencias pendientes en la causa. 9) A fojas

66 se cita a las partes a oir sentencia.




CONSIDERANDO:

I.- EN CUANTO A LA ACCION INFRACCIONAL:

PRIMERO: Que, en lo principal del libelo de fojas 12 don LUIS HERNAN
LEDESMA GALLEGUILLOS presentd denuncia infraccional en contra de
VIAJES FALABELLA, persona juridica de su giro, representada para estos
efectos por don CARLOS MIRANDA, domiciliados ambos en Copiap6, calle
Maipu N° 110, Segundo Piso, por haber infringido disposiciones de la ley del
consumidor. Sefala el denunciante como fundamento de la accién infraccional
que el dia 07 de marzo de 2016 concurrio a la Tienda Falabella a objeto de
adquirir en "Viajes Falabella" un paquete turistico con destino a Buzios -
Brasil, por un monto aproximado de $2.000.000, teniendo como fecha de
partida el 8 de agosto de 2016. Que consultdé a la ejecutiva que lo atendi6
Paula Daniela Orellana Luna si habia algun problema para cambiar la fecha de
inicio del tour ante cualquier eventualidad que pudiera surgir, manifestandole
esta Ultima en reiteradas oportunidades que avisando con dos o0 mas
semanas de anticipacidon no habia ningln problema. Que aclarada su duda
firmd el contrato turistico sin saber entonces que por motivos labores la
empresa para la cual trabaja lo mandaria a efectuar un curso de capacitacion
a Santiago el dia 07 de agosto de 2016, lo que le hacia imposible efectuar el
viaje programado. Que ante esta situacién se acercéd inmediatamente a la
empresa denunciada para reprogramar la fecha del viaje, siendo esta vez
atendido por otra ejecutiva dofia Maria Alejandra Velazco, la que remitié un
correo a su supervisor don Carlos Miranda, asegurandole que éste se
contactaria a la brevedad con él lo que no ocurrid; que sin embargo el dia 26
de julio de 2016 logrd contactar al supervisor sin que le diera una solucion.
Que el dia 1° de agosto de 2016 se acercé a las oficinas de Sernac
efectuando el reclamo respectivo el que fue respondido recién el 22 de agosto
de 2016 sin ser acogido basandose el denunciado en que el contrato firmado
no tienen politicas claras respecto a los cambios de fecha para los
consumidores. Senala el denunciante que los hechos denunciados constituyen
una clara infraccién a los articulos 3 letra b) y 12 de la ley 19.496 por lo que

pide se sancione al infractor.

SEGUNDO: Que, la parte denunciada al contestar la denuncia infraccional
solicité su rechazo, negd los hechos en que la accion se sustenta e indicé que
su representada no incurrié en infraccion alguna a la ley 19.496 toda vez que
las Condiciones Generales de Viajes Falabella firmadas por el denunciante en
cada una de sus paginas en sefial de aceptacion, las que una vez pagado el

precio del servicio toman internamente el nombre de "carta confirmacion"




tampoco cambios de fecha, pasajeros o de nombre, que tal situacion-._e

puesta en conocimiento del denunciante al momento de la suscripcion de las
Condiciones Generales del Viaje, razén por la cual éste tiene conocimiento del
concepto de "carta de confirmacion”, motivo por el cual al negarse la empresa

a reprogramar la fecha del viaje no incurrié en infraccion alguna a |las
disposiciones de la ley 19.496,

