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Osorno, 20 de abril de 2018

DE : HIPOLITO F. BARRIENTOS ORTEGA.
JUEZ TITULAR DEL SEGUNDO JUZGADO POLICIA LOCAL OSORNO

A : SR. MIGUEL LOPEZ VILLEGAS
DIRECTOR SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
REGION DE LOS LAGOS.
Calle Balmaceda N°241, PUERTO MONTT.

) En la causa citada en el
antecedente, caratulada “Oscar Bravena Parra con Latam Airlines
Group S.A.”, seguida ante este Tribunal, se ha ordenado oficiarle
a fin de remitir copia autorizada de las sentencias de primera y
segunda instancia, tal como lo dispone el articulo 58 bis de la
Ley 19.496.-, sobre Proteccidén de los derechos de los

Consumidores.

Las referidas sentencias, se

encuentran firmes o ejecutoriadas.

Saluda atentamente é/Ud.

HIPOLITO/ BARRIENTOS ORTE
Z TITULAR

GERARDO RO INA
SECRETARIQ, OGADO,

HBO/GRM/jpm
Distribucidn:
- Destinatario.

- Expediente
- Archivo.
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Osorno, veintisiete de marzo de dos mil diecisiete.

VISTOS: .,

A fojas 17 y siguientes, en relacién a los documentos
agregados a fojas 1 y siguientes, don OSCAR ANTONIO
ARAVENA PARRA, ingeniero civil, domiciliado en calle Luxemburgo
N° 1339, Osorno, interpone querella por infraccién a las normas de
Proteccién al Consumidor, en contra de LATAM AIRLINES GROUP
S.A., representado por el jefe de oficina, o en su defecto, por el jefe
de oficina y/o administrativo, conforme a lo dispuesto en el articulo
| 50 C) inciso final y 50 D de la Ley 19496, ignora profesién u oficio,
TN | ambos domiciliados en calle Eleuterio Ramirez N° 802, Osorno,

sefialando que en las oficinas de Lan Osorno, se contraté y pagé un

paquete turistico con destino a la ciudad de Rio de Janeiro, Brasil,
para 4 personas, desde el dia 12 al 18 de febrero de 2016. Agrega
que el paquete incluia alojamiento en un hotel de 4 estrellas, en
habitacion cuadruple, pasajes y tours. Indica que, al llegar al hotel,
no se cumplié con el servicio por el cual se pagd, entregandosele
una habitacién con tres camas individuales, mas una colchoneta que
se encontraba formando parte de un asiento con base de cemento,
i ‘en una habitacién, al lado de la de trés camas. Sefala que ante los
reclamos correspondientes, el Hotel no brind6 solucién alguna, no
se les trasladd a otra habitacién,' y tampoco a otro hotel de la
cadena, s6lo se le indicé que el hotel no poseia habitaciones
cuadruples, y que la cuarta cama se armaba con la colchoneta
existente en la segunda habitacién de la pieza. Agrega que dada las
precarias condiciones de estadia, se toma la decisién de regresar al
dia siguiente a Chile y al efectuar el reclamo ante LAN, este
responde sélo compensando minimamente, y sblo por parte del

paquete adquirido, y no se hace cargo del perjuicio econémico y

l
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dafios morales, causados por verse en la obligacion de regresar
anticipadamente. Agrega que LAN debié" hacerse cargo de los
servicios que habia vendido y asegurarse de que el servicio vendido
sea el servicio brindado, lo que no ocurrié en este caso. Sefiala que
la querellada con su conducta, ha infringido lo dispuesto en los
‘articulos 12, 21 inciso 5° y 42 de la Ley 19.496. A continuacion,
basado en los mismos hechos expuestos en lo principal y fundado
en lo dispsuesto en el articulo 3 letra e) de la Ley 19.496, don Oscar
Aravena Parra, deduce demanda de indemnizacién de perjuicios en
contra de Latam Airlines Group S.A., a fin que sea condenada al
pago de $4.000.000 por concepto de dafio emergente, y $2.500.000
por concepto de dafio moral, todo lo anterior mas reajustes e
inteféses y las costas de la causa. En el mismo libelo acompana
documentos en apoyo de su accion.

A fojas 52 y siguientes en relacién a los documentos
agregados desde fojas 24 y siguientes, dofia ALEJANDRA
MIRANDA MONDACA, Directora Regional (S) de Servicio Nacional
del Consumidor de la Décima Regién de Los Lagos, domiciliada en
calle Balmaceda N° 241, Puerto Montt, interpone denuncia por
infraccién a las normas de Proteccién al Consumidor, en contra de
LATAM AIRLINES GROUP S.A., representado por quien haga las
veces de tal, conforme a lo diépuesto en el articulo 50 C) de la Ley
19.496, ambos domiciliados en calle Eleuterio Ramirez N° 802,
Osorno, sefialando que dicha reparticién publica tomé conocimiento
de un hecho que constituye una infraccién a la Ley de Proteccion al
Consumidor, sefialando que con fecha 1 de mayo de 2016, don
Oscar Aravena ingresd un reclamo administrativo en sus oficinas de
atencién de publico, en contra de la denunciada, bajo el nimero de

referencia R2016W855456. Agrega que los hechos dicen relacion
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con que el consumidor, con fecha 28 de 9ctubre de 2015, en
oficinas de la denunciada, contraté y pagd un paquete turistico con
destino a la ciudad de Rio de Janeiro-Brasil, que incluia la estadia
para 4 personas, dos adultos y dos menores, por 7 noches en el
Hotel Atlantico Copacabana, en una habitacién cuadruple, pasajes y
tours, para ser usado entre el 12 al 18 de febrero de 2016. Indica
que el viaje se inicid6 el 11 de febrero, y al llegar al hotel, el
consumidor se percatd que el servicio no era el contratado,
entregandosele una habitacién con tres camas individuales, mas
una colchoneta que se encontraba formando parte de un asiento
con base de cemento én una habitacion, -al lado de las de tres
camas. Agrega que el consumidor reclamé al hotel, el que no dio
ninguna solucién, indicandosele que el hotel no poseia habitaciones
cuadruples, y que la cuarta cama, se armaba con la colchoneta
existente en la segunda habitacién de la pieza. Sefiala que, dada las
precarias condiciones, durmiendo en el suelo esa primera;noche,
sumado a que dos de las 4 personas eran menores de edad, y de
que no logré comunicarse con la denunciada, el consumidor junto a
su familia, tomé la decisién de regresar al dia siguiente a Chile.
Indica que una vez en el pais, efectué un reclamo a LAN, quien
respondié compensandolo minimamente, y sélo por parte del
paquete adquirido, no haciéndose cargo del perjuicio econdémico y
de los dafios morales causados por verse en la obligacién de
regresar anticipadamente. Mas adelante indica que el consumidor el
1° de mayo de 2016, procedié a estampar un reclamo administrativo
ante SERNAC, solicitando la devoluciéon del dinero gastado por la
negligencia, respondiendo la denunciada que: “Al respecto,