TERCERO: Que, con el objeto de acreditar sus dichos el denunciante
acompafo de fojas 1 fojas 11 los siguientes documentos: a) De fojas 1 a
fojas 2 ticket aéreo de fecha 7 de agosto de 2016 correspondiente al viaje
que debid realizar de Copiapé a Santiago para participar en un curso de
capacitacion al que fue enviado por su empleador; b) De fojas 3 a fojas 5
detalle de servicio N° 2607312 correspondiente al paquete turistico Chile, Rio
de Janeiro, Buzios adquirido por la suma de $1,977.655 pagado el 7 de marzo
de 2016 en la sucursal de Copiapd; c¢) De fojas 3 a fojas 7 parte del
documento denominado detalle de servicio que consigna el nombre de los
pasajeros, el programa en Buzios, los pasajes aéreos de los tres pasajeros,
la asistencia en viaje, el monto total a pagar, las Condiciones Generales
Viajes Falabella, que comprende los pasajeros, la politica de cambio y
devolucion, sefialdndose que los servicios incluidos en el programa no
permiten cambios ni devoluciones por parte de los proveedores, la duracién
del programa vy los servicios de hoteleria estableciéndose los horarios de chek
in y check out; d) A fojas 8 Mensaje enviado por dofla Maria Angélica Velasco a
don Carlos Miranda refiriéndose a que el pasajero, que es el denunciante de
autos concurrié a cambiar la fecha de vuelo, no permitiéndose el cambio de
fecha en los pasajes aéreos, sefialando el cliente que la ejecutiva que le
vendi6é el paquete turistico le manifesté en la oportunidad que las fechas de
los pasajes podian cambiarse; e) A fojas 9 carta de fecha 22 de agosto de
2016 remitida por Viajes Falabella al Sernac en relacidén al reclamo interpuesto
ante ese Servicio por el denunciante, sefialando que no procede acoger el
reclamo del cliente ya que no resulta posible efectuar cambios en la reserva,
tampoco devolucion de lo pagado ya que la empresa junto a sus operadores
ha establecido un procedimiento interno para cumplir los requerimientos de
los clientes de manera de dar estricto cumplimiento a los derechos que
establece la ley 19.496 Sobre Proteccion a los Derechos de los Consumidores;
f) A fojas 10 carta enviada por el denunciante a Falabella con fecha 27 de julio
de 2016 explicandole los motivos que le impiden viajar en la fecha
programada, las acciones que ha tomado en la sucursal tendientes a solicitar

la reprogramaciéon del viaje solicitando una pronta respuesta y asi evitar




recurrir al Servicio Nacional del Consumidor; g) A fojas 11 boletos‘éérgos y H
en su reverso se lee en un parrafo destacado en amarillo que: "EI
fue emitido con una tarifa especial y estd sujeto a restricciones y multa prdr:
Cambios de reserva, devoluciones totales o parciales, cargos por "no shows"
en aeropuerto, solicitando consultar con el agente de viajes para evitar

problemas innecesarios o pagos adicionales".

CUARTO: Que, la denunciada para acreditar sus dichos acompafi6 la siguiente
prueba documental: a) A fojas 38 solicitud de ingreso a caja por la suma de
$1.977.665 de fecha 7 de marzo de 2016 correspondiente a paquete turistico
adquirido por el denunciante consigndndose en el documento en manuscrito
que se pagd en efectivo la suma de $1.000.000 y mediante tarjeta CMR la
diferencia de $977.655; b) A fojas 37 nota importante que destaca que el
boleto fue emitido con una tarifa especial y estd sujeto a restricciones y
multas por: Cambios de Reserva, Devoluciones Totales o Parciales y Cargos
por "no Shows en aeropuerto. Consulte a su agente de viajes para evitar
problemas innecesarios o pagos adicionales." c¢) A fojas 38 documento que
contiene tres reservas confirmadas. d) A fojas 39  Ticket electrénico,
sefialandose al pie de éste que las tarifas estén sujetas a condiciones. Que los
servicios confirmados tienen multas por cambios vy anulaciones gque varian
segun las restricciones y politicas de cada aerolinea. e) De fojas 41 fojas 46
parte del documento denominado "carta confirmacién", encontrandose cada
hoja firmada por el denunciante, se indican las condiciones generales del viaje,
estableciéndose los tipos de pasajeros, las politicas de cambio y devoluciones
indicdndose que el programa no permite cambio ni devolucién por parte de
los proveedores. En el parrafo servicios se hace referencia los servicios de
hoteleria en cuanto a los chek in y chek out asi como las habitaciones, los
servicios aereos sefialandose que la tarifa aérea que el cliente estd comprando
no permite cambios ni devoluciones segun las politicas impuestas por la linea
aérea y que la devolucidon de las tasas aeroportuarias e impuestos dependeran
de cada linea aérea, que el pasajero debe informarse respecto del seguro
asistencia en viaje haciendo ademas referencia a los documentos que los
pasajeros deben portar tratandose de adultos o menores de edad, debiendo
encontrarse dichos documentos vigentes, en perfecto estado y con mas de
seis meses anteriores al vencimiento; correspondiendo consultar a cada
embajada o consulado sobre los requisitos o condiciones especiales de
ingreso en la época programada para el viaje, en cuanto al derecho a retracto
se indica que en las ventas realizadas a través de Contact Center y en
www.viajes falabella.cl no aplica el derecho retracto establecido en la ley

19.496 para compras realizadas por medios electrénicos o comunicacion a




distancia. En la Ultima hoja el documento contiene un péarrafo que -sefala:
"IMPORTANTE: Este documento no es el detalle del Servicio Solicigg“dl%f{&g
constituye la confirmacion de lo que ahi se indica, para ello se requieremglw»
comprobante de pago. Al pagar, se declara conocer y aceptar los términos y
condiciones indicados en este detalle de servicio, asi como la veracidad de los

datos personales de los pasajeros individualizados."

QUINTO: Que, el denunciado rindi6 de fojas 48 en adelante la confesional
de don LUIS HERNAN LEDESMA GALLEGUILLOS, quien al responder las
posiciones que contiene el pliego de posiciones agregado a la causa a fojas 31
sefialo: Que efectivamente contraté con la denunciada un paquete turistico
para 3 personas con destino a Brasil con salida el 7 de agosto de 2016, que el
valor de dicho paquete ascendi6 a la suma de $1.977.665, que pag6 la suma
de $1.000.000 en dinero efectivo y el resto en cuotas, y que efectivamente
firmé ante un ejecutivo en todas sus hojas un documento denominado "carta
de confirmacion” solicitdndole sin embargo al ejecutivo le aclarara algunos
puntos relacionados con la posibilidad de cambiar la fecha de viaje ante
cualquier imprevisto que impidiera el viaje en la fecha programada, que
efectivamente la carta de confirmacién sefiala que los boletos aéreos y los
programas terrestres no admiten cambios ni devoluciones, pero que el parrafo
que se refiere a esta materia es mas extenso y poco claro para ambas partes.
Que efectivamente su deber era leer el documento vy lo hizo e incluso solicitd
una camara para grabarlo ya que tenia dudas en firmar pero la ejecutiva en
todo momento le manifestd que ante un imprevisto podia efectuar el cambio
de fecha ya que después de la expresion "no se puede cambiar” se lefa "sin
embargo”; que efectivamente al firmar el documento aceptd las clausulas
que éste contenia pero siempre con la duda en cuanto a los cambios de
fecha, la que le fue aclarada por la ejecutiva. Que no es efectivo que no se
haya informado responsablemente, por el contrario varias veces solicitd
informacién en cuanto a su duda respecto al cambio de fecha, que no
encuentra que sea excesivo lo que demanda a titulo de dafio moral y que no

<,

es efectivo que con la demanda solo busque un beneficio econdémico.

SEXTO: Que el Tribunal ordend a la demandada acompafiar en forma
integra el documento denominado "carta de confirmacién" 1o que se cumplid a
fojas 60, agregandose el documento de fojas 50 a fojas 59, haciendo
presente entonces el apoderado de la demandada que el documento
acompafado corresponde al "detalle de servicio N° 2607313 y condiciones
Generales de Viaje" el que fue rubricado en cada una de las hojas por el

denunciante, que una vez efectuado el pago del servicio, el mencionado




documento toma internamente la denominacion carta de confirmacio

aparece y se desprende de la ultima hoja de documento.