queremos informar que el dia 11 de abril del presente afio se le

respondié al sefior Aravena que el proveedor, devolveria las 7

i
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noches de hotel, equivalente a $820.999 a través de un vale vista
del banco Santander, ademas como compénsacién, se realizaria la
devolucién de los tramos no usados, de los boletos adquiridos por el
sefior Aravena, en la primera respuesta, esta devolucibn se
gestionaria a través de Travel Voucher, luego considerando lo
expuesto por el sefior Aravena se gestion6 esta devolucion a través
de un vale vista del Banco Santander”. Sefala que la querellada con
su condué:ta, ha infringido lo dispuesto en los articulos 3 letra a) y e),
12 'y 23 de la Ley 19.496. En el mismo libelo acomparia documentos
en apoyo de su accion y confiere patrocinio y poder a la abogada
Claudia Gajardo Fajardo.

A fojas 61, la parte denunciante complementa denuncia de
fojas 52 y siguientes, individualizando a la representante de la
evmpresa denunciada como Cristina Hinostroza Gericke, ignora
profesién u oficio, ambos domiciliados en calle Eleuterio Ramirez N°
802, Osorno.

A fojas 63, la parte querellante y demandante civil,
complementa querella y demanda civil de fojas 17 y siguientes,
individualizando a la representante de la empresa querellada y
demandada civil.

A fojas 65 y 65 vuelta, rolan respectivamente, notificacién a
dofia Cristina Hinostroza Gerike en representacion de Latam Airlines
Group S.A,, de la querella infraccional y demanda civil de fojas 17 y
siguientes y denuncia de fojas 52 y siguientes.

A fojas 73, la parte querellante y demandante civil bresenta
lista de testigos.

A fojas 97, se lleva a efecto el comparendo de contestacion,

conciliacion y prueba, con la asistencia del querellante vy

~demandante civil Oscar Aravena Parra, la_parte denunciante,
- CERTIFICO: que ld_presente
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Servicio Nacional del Consumidor, Region de Los Lagos,
representado por su apoderada Claudia Fajardo Valdebenito y la
parte querellada, denunciada y demandada civil, representada por
su apoderado Juan Dougnac Correa. Acto seguido, la parte
querellante y demandante civil, ratifica la querella y la demanda civil
deducidas en autos, solicitando se de lugar a ellas en todas sus
partes, con costas. A continuacién, la parte denunciante, Sernac
Regién de Los Lagos, ratifica su denuncia, solicitando se de lugar a
ella en todas sus partes, con costas. Posteriormente, la parte
querellada, denunciada y demandada civil, contesta denuncia y
demanda civil, mediante minuta escrita que se agrega a fojas 77 y
siguientes, interponiendo excepcién de falta de legitimacion activa
de Sernac, toda vez que conforme a lo dispuesto en el articulo 58
letra g) de la Ley 19.496, que establece la competencia del Sernac
para efectuar denuncias judiciales, dicha facultad esta establecida,
exclusivamente para aquellas causas, en las que estén
comprometidos los intereses generales de los consumidores, o que
se contrapone a los casos en los que Unicamente estén
comprometidos intereses puramente individuales, como es el caso
de autos. Enseguida interpone excepcién de falta de legitimidad
pasiva de Lan, toda vez que en autos se ha interpuesto querelia
infraccional y demanda civil en contra de su representada Lan, quien
sblo se obligd con el actor, a prestar los servicios de transporte
aéreo, siendo los servicios demandados vendidos a traveés de la
empresa Lan Tours S.A., no demandada en autos. Mas adelante
sefiala que en relacion con la querella infraccional interpuesta en
autos, su representada carece de toda responsabilidad en los

hechos materia de la misma, recibiendo el actor oportunamente

informacion de los servicios hoteleros. Agreg

la presente
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lo sefialado por el actor en su denuncia, el referido hotel, si ofrece
habitaciones para 4 personas, lo cual es informado en su pagina
web, la que expresamente sefiala en cada una de las diferentes
tipos de habitaciones que ofrece, que ellas permiten acomodar
hasta 4 personas, siendo entregada tal informacién al actor,
indicandosele que la cuarta cama seria probablemente un sofa
cama o similar, conociendo el actor en consecuencia, perfectamente
las condié:iones de la habitacién contratada, que el cuarto pasajero
seria acomodado en la misma, y que ésta constaba de 3 camas, y la
cuarta seria un sofa cama o una cama de campania. Agrega que tal
como el mismo actor “lo sefiala en su demanda, al dia siguiente de
llegado al hotel, éste decidi6é no sélo marcharse del mismo, sino que
del pais, abandonando Brasil y regresando a Chile, no obstante que
su pasajes aéreos, no admitian cambios ni devoluciones, siendo la
decision del actor, precipitada y adoptada en forma inconsulta y sin
hacer participe a su representada, la que mantiene un nimero de
asistencia de pasajeros con el objeto de buscar soluciones a los
inconvenientes que podrian producirse en cualquier viaje,
informacién que consta del voucher de los servicios hoteleros,
donde se sefiala en letrag destacadas que en caso de
inconvenientes en el destino con los servicios contratados puede
llamar al teléfono 56-2-6872380, en donde existe asistencia las 24
horas. Sefiala que en la especie el actor no buscc') ninguna
asistencia, sino que simplemente abandond el hotel y el pais,
decision respecto de la cual su representada, no tuvo injerencia ni
participacién alguna. Agrega mas adelante, que tanto el actor, como
el Sernac, indican que su representada no habria entregado una
respuesta razonable respecto de los hechos materia de autos,
imputaciones alejadas de la realidad e infundadas, dado que tan
CERTIFICO: que la presente
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pronto el consumidor present6 su reclamo, su representada
inmediatamente le sefialé que se habia adoptado la decision de
devolver las 7 noches de hotel por un valor de $820.999 a través de
un vale vista del banco Santander y devolver los tramos no volados
por el sefior Aravena, a través de un Travel Voucher, haciéndose en
consecuencia la empresa, cargo de la situacién planteada, aln
cuando Lan ,no tenia responsabilidad alguna en la decision del actor
de no utilizar los tramos aéreos de regreso, como asimismo la
decision de abandonar el hotel y pais, sin siquiera comunicar el
hecho a Lantours, para que éste haya buscado alternativas de
solucién al actor, conéluyendo que no hubo de parte de la
querellada, infracciéon alguna a las disposiciones de la Ley 19.496.
'Respectos de los perjuicios demandados, sefiala que éstos resultan
completamente improcedentes, toda vez que no se presentan los
supuestos infraccionales fundantes de los mismos, razén por lo cual
la demanda debe ser rechazada.

A fojas 120 y siguientes, el Servicio Nacional del Consumidor,
Décima Regién de Los Lagos, evacua traslado a las excepciones de
falta de legitimidad activa de Sernac y falta de legitimidad pasiva de
la empresa denunciada en autos.

A fojas 180 y 181, se lleva a efecto la continuacion del
comparendo de estilo en estos autos, con la asistencia del
querellante y demandante civil Claudio Aravena Parra, la parte
denunciante Servicio Nacional del Consumidor, Regién de Los
Lagos, asistido por su apoderada Claudia Fajardo Valdebenito y la
parte querellada, denunciada y demandada civil Latam Airlines

Group S.A., asistida por su apoderado Juan Dougnac Correa.

de.su original
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Llamadas las partes a conciliacion, esta no se produce,
procediéndose a recibir la causa a prueba fijandose los hechos
sustanciales, pertinentes y controvertidos sobre los que debera
recaer. En primer lugar, la parte querellante y demandante civil rinde

prueba instrumental, la que ratifica los documentos acompanados

- desde fojas 1 a fojas 16. A continuacidn, la parte denunciante,

Sernac, Décima region de Los Lagos, ratifica los documentos
acompaﬁédos desde fojas 24 a fojas 51. Por su parte, la parte
querellada, denunciada y demanda civil acompafia con citaciéon
documentos que se agregan desde fojas 129 a fojas 168.
A fojas 171 y siguientes, la denunciante Sernac Décima
Region de Los Lagos, hace consideraciones que solicita se tengan
presente al momento de dictar sentencia en autos.
A fojas 180, se trajeron los autos para sentencia.
CONSIDERANDO:
1- EN RELACION A LA EXCEPCION DE FALTA DE
LEGITIM!DAD ACTIVA DE SERNAC.
PRIMERO Que el articulo 58 letra g de la Ley 19.496 sefala que:
“El Servicio Nacional del Consumidor debera velar por el
cumplimiento de las disposiciones de la presente ley y demas
normas que digan relacién con el consumidor, difundir los derechos
y deberes del consumidor y realizar acciones de informacion y
educacion del consumidor. ‘
Corresponderan especialmente al Serviciob Nacional del
Consumidor las siguientes funciones:
g) Velar por el cumplimiento de las disposiciones legales y
reglamentarias relacionadas con la protecciéon de los derechos de
los consumidores y hacerse parte en aquellas causas que

comprometan los mtereses generales de los consumidores.
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La facultad de velar por el cump}imiento de normas
establecidas en leyes especiales que digan relacibn con el
consumidor, incluye la atribucién del Servicio Nacional del
Consumidor de denunciar los posibles incumplimientos ante los
organismos o instancias jurisdiccionales respectivos y de hacerse
parte en las causas en que estén afectados los intereses generales
de los consumidores, segtn los procedimientos que fijan las normas
generales o los que se sefialen en esas leyes especiales.
SEGUNDO: Que la disposicion legal precedentemente transcrita, no
define el interés general al que hace alusién, debiendo en
consecuencia ser entendido en su sentido natural y obvio, es decir
como aquel interés publico, que pretende resguardar los intereses
de un colectivo mayor, de la sociedad toda, lo que guarda
coherencia con la definicion que el Diccionario de la Real Academia
Espafiola da de la palabra “general’, como “Comudn y esencial a
todos los individuos que conétituyen un todo, o a muchos objetos
aunque sean de naturaleza diferente”.

TERCERO: Que limitar la intervencién del Servicio Nacional del
Consumidor en el ambito judicial, implicaria sostener una posicién
contraria al espiritu de la Ley 19.496, dado que se colige de la
lectura de la historia fidedigna del establecimiento de la Ley 19.955
de 14 de julio de 2004, que la modifica, que precisamente lo que
pretende el legislador, es ampliar el ambito de proteccién de los
Derechos del Consumidor, y los medios de defensa e intervencion
del SERNAC en favor de los consumidores.

CUARTO: Que sin perjuicio de lo expresado anteriormente, en
concepto de este sentenciador, la situacion de que el Servicio
Nacional del Consumidor denuncie a Latam Airlines Group S.A, por

incumplimiento en los servicios ofrecidos con ocasion de la comy
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de un paquete turistico, lo hace protegiendo el interés general de los
consumidores, dado que dichos servicios se encuentran disponible
para la sociedad toda, ya sea en la pagina web de la demandada,
como en las distintas sucursales que ésta tiene a lo largo del pais
QUINTO: Que en este orden de ideas, la llustrisima Corte de
Apelaciones de Santiago en sentencia dictada en la causa rol N°
148-2009, sefialdé que: “...por causas en que estén afectados los
interesesggenerales de los consumidores deben entenderse aquellas
referidas a hechos que, o bien afecten efectivamente a un grupo
significativo de consumidores o usuarios, en la venta de bienes y/o
en la prestacién de servicios, o bien que, aun cuando afecten en
concreto y en particular a una sola persona, sean susceptible de
afectar a la generalidad de los consumidores o usuarios,
principalmente dada la frecuencia con que ciertos hechos o actos se
presentan o puedan presentarse en la practica del comercio o
relacion de consumo determinada. Entonces los ‘“intereses
generales de los consumidores” pueden afectar en un juicio en
concreto a una sola persona consumidora o a un grupo de personas
0 consumidores”.