SEPTIMO: Que, con la denuncia de fojas 12 y siguientes y su contestacién de
fojas 32 y siguientes se encuentra acreditado en autos, que don LUIS
HERNAN LEDESMA GALLEGUILLOS el dia 7 de marzo de 2016 contraté
con Viajes Falabella un paquete de turismo a Brasil entre los dias 5 al 11 de
agosto de 2016, pagando en dicho acto por el viaje la suma de $1.977.665,

con $1.000.000 al! contado y el saldo de $977.645 con la tarjeta CMR
Falabella.

OCTAVO: Que, también se encuentra acreditado en autos con los
documentos agregados a la causa y que se han analizado en los considerandos
respectivos, asi como con la presentacion efectuada por el apoderado de la
denunciada a fojas 60, que don LUIS HERNAN LEDEZMA GALLEGUILLOS
al contratar los servicios de la empresa Viajes Falabella para realizar el viaje
referido en el considerando precedente, firm6é y aceptd las condiciones
generales del programa turistico contratado, el que una vez pagado el monto
del servicio pasd a denominarse "carta confirmacién" empeciéndole desde
ese momento todas las condiciones establecidas en el documento, incluidas
aquellas a que hace referencia el parrafo denominado Politica de Cambios y
Devolucion la cual igualmente establece que los servicios incluidos en el
programa no permiten cambio ni devolucién por parte de los proveedores,
agregando mas adelante, que sin embargo cualquier devolucion total o parcial
que realice el proveedor 'por los servicios que no hayan sido utilizados se

entregaran al cliente de forma posterior, una vez descontadas las multas

impuestas.

NOVENO: Que, es un hecho de la causa y asi lo ha reconocido la denunciada,
que la totalidad de los servicios contratados no fueron utilizados por el
denunciante por un hecho absolutamente ajeno a la voluntad de este Ultimo,
dando cuenta a la empresa del imprevisto que le impedia con una antelacién
de a lo menos dos semanas a la fecha programada para el viaje, por lo que
conforme a lo sefialado en la carta confirmacidon, éste se encuentra en la
situacion de excepcion a que se ha hecho referencia en el considerando
anterior por lo que correspondia que previo los descuentos de las multas
fijadas . por el proveedor le fueran devueltos los montos pagados por los

servicios no utilizados, esto es, pasajes, hoteleria, city tours y asistencia en

viaje.




de la sana critica tal como lo establece el articulo 14 de la ley 18.28\
atendido lo expuesto en la clausula precedente, ha llegado a la convicciéﬁ"“qt}é
la denunciada con su accionar incurrié en infracciéon al articulo 12 de la ley
19.496 que establece que comete infraccién aquel proveedor que no respeta
los términos, condiciones y modalidades conforme a las cuales se convino
con el consumidor la entrega del bien o la prestacién del servicio y al articulo
23 de la misma ley que sefiala, que igualmente comete infraccidén a la ley
19496 aquel proveedor que en la venta de un bien o en la prestacién de un
servicio, actuando con negligencia, causa menoscabo al consumidor debido a
fallas o deficiencias en la calidad, cantidad, identidad, sustancia, procedencia,

seguridad, peso, medida del respectivo bien o servicio, y por lo mismo

correspondera que sea sancionado.

II.- EN CUANTO A LA ACCION CIVIL.

DECIMO PRIMERO: Que, el actor por el primer otrosi del libelo de fojas 12 vy
fundado en los mismos antecedentes de hecho y de derecho en que se
sustenta la accion infraccional demandd civilmente a VIAJES FALABELLA
LTDA. a quien vuelve a individualizar, solicitando sea condenada al pago de
$2.700.000 por concepto de dafio emergente constituido por el valor del
servicio contratado mas un avance de $2.000.000 pagadero en 36 cuotas
iguales y sucesivas de $79.500 mientras que por dafio moral solicitd el
pago de $1.000.000 constituido por la carga emocional que debid soportar

junto a su grupo familiar con quienes habia programado por afios el viaje que

se frustrd, con expresa condena en costas.

DECIMO SEGUNDO: Que, al contestar el apoderado de la demandada la
accion indemnizatoria deducida en contra de su representada en lo principal de
la minuta de contestacion agregada a fojas 32 y siguientes solicita su rechazo

reiterando los fundamentos vertidos al momento de contestar la denuncia

infraccional.

DECIMO TERCERO: Que, habiéndose acreditado de conformidad a la prueba
rendida vy analizada en autos, los presupuestos facticos de la infraccion:
denunciada, nace como corolario el derecho a la reparacién e indemnizacién

adecuada y oportuna de todos los dafios materiales y morales contemplados
en el articulo 3 letra e) de la ley 19.496.




DECIMO CUARTO: Que para acreditar la existencia y cuantia de los perj icios

materiales demandados el actor acompafié los documentos que.’
encuentran agregados de fojas 3 a fojas 5, de fojas 6 a fojas 7, afojas 10y
a fojas 11. Del anadlisis de dichos documentos se desprende que el
dehuhciante pag6 con fecha 7 de marzo de 2016 la suma de $1.977.665
por un servicio turistico que no utilizdé, naciéndole el derecho segin consta
de la carta de instrucciones, que dicha suma le sea devuelta en su totalidad

previo el descuento de las multas correspondientes.

DECIMO QUINTO: Que, en cuanto al dafio moral demandado, a pesar de ser
un menoscabo de un bien puramente personal no susceptible de evaluaciéon o
econémica, para ordenar su reparacién debe establecerse la existencia del
mismo  por cualquier de los medios pkobatorios que establece nuestra
legislacion, aln por presunciones, de las que los sentenciadores pueden hacer

uso si fuere necesario. Que basta . a este respecto con ponerse un momento

en el lugar del demandante para entender el'pade‘cirhiento psiquico que- |

debi6 sufrir al ver frustrada las expectativas de realizar junto a su familia un
viaje al extranjero largamente planificado por un hecho que él no provocoy
del que ‘opor'tunamente dio cuenta a la denunciada solicitandole alguna

alternativa de solucion.

DECIMO SEXTO; Que, el monto de |la .indemhizacié’n del dafio moral - se
determinar en lo resolutivo de la sentencia sobre la base de la prudencia vy la
~equidad, de manera que el p’e_rj"udicado tenga una reparacion raciona!hwente_

equivalente.

Por estas _coné_iderationes y de acuerdo-a lo dispuesto en los articulos 3
“letrae), 12; 23; 24 todos de la ley i‘_9.496,' articulo 14 de la Iey‘1'8v.287 Y
articulos 2314 y 2316 del Cédigo Civil - ' ‘

. SE RESUELVE:

1°.Que, SE ACOGE la denuncia ihfraccionalf. int"erpuestabeh _I_ob p_rincipa.ll de
~fojas 12 por don LUIS -H_ERNAN 'LEDE'S’MA_ GALLEGUIL.LO'S,' cedula de
. identidad N° 13.016.529—k, operador,.dohﬁiciliado‘en caHe.Caburgua.N° 1179, "
Villa Aruco, Comuna- de Cobiapé, y en consécuencia SE CONDENA a la
denunciada VIAJES FALABELLA, representada ‘legalme_'nte por don CARLOS
MIRANDA, ambos domiciliados en calle Maipu N° 110, Piso 2 (Mall) y'
también en caﬂe Yumbel N° 557, Copiapd, al pago de una multa de CINCO
UNIDADES TRIBUTARIAS ':-'-MENSUALES, segun el valor .de la Unidad
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Tributaria Mensual a la fecha efectiva del pago por haber incﬁi\rﬂ do en

o

infraccion a los articulos 3 letra b) y e), 12, y 23 de la ley 1949651“11
pagare la multa impuesta dentro del plazo legal de 5 dias habiles a contar de
la fecha de notificacién de la sentencia, sufrird el representante legal de la
denunciada o quien lo subrogue o reemplace en sus funciones, por via de

sustituciéon o apremio QUINCE NOCHES de reclusién que se contardn desde

su ingreso al recinto penitenciario.