SEXTO: Que, de esta forma, la facultad otorgada por el articulo 58
citado, de hacerse parte en las causas en que estén afectados los
intereses generales de los consumidores, es solo otra forma de
asumir su defensa, pero ella no excluye la sefialada en la primera
parte de la disposicién que es claramente mas ambplia y constituye
un mandato a denunciar las actuaciones que estime puedan afectar
la correccién del consumo, actuacién intentada en la especie, razén

por local la excepcién interpuesta por la parte denunciada, sera

desechada. |
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2- EN RELACION A LA EXCEPCION DE FALTA DE
LEGITIMIDAD PASIVA DE LATAM AIRLIN,ESQGROUP S.A.
SEPTIMO: Que el articulo 1° nimero 2 de la Ley 19.496, sefala
que: “La presente ley tiene por objeto normar las relaciones entre
proveedores y consumidores, establecer las infracciones en
perjuicio del consumidor y sefialar el procedimiento aplicable en
estas materias.
Para los efectos de esta ley se entendera por:
Proveedores: las personas naturales o juridicas, de caracter
publico o privado, que habitualmente desarrollen actividades de
~ | produccion, fabricacién,l importacién, construccion, distribucion o
comercializaciéon de bienes o de prestacibn de servicios a
consumidores, por las que se cobre precio o tarifa. No se
considerara proveedores a las personas que posean un titulo
profesional y ejerzan su actividad en forma independiente. La
presente ley tiene por objeto normar las relaciones entre
proveedores y consumidores, establecer las infracciones en
perjuicio del consumidor y sefialar el procedimiento aplicable en
estas materias”.
‘‘‘‘‘‘‘ OCTAVO: Que tal como consta en los documentos agregados a
fojas 1 y siguientes, y fojas 169 y siguientes, el consumidor Oscar
Aravena Parra, compré en las oficinas de Lan Osorno, a Latam
Airlines Group S.A. un paquete turistico que incluia pasajes aéreos
ida y regreso, estadia en un hotel en Rio de Janeiro, pagando un
monto por la totalidad del paquete turistico.
NOVENO: Que es un hecho publico y notorio, que Latam Airlines
Group S.A., Lan Travel y Lan Tours Servicios Terreétres S.A,
constituyen una asociaciéon o consorcio, que actian conjuntamente
en la prestacion de servicios turisticos a los ¢ 2
CERTIFICO: que e~ presente
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DECIMO: Que lo expresado en el cons:derando precedente, queda
graficado en los logos utilizados en la "carta respuesta que la
denunciada efectla a don Oscar Aravena Parra, y agregada en
autos a fojas 8 y 10, en las que se visualiza los logos de Lan y Tam,
pertenecientes al GRUPO LATAM AIRLINES.

'DECIMO PRIMERO: Que sin perjuicio de lo expresado
preceder?temente, el articulo 43 de la Ley 19.496 sefiala que: “El
proveedér gue actue como intermediario en la prestacién de un
servicio respondera directamente frente al consumidor por el
incumplimiento de las obligaciones contractuales, sin perjuicio de su
derecho a repetir con‘tra el prestador de los servicios o terceros que
resulten responsables”.

DECIMO SEGUNDO: Que en consecuencia, en concepto de este
sentenciador, Latam Airlines Groups S.A., Lan Tours Servicios
Terrestres S.A y Lan Travel, respecto del consumidor constituyen
‘una sola unidad comercial para los efectos de la Ley 19.496, razén
por lo cual no sera acogida la excepcién interpuesta por la parte
denunciada.

3.- EN RELACION A LA ACCION INFRACCIONAL:

DECIMO TERCERO: Que de la querella de fojas 17 y siguientes,
interpuesta por don Oscar Antonio Aravena Parra y de la denuncia
de fojas 52 y siguientes, interpuesta por dofia Alejandra Miranda
Mondaca en representacion del Servicio Nacional del Consumidor
Décima Regién De Los Lagos, se desprende qué en la especie se
trata de esclarecer si la querellada Latam Airlines Group S.A., habria
incurrido en infraccion a Ley N°19.496 sobre Proteccién de los
Derechos de los Consumidores, al haber actuado con negligencia

en la venta de un programa turistico para la ciudad de Rio de
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Janeiro, Brasil, al no haber recibido el querellante, el servicio
hotelero ofrecido y vendido por la querellada y denunciada.

DECIMO CUARTO: Que a fojas 77 y siguientes Latam Airlines
Group S.A., contesta querella infraccional, solicitando su rechazo,
sefialando que carece de toda responsabilidad en los hechos
materia de la misma, indicando que el actor recibié oportunamente
la informacién de los servicios hoteleros ofrecidos en el paquete
turistico adquirido, y que contrariamente a lo sefialado por el actor el
referido hotel, si ofrece habitaciones para 4 personas, lo cual es
informado en su pagina web, la que expresamente indica que cada
una de las diferentes tfpos de habitaciones que ofrece, permiten
acomodar hasta 4 personas, siendo entregada tal informacién al
actor. Sefiala que en la especie el actor no buscé ninguna
asistencia, sino que simplemente abandoné el hotel y el pais,
decisién respecto de la cual su representada, no tuvo injerencia ni
participacidén alguna. Agrega mas adelante, que tanto el actor, como
el Sernac, indican que su representada no habria entregado una
respuesta razonable respecto de los hechos materia de autos,
imputaciones alejadas de la realidad e infundadas, dado que tan
pronto el consumidor presenté su reclamo, su representada
inmediatamente le sefalé que se habia adoptado la decisién de
devolver las 7 noches de hotel por un valor de $820.999 a través de
un vale vista del banco Santander y devolver los tramos no volados
por el sefior Aravena, a través de un Travel Voucher, haciéndose en
consecuencia la empresa, cargo de la situacién planteada, aun
cuando Lan no tenia responsabilidad alguna en la decisién del actor
de no utilizar los tramos aéreos de regreso, como asimismo la
decisién de abandonar el hotel y pais, sin siquiera comunicar el