2° Que SE ACOGE la demanda civil de indemnizacidén de perjuicios deducida
por don LUIS HERNAN LEDESMA GALLEGUILLOS solo en cuanto se
CONDENA a la demandada VIAJES FALABELLA representada legalmente
por don CARLOS MIRANDA o por quien lo subrogue o reemplace en sus
funciones, a pagar al demandante por concepto de dafio emergente la
suma de $1.977.665 ( un millbn novecientos setenta y siete mil
seiscientos sesenta y cinco pesos) de la cual deberdn descontarse las
multas que fueran procedentes segun liquidacion que sera puesta en

conocimiento del tribunal conjuntamente con el pago de la suma que se debe
restituir

3° Que, SE CONDENA igualmente a la demandada VIAJES FALABELLA
representada legalmente por don CARLOS MIRANDA o por quien lo subrogue
o reemplace en sus funciones al pago de $1.000.000 ( un millon de pesos)

por concepto del daino moral que la situacion le provocé al demandante.

4° Que, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 27 de la ley 19.496, las
cantidades expresadas deberan pagarseAdebidamente reajustadas segun la
variacion gue experimente el Indice de Precios al Consumidor entre el mes
anterior a la fecha en que se produjo la infraccion y el precedente a aquel en

que el pago ordenado se haga efectivo.

5° Que, cada parte pagara las costas de la cay

NOTIFIQUESE. |
Rol N° 703/ 2017. |

Sentencia dictada por doha MONICA CALC




Foja: 0
Cero
C.A. de Copiapo

Copiap9, dieciséis de noviembre de dos mil diecisiete.
VISTOS:

Se reproduce la sentencia en alzada, con excepcion de sus
fundamentos noveno, décimo, décimo tercero, décimo cuarto, décimo

quinto y décimo sexto, que se eliminan.
Y TENIENDO EN SU LUGAR Y ADEMAS PRESENTE:

PRIMERO: Que por sentencia de fecha diecisiete de julio del afo
en curso, dofia Mdnica Calcutta Stormenzan, Juez del Segundc de

Policia Local de Copiapd, resolvio:

1.- Acoger la denuncia infraccional interpuesta en lo principal de
fojas 12 por don Luis Ledesma Galleguillos y en consecuencia se
condend a la denunciada Viajes Falabella, al pago de una multa de cinco
unidades tributarias mensuales, por haber incurrido en infraccion a los
articulos 3 letrab)ye), 12,y 13 de la ley 19.496. |

2.- Acoger la demanda de indemnizacion de perjuicios deducida
por el denunciante ya mencionada en el numeral anterior y condenar a
la demandada Viajes Falabella, a pagar al demandante por concepto de
la suma de $1.977.665, de

descontarse las multas que fueran procedentes segun liquidacion que

dafio emergente la cual deberan

serd puesta en conocimiento del tribunal conjuntamente con el pago de

la suma que se debe restituir.

3.-Se condena a Viajes Falabella al pago de la suma de

$1.000.000.- por concepto de dafio moral.

4.- Que conforme al articulo 27 de la ley 19.496, jas cantidades

expresadas deberan pagarse debidamente reajustadas.
5. Que cada parte pagaré sus costas.

SEGUNDO: Que a fojas 183 don Sergio Gallardo Aguilera en

representacion de la denunciaday demandada Viajes Falabella Limitada,
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deduce recurso de apelacion dando diversos argumentos de hecho

como de derecho, pidiendo:

1.- Se absuelva a Viajes Falabella Limitada, de la multa impuesta
y en subsidio se rebaje esa sancién al minimo de lo establecido por la

ley o la que esta Corte estime en derecho;

2.— Que se rechace la demanda, absolviendo al demandado del
pago de toda indemnizacion, en subsidio, se rebaje la suma de
indemnizacién de perjuicios a las sumas que este Tribunal de Alzada

estime en derecho.