hecho a Lantours, para que éste haya buscado alternativas de
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solucion al actor, concluyendo que no hubo de parte de la
querellada, infraccién alguna a las disposiciones de la Ley 19.496
DECIMO QUINTO: Que sobre el particular debe tenerse presente
que, de conformidad al articulo 1 de la Ley N° 19.496, “la presente
ley tiene por objeto normar las relaciones entre proveedores y
consumidores, establecer las infracciones en perjuicio del
consumldor y sefialar el procedimiento aplicable en estas materias”.
A su vez senala que se entendera por consumidores o usuarios |,
‘las personas naturales o juridicas que, en virtud de cualquier acto
juridico oneroso, adquieran, utilicen, o disfruten, como destinatarios
finales, bienes o servicios”; por proveedores, “las personas naturales
o juridicas, de caracter publico o privado, que habituaimente
desarrollen actividades de produccion, fabricacién, importacién,
construccion, distribucibn o comercializacion de bienes o de
prestacién de servicios a consumidores, por las que se cobre precio
o tarifa” . De igual modo, en su articulo 2° sefiala que “quedan
sujetos a las disposiciones de esta ley: a) Los actos juridicos que,
de conformidad a lo preceptuado en el Codigo de Comercio u otras
disposiciones legales, tengan el caracter de mercantiles para el
proveedor y civiles para el consumidor’. A su vez, el articulo 2° bis
dispone que ‘“las normas de esta ley no seran aplicables a las
actividades de produccién, fabricacién, importacién, construccion,
distribucién y comercializacién de bienes o de prestacién de
servicios reguladas por leyes especiales.”, salvo en los casos que
sefala.

En lo concerniente a los derechos y deberes
basicos del consumidor, en la especie, el articulo 3° de la ley
consagra en su letra e) el derecho a “la reparacion e indemnizacion

adecuada y oportuna de todos los dafios matenales /ymorales en

presente
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caso de incumplimiento a lo dispuesto en ‘es_vta ley, y el deber de
accionar de acuerdo a los medios que la ley le franquea”.

Asimismo, el articulo 4° consagra que ‘“los
derechos establecidos por la presente ley son irrenunciables
anticipadamente por los consumidores’.

A su turno, el articulo 12, dispone: “Todo
proveedor de bienes o servicios estara obligado a respetar los
términos, condiciones y modalidades conforme a las cuales se
hubiere ofrecido o convenido con el consumidor la entrega del bien

| o la prestacién del servicio”.

O | Por su parte el articulo 23 de la ley sefiala que: “comete
infraccién a las disposiciones de la presente ley el 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 o medida del respectivo bien o
servicio”.

DECIMO SEXTO: Que es un hecho no controvertido en autos, que
el actor compré en las oficinas de Lan Osorno, un paquete turistico
con destino a la ciudad de Rio de Janeiro, Brasil, para cuatro

— personas, que se realizaria entre los dias 12 al 18 de febrero de
2016, el que incluia alojamiento en el Hotel Atlantico Copabana, de
dicha ciudad, mas pasajes aéreos y tours.

DECIMO SEPTIMO: Que se encuentra acreditado en autos, con los
documentos rolantes a fojas 1, 3 y 154 y siguientes, que el paquete
turistico referido en el considerando anterior, incluia alojamiento en
el Hotel Atlantico Copacabana en una habitacién cuadruple, para

dos adultos y dos nifios.

1
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DECIMO OCTAVO: Que el Hotel Atlantico Copacabana ubicado en
la ciudad de Rio de Janeiro, y tal como da cuenta el documento
agregado a fojas 145 y siguientes, es un hotel 4 estrellas, donde se
brinda una 6ptima atencién, con habitaciones ~amplias vy
confortables, y con capacidad para 4 personas.

'DECIMO NOVENO: Que los consumidores tienen derecho a saber,
qué estan pagando, y a recibir informacién verdadera y oportuna,
sobre !asg caracteristicas relevantes del viaje. Esto es, el costo final,
los destinos y lugares, la duracidén, el itinerario, alojamiento,
transporte, alternativas en caso de fallas mecanicas, detalles del
alojamiento entre otros.

VIGESIMO: Que en concepto de este sentenciador, no cabe duda,
que la decisién de don Oscar Aravena Parra de contratar el paquete
- turistico ofrecido por la querellada y denunciada, lo hace teniendo
presente cada uno de los servicios ofrecidos, incluyendo un hotel de
- buena calidad, y con servicio de alojamiento, para 4 personas en
una habitacién cuadruple.

VIGESIMO PRIMERO: Que en consecuencia, si el querellante, en
su calidad de consumidor, contratd los servicios de una agencia de
viajes, tiene derecho a que se cumplan todas las condiciones
ofrecidas y todo lo prometido en la publicidad, debiendo la
querellada haber tomado todas las medidas para que eso ocurra.
VIGESIMO SEGUNDO: Que el cumplimiento de las obligaciones
contenidas en los contratos, conforme a lo expresado en el articulo
1546 del Cédigo Civil, deben ejecutarse de buena fe, lo que en
estos autos, implica la obligacibn de la denunciada de haber
informado cualquier circunstancia sobrevenida que el actor no haya

podido conocer, mas aun, cuando el servicio turistico contratado,

consideraba como pasajeros a dos men

deedad
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VIGESIMO TERCERO: Que sin perjuicio de lo expresado
precedentemehte, la querellada y denunoiaaa, en atenciéon a su
condicién de proveedor del servicio que ofrece, la transforma en un
profesional,‘ debido a la habitualidad del su giro comercial y a la
expertiz que presenta, debiendo en consecuencia haber entregado
la informacién sobre la habitacién del hotel de manera coherente y
oportuna y asi haber evitado menoscabo al consumidor

VIGESIMO CUARTO: Que se encuentra acreditado en autoé, con
las imagenes agregadas a fojas 4 y siguientes, que el servicio
ofrecido por el Hotel Atlantico Copacabana al querellante, no fue el
contratado por éste en la ciudad de Osorno, dado que se le entregé

una habitacién sélo con tres camas individuales, debiendo armarse

una cuarta cama, consistente en una colchoneta, sobre una base

séblida, en un espacio distinto, que no poseia ventilacién.

VIGESIMO QUINTO: Que en concepto de este sentenciador, la
querellada y denunciada actué con negligencia en el cumplimiento
de su obligacion legal, al haber ofrecido un servicio de alojamiento
en habitacion cuadruple, en el que se incluia a 2 pasajerds menores
de edad, que en definitiva no se cumplié. |
VIGESIMO SEXTO: Que en consecuencia, de los antecedentes
allegados al proceso, elementos de juicio y pruebas rendidas,
referidas en los considerandos precedentes, en concepto del
tribunal se encuentra suficientemente acreditada la efectividad de
los hechos denunciados, que permiten concluir que la empresa
querellada, infringié lo dispuesto en el articulo 12, 23, 28 letra d) de
la Ley 19.496, que establece normas sobre Proteccion de los
Derechos de los Consumidores, razén por lo cual se hara lugar a la

querella y denuncia interpuestas por don Oscar Antonio Aravena

Zof[v
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Parra y el Servicio Nacional del Consumidor, Décima Regién de Los
Lagos, respectivamente. o

4.- EN CUANTO A LA ACCION CIVIL DE INDEMNIZACION DE
PERJUICIOS.

VIGESIMO SEPTIMO: Que, en estos autos, se ha interpuesto
demanda civil indemnizatoria segun libelo de fojas 17 y siguientes,
de la cualﬁ se desprende que don Oscar Antonio Aravena Parra ha
demandaao el pago de $4.000.000 por concepto de dafio
emergente, y $2.500.000 por concepto de dafio moral, todo lo
anterior mas reajustes e intereses y las costas de la causa.
VIGESIMO OCTAVO: Que conforme a lo expresado en los
considerandos previos, encontrdndose establecida, a juicio del
tribunal, tanto la efectividad de los hechos denunciados, como la
configuracién del tipo infraccional correspondiente y teniendo
presente que el articulo 3 letra e) de la ley N° 19.496, establece
como derecho del consumidor la reparacién e indemnizacion
adecuada y oportuna de todos los dafios materiales y morales en
caso de incufnplimiento a lo dispuesto en la misma ley y que,
ademas, de acuerdo a las reglas generales de responsabilidad civil
extracontractual todo aquel que ha cometido un delito o cuasidelito
que ha inferido dario a otro es obligado a la indemnizacion (articulo
2314 del Cédigo Civil), este sentenciador accedera a la
indemnizaciones solicitadas, de la manera que se indicara.
VIGESIMO NOVENO: Que, para acreditar el dafio emergente
demandado, equivalente al costo de los pasajes aéreos Rio de
Janeiro a Santiago de Chile para 4 personas, pasaje aéreo desde
Santiago a Puerto Montt para 4 personas, y Tour Pan de Azulcar,
Cristo Redentor, el demandante, acompafio a fojas 14, comprobante
__que da cuenta de compra de pasajes Rio de Janeiro Santiago de
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Chile, mediante compra con tarjeta de crégito por la suma de
5.025,22 dblares. |
TRIGESIMO: Que el demandante, no rindié prueba alguna tendiente
a acreditar el valor de los pasajes aéreos Santiago Puerto Montt
para 4 personas. Mas aun, a fojas 7, sefiala que dicho viaje lo
realizé6 desde Santiago a Osorno, en un bus clasico, ascendiendo el
costo total de; los pasajes, a la suma de $108.000. |
TRIGESIMO PRIMERO: Que tampoco el demandante rindié prueba
alguna tendiente a acreditar el valor del tour, por el que demanda.
TRIGESIMO SEGUNDO: Que en consecuencia, atendido lo
expuesto precedentemeﬁte, y lo dispuesto en el articulo 14 de la ley
18.287, este tribunal estima el dafio emergente en la suma de -
$3.500.000. |
TRIGESIMO TERCERO: Que en cuanto al dafio moral, entendido
como un menoscabo de un bien no patrimonial, éste se ehcuentr'a ,
representado en el ma!estér, impotehcia, y la sensacién de
inseguridad y desamparo que inequivocamente soport6 el actor y el
grupo de personas que lo acompafiaban en el viaje turistico a la
ciudad de Rio'de Janeiro, al comprobar que en el Hotel no se le
entreg6 el servicio ofrecido por la demandada. |
TRIGESIMO CUARTO: Que en consecuencia y en opinién de este
sentenciador, la suma de $2.500. 000, se estima suﬂcuente para
reparar el menoscabo provocado al actor y al grupo de personas
que lo acompafiaban en el viaje a la ciudad de Rio de Janeiro.
TRIGESIMO QUINTO: Que las pruebas y los antecedentes de la’
causa se han apreciado de acuerdo con las reglas de la sana critica,
segun lo dispone el articulo 14 de la Ley N°18.287.

Y TENIENDO PRESENTE lo dispuesto en
las normas legales citadas, Leyes N°19.49
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Derechos de los Consumidores, N°18.287, relativa al Procedimiénto
ante los Juzgados de Policia Local y en uso de las facultades que
me confiere la Ley N°15.231, sobre Organizacién y Atribuciones de
los Juzgados de Policia Local, SE DECLARA:

A) Que no se hace lugar a la excepcion de falta de
legitimidad activa de SERNAC, DECIMA REGION DE LOS LAGOS,
sin costas

B) Que no se hace lugar a la excepcion de falta de
legitimidad pasiva de LATAM AIRLINES GROUP S.A, sin costas.

C) Que se hace lugar a la querella y denuncia por
infraccion a la Ley N° 19.496, interpuesta por don OSCAR
ANTONIO ARAVENA PARRA y el SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR, DECIMA REGION DE LOS LAGOS, en contra de
LATAM AIRLINES GROUP S.A, representado por dofia CRISTINA
HINOSTROZA GERICKE, en cuanto se la condena al pago de una
multa de SEIS UNIDADES TRIBUTARIAS MENSUALES a favor del
Fisco, por haber infringido los articuylos 12, 23 y 28 17 letra d) de la
Ley N° 19.496, al actuar con negligencia, en la venta de un paquete
turistico, cuyas condiciones no se cumplieron. Transcurrido el plazo
legal sin que se hubiere acreditado el pago de la multa, el tribunal
podra decretar en contra del representante de la condenada, por via
de sustitucién o apremio alguna de las medidas indicadas en el
articulo 23 de la Ley N° 18.287. |

D) Que se hace lugar a la demanda civil interpuesta
por don OSCAR ANTONIO ARAVENA PARRA en contra de
LATAM AIRLINES GROUP S.A, representado por dofia CRISTINA
HINOSTROZA GERICKE, en cuanto se le condena a pagar al

actor, la suma de $3.500.000 ( tres millones quinientos mil pesos)

por concepto de dafio emergente y $ 2.500.000 ( dos millones
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quinientos mil pesos) por concepto de dafio moral, todo lo anterior
mas reajustes e intereses, desde la fecha de ésta sentencia hasta el
dia del pago efectivo. |

E) Que se condena en costas a la parte querellada,
denunciada y demandada civil. |
ANOTESE Y NOTIFIQUESE PERSONALMENTE O POR CEDULA.
Rol N°3706-2016.