TERCERO: Que la presente causa se inicié por denuncia y
demanda interpuesta por don Luis Ledesma Galleguillos en contra de
Viajes Falabella, quien indic6é que el 7 de marzo de 2016, adquirio de fa
demandada un paquete turistico para 3 personas para Buzios- Brasil,
cuyo valor ascendié a $1.997.665 y que tenia como fecha de inicio el
dia 5 de agosto de 2016.

El sefior Ledesma Galleguillos sostiene que antes de la fecha del
viaje, se comunic6é con una de las empleadas de la demandada para
reprogramarlo ya que por asuntos laborales no podia viajar en la fecha

contratada.

Sostiene que al comprar el paquete turistico le consulté a la
vendedora dofia Paula Orella Luna, si existia algun problema para
cambiar la fecha de viaje por motivos laborales y de salud, y que la
ejecutiva en forma reiterada le sefialé que si podia cambiar la fecha por
esos motivos siempre que avisara con dos o mas semanas de
anticipacion y que una vez dada esa respuesta, firmé el contrato

turistico.

Dice se acercé a Viajes Falabella con antelacion al inicio del viaje,
para reprogramarlo, dado que por motivos laborales no podria hacerlo
en el dia 5 de agosto de 2016, y que se le respondié que el contrato no

permitia ni cambios ni devoluciones.

CUARTO: Que el documento de fojas 50, acompafiado por la
denunciada y demandada, denominado Detalle de Servicios, consta en
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su numeral tercero, bajo el parrafo denominado Politica de Cambio y
Devolucion lo siguiente:
“Que los servicios incluidos en el programa no permiten cambios

ni devolucién por parte de los proveedores.

Sin embargo, cualquier devolucién total o parcial que realice el
proveedor, por los servicios que no hayan sido utilizados, se
entregardn al cliente en forma posterior y una vez descontadas las
‘multas impuesta por los proveedores. Si el programa fue pagado con
tarjeta CMR u otra tarjeta bancaria, el cliente deberd continuar

pagando las cuotas pactadas.”

Que ese documento en todas sus paginas fue debidamente
firmado por el denunciante y demandado civil, como consta de la

confesién que presto en juicio y del propio documento.

QUINTO: Que el articulo 3° letra b) de la ley 19.496 establece el
derecho a una informacion veraz y oportuna sobre los bienes y servicios
ofrecidos, su precio, condiciones de contratacion y otras caracteristicas

relevantes.

Es del caso asentar el hecho que el denunciante y demandado al
firmar el documento que se menciond en la consideracion precedente
supo que no era posible algin cambio o devolucién del valor del
paquete turistico, por lo cual, infraccion alguna ha podido cometer la
demandada al respecto, dado que el actor sabia con la debida
informacién de la imposibilidad de alterar el contrato sea cambiando la

fecha de inicio del viaje o la devolucion del dinero.

Que respecto de la frase que aparece al final de la politica de

cambio y devoluciones, esto es, donde se dice:

“Sin embargo, cualquier devolucién total o parcial que realice el
proveedor, por los servicios que no hayan sido utilizados, se
entregardn al cliente en forma posterior y una vez descontadas las

multas impuesta por los proveedores’, ello es eventual y depende de
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las devoluciones que autorice a devolver al pasajero por parte de la

linea aérea, el transporte terrestre y los servicios hoteleros.

SEXTO: Que el articulo 50 letra ¢) de la ley 19.496 en su inciso
segundo sefala: “En su comparecencia las partes podran realizar todas
las gestiones procesales destinadas a acreditarse la infraccion vy a
probar su derecho”, lo que se condice con fa norma del articulo 1.698
del Codigo Civil.