/

Pronunciada por don HIPOLITO F. BARRIENTOS ORTEGA, Juez
Titular del Segundo Juzgado de Poli al de Osprno. Autoriza

don Gerardo Rosas Molina, Secretario Abogado.

I
CERTIFICO: que la presente,
fotocopia es fiel de su original.|

OSORNO 23 ABR Zfﬁg

......................................

/



Valdivia, seis de diciembre de dos mil diecisiete.

VISTOS:

Se reproduce la sentencia en alzada, con excepcion de los
considerandos Trigésimo segundo, Trigésimo tercero y Trigésimo cuarto, que
se eliminan, y sustituyen

Y se tiene presente ademas,

Que, comparece el apoderado de LATAM AIRLINES GROUP S.A,,
quien deduce recuro de apelacién en contra de la sentencia de fecha 27 de
Marzo del 2017, dictada por el Juez Titular de Segundo Juzgado de Policia
Local de Osorno, que condend a su parte en lo infraccional y en lo civil, con
el propésito que el tribunal superior jerarquico la modifique. Inicia el
desarrollo del recurso exponiendo que la cuestion discutida en autos es la
supuesta responsabilidad infraccional y civil de su representada, en relacion
con el servicio contratado por el actor para viajar a la cuidad de Rio de
Janeiro, donde supuestamente habria existido un incumplimiento de su parte
en cuanto no se habrian respetado los términos y condiciones de los
servicios contratados, sefialando que el actor interpuso una denuncia
infraccional en contra de LAN por la supuestas infracciones legales en razén
de un paquete turistico que contemplaba traslado a la ciudad de Rio de
Janeiro, hotel y tours. Refiriéndose a la condena infraccional, expresa que el
tribunal de primera instancia, determind que Latam Airlines Group S.A.
deberia pagar una multa que corresponde a 6 unidades tributarias mensuales
por infringir lo dispuesto en el articulo 23 de la Ley de Proteccién a los
Derechos de los Consumidores, resultando curiosa la forma en que se llega a
esta decisibn cuando razond en relacién con el incumplimiento, que la
querellada debia haber tomado todas las medidas para evitar que eso ocurra.
Refiere que su parte acredité en el juicio que al momento de efectuar la
compra, se le entrego al actor toda la informacidén respecto a los servicios
que incluia el paquete turistico, por lo tanto no existe ninguna infraccional

que vulnere sus derechos por falta de informacién de los términos y

condiciones de los servicios., el cual consistia en el pasaje a la ciudad de Rio
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informado al actor, y el servicio de tour, que no fue prestado por la decision
del actor de regresar anticipadamente a Chile, informandosele ademas que
muchos hoteles incluyen como cuarta cama, una que se habilita cada noche
y por eso normalmente se sefiala que en la habitacion pueden acomodarse 4
personas, pudiendo concluirse que no existe ningn incumplimiento por parte
de su representada respecto de los servicios. Refiriéndose a los perjuicios
demandados, indica que el fallo condend a su parte a pagar el valor de $
3.500.000.- como indemnizacién por dafio emergente y la suma $ 2.500.000.-
por concepto de dafio moral, resultando completamente improcedente se
haya condenado por dafioc emergente, toda vez que no se presentan los
presupuestos basicos y fundantes de la indemnizacién de perjuicios
demandada, como es el incumplimiento de una infraccién a las normas de la
ley 19.496.-, ya que los servicios se entregaron de acuerdo a lo contratado y
fue el mismo actor quien determino sin previo aviso a su representada, para
buscar como solucién regresar a Chile por el supuesto incumplimiento en las
condiciones del Hotel en la ciudad de Rio de Janeiro, condenandose a su
representada a pagar al total del valor del paquete turistico contratado,
olvidando el Tribunal que hubo servicios que fueron utilizados por el actor,
como los pasajes que lo trasladaron de Temuco a Santiago y de esta a la
ciudad de Rio de Janeiro, mas una noche en el hotel contratado, lo cual
produce un enriquecimiento sin causa en favor del demandante, al hacer uso
de algunos de los servicios del paquete turistico, decidiendo no utilizar el
resto, regresando a Chile. Con relacion a la condena por dafio moral,
expresa que no se ajusta a derecho, toda vez que el sentenciador dio por
sentado que por el hecho que exista una infraccion a la ley de proteccion al
consumidor, se sigue naturalmente la existencia de perjuicios morales que
deben ser indemnizados por el demandado, por el malestar, impotencia y
sensacion de inseguridad y desamparo que equivocadamente soportd el
actor y el grupo familiar, olvidando el sentenciador que el dafio debe ser
probado, apartandose asi la sentencia de los principios que conforman la
sana critica. Cita después jurisprudencia referida a la prueba, apreciacion y
cuantificacidén del dafio moral, el cual debe ser probado y en el caso de autos
no hubo prueba. Concluye su recurso, solicitando se tenga por interpuesto

recurso de apelacion en contra de la sentencia de fecha 16 de Diciembre de

2016 notificada el dia 13 de Diciembre del mismo afio,-a-fin.que la Corte de
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Apelaciones de Antofagasta enmiende la sentencla revocandola, y declare
que su representada no ha infringido la ley 19.496, rechazando la demanda o
en subsidio, se rebaje el monto y se exima a su parte del pago de costas

CONSIDERANDO:

PRIMERO: Que, como cuestion previa al fondo del recurso, se debe
precisar que el recurso se interpuso en contra de la sentencia dictada 27 de
Marzo del 2017 por el Tribunal a quo, resultando equivocada la fecha que se
indica en la parte petitoria del escrito respectivo y ademas, corresponde a
esta Corte de Valdivia su conocimiento y no a la Corte de Antofagasta,
entendiéndose que la equivocacion del recurrente tiene su origen en falta de
acuosidad y prolijidad en la preparacion del recurso.