SEPTIMO: Que correspondia a la parte demandante demostrar la
veracidad de sus afirmaciones, en particular, lo referido a la negligencia
atribuida al demandado vy los perjuicios ocasionados, sin que la misma
haya podido probar sus asertos conforme al articulo 1698 del Cédigo
Civil, ya que de conformidad a la prueba rendida, solo puede
establecerse que el contrato, materia de autos, fue leido y firmado por
el denunciante y demandante, y en el mismo se establecia que no se

permitia ni cambio ni devoluciones del paguete turistico.

El propio sefior Ledesma firmé el contrato donde estaba
estipulada esa clausula, lo que ademas, confeso al responder las
preguntas 4 y 6 y en las posiciones 7 y 8 dijo que declaré conocer y
aceptar las condiciones establecidas en el documento que rola a fojas
50.

OCTAVO: Que las afirmaciones hechas por el denunciante y
demandante civil en orden que se le habria aseverado que era posible
cambiar la fecha de inicio del viaje, con una antelacién de a lo menos
dos semanas de aviso, no son mas que meras afirmaciones carentes de

todo sustento probatorio.

NOVENO: Que no puede observarse que la denunciada vy
demandada civil haya infringido las normas de los articulo 3°, 12y 23
de la ley 19.496, ni por ende, le haya podido ocasionar perjuicios al
actor, apreciando ésta Corte al efecto la prueba rendida, conforme a
las reglas de la sana critica, por lo que sélo cabe absolver a Viajes

Falabella Limitada de las infracciones ya mencionadas de la ley 19.496.
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DECIMO: Que no habiéndose acreditado de conformidad a la
prueba rendida y mencionada en el fallo apelado, los presupuestos
facticos de la infraccion denunciada, no puede desprenderse que exista
el derecho a la reparacién e indemnizacion de todos los dafios
materiales y morales contemplados en el articulo 3° de la Ley 19.496,
por lo que ha de rechazarse en todas sus partes, la demanda civil en lo

referido a la indemnizacion por dafio emergente y de dafio moral.

Por estas consideraciones y visto, ademas lo dispuesto en los
articulos 186 y siguientes del Cédigo de Procedimiento Civil, 3, 12, 23
y 50de la Ley N° 19.496 y 32 de la Ley N° 18.287, sobre Procedimiento
ante Juzgados de Policia Local, SE DECLARA:

I.-Que se REVOCA la sentencia apelada de fecha diecisiete de
julio de dos mil diecisiete, escrita a fojas 67 y siguientes, y en su lugar
se declara, que SE RECHAZA la denuncia infraccional de lo principal
de fojas 12 y la demanda de indemnizacién de perjuicios interpuesta en
el primer otrosi de la misma presentacion y se CONFIRMA en ja parte
que dispuso que cada parte pagara sus costas.

Registrese y devuélvase.
Redaccion del Ministro Pablo Bernardo Krumm de Almozara.

Rol N° Policia Local-40-2017
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En Copiapé, dieciséis de noviembre de dos mil diecisiete, se notifico

por el estado diario la resolucion que antecede.

Mirta Angelica Lagos Pino Pablo Bernando Krumm de Almozara
Ministro Ministro
Fecha: 16/11/2017 09:57:23 Fecha: 16/11/2017 09:57:23

Francisco Fernando Sandoval Quappe
Ministro
Fecha: 16/11/2017 09:57:24
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Pronunciado por la Primera Sala de la C.A. de Copiapo integrada por los Ministros (as) Mirta Lagos P., Pablo

Bernardo Krumm D., Francisco Sandoval Q. Copiapo, dieciséis de noviembre de dos mil diecisiete.

En Copiapo, a dieciséis de noviembre de dos mil diecisiete, notifique en Secretaria por el Estado Diario la

resolucion precedente.
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Este documento tiene firma electronica y su original
puede ser validado en hitp://verificadoc.pjud.cl o en la
tramitacion de la causa.

A contar del 13 de agosto de 2017, la hora visualizada
corresponde al horario de verano establecido en Chile
Continental. Para Chile insular Occidental, Isla de Pascua
e Isla Salas y Gomez restar 2 horas. Para mas
informacion consuite hitp://www.horaoficial.cl.