SEGUNDO: Queﬂ, la sentencia recurrida hizo lugar a la querella y
denuncia por infraccion a la ley N° 19.496 interpuesta por don Oscar Aravena
Parra y el Servicio Nacional del Consumidor, Décima Regién de Los Lagos
en contra de Latam Airlines Group S.A. condenandola al pago de 6 U.T.M. a
favor del Fisco, por haber infringido los articulos 12, 23 , 28 17 letra d) de la
Ley 19.496, al actuar con negligencia en la venta de un paquete turistico,
cuyas condiciones no se cumplieron e hizo lugar a la demanda civil
interpuesta por el consumidor, condenado a la demandada pagar al
proveedor la suma de $3.500.000.- por concepto de dafio emergente y
$2.500.000.- por concepto de dafio moral, mas reajustes e intereses desde la
fecha de la sentencia hasta el dia el pago efectivo, condenando en costas a
la demandada.

TERCERO: Que, la sentencia recurrida razond en los considerandos
decimo sexto y siguientes que es un hecho no controvertido que el actor
compro en las oficina de LAN Osorno un paquete turistico para cuatro
personas con destino a la ciudad de Rio de Janeiro, Brasil, que se realizaria
entre los dias 12 al 18 de Febrero de 2016, el que incluia alojamiento en el
Hotel Atlantico Copacabana de cuatro estrellas, en una habitacion cuadruple
para dos adultos y dos nifios, donde se brinda una éptima atencién con
habitaciones amplias y confortables, mas pasajes aéreos y tours. Asimismo,
que la decision del demandante de contratar el paquete turistico ofrecido se
hizo teniendo presente cada uno de los servicios ofrecidos y al requerir para

ello los servicios de una agencia de viajes, tiene d
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todas las condiciones ofrecidas y lo prometido en 4a publicidad, debiendo la
querellada adoptar todas las medidas para que esto ocurra.

CUARTO: Que, en el considerando vigésimo cuarto, la sentencia
estimd que se acreditd con las imagenes agregadas a fojas 4 y siguientes,
que el servicio ofrecido por el Hotel no fue aquel contratado por el querellante
en la ciudad de Osorno, dado que se entregd una habitacion solo con 3
camas individuales, debiendo armarse una cuarta cama consistente en una
colchoneta'sobre una base soélida, en un espacio distinto que no poseia
ventilacion, razonando el sentenciador en el considerando siguiente que la
querelladla y denunciada actué con negligencia en el cumplimiento de su
obligacién legal . Conforme a este raciocinio, la sentencia concluyd la
Infraccion a la Ley sobre Proteccion de los Derechos del Consumidor por
parte de la denunciada. En los considerandos vigésimo séptimo y siguientes,
la sentencia analiz6 la accidn civil estableciendo respecto al dafio emergente,
que se acredité por el actor mediante comprobante que da cuenta de compra
con tarjeta de crédito, de pasajes Rio de Janeiro - Santiago de Chile por la
sUma de US$5.025, délares, estimando el dafio emergente en la suma de
$3.500.000.-, y en cuanto al dafio moral, el juez a quo lo concibié como un
menoscabo de un bien no patrimonial representado por el malestar,
impotencia y la sensacién de inseguridad y desamparo soportado por el actor
y su grupo familiar al comprobar que el Hotel no le entregaba el servicio
ofrecido por la demandada, estimando suficiente fijarlo en la suma de
$2.500.000.-

QUINTO: Que, la sentencia para acoger la denuncia y querella
infraccional deducida por el actor Oscar Antonio Aravena Parra y el Servicio
Nacional del Consumidor, reremitié a los articulos 12, 23 y 28 de la ley
19.496. El articulo 12° de la ley dispone al efecto que “todo proveedor de
bienes o servicios estara obligado a respetar los términos, condiciones y
modalidades conforme a las cuales e hubiere ofrecido o convenido con el
consumidor la entrega del bien o prestacién del servicio”. El articulo 23°
establece a su vez que comete infraccion el prestador que en la prestacidn
de un servicio actuando con negligencia, causa menoscabo al consumidor
debido a deficiencias en la calidad del respetivo servicio. El articulo 28 de la
ley por su parte, dispone que comete infraccién el que a sabiendas o

debiendo saberlo y a través de cualquier tipo de mensa; ‘
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a error 0 engafo respecto de la idoneidad del sefvicio para los fines que se
pretende satisfacer; de las caracteristicas relevantes del servicio destacadas
por el anuncio o que deban ser proporcionadas de acuerdo a las normas de
informacion comercial, entre otras.

SEXTO: Que, la controversia se suscitdé debido a que el paquete

turistico contratado contemplaba el alojamiento en una habitacién cuadruple

‘ “luxury”, indicando el actor civil que fue contratado para dos adultos y dos

nifos, sin perjuicio que a fojas 177 se individualiza al grupo sefalandose que
son todos adultos, lo que en todo caso no es materia de la controversia. A
fojas 147 y siguientes, se acompafié documentos presentados por la
demandada civil, que consiste en publicidad del Hotel Atlantico Copacabana
en cuestion, con las ofertas de servicios, incluido el servicio de alojamiento,
advirtiéndose que no se adjuntd la imagen que corresponde a la habitacién
“luxury” que fue aquella contratada, sino que solo aparecen imagenes de las
otras 4 categorias de habitaciones. La publicidad exhibe otra variedad de
servicios, lo que deja establecido cuales fueron aquellos ofertados al cliente.
En consecuencia, estos antecedentes aportados por el propio demandado,
permitieron establecer que la pieza asignada al consumidor para su
alojamiento, estaba provista de 3 camas individuales y la posibilidad de
acomodar en un espacio una colchoneta, para habilitar una especie de cuarta
cama.

SEPTIMO: Que, no existiendo mas antecedentes relacionados con
el alojamiento, resulta factible determinar que la habitaciéon asignada al actor
y su grupo familiar, no tenia el caracter de cuadruple segun lo ofertado por el
proveedor del servicio, resultando entonces que hubo una infraccién a la ley
N° 19.496, especificamente al articulo 23 en cuanto a uno de los servicios
que componen la totalidad del paquete turistico ofertado por el proveedor y
en definitiva contratado por el consumidor. Establecido lo anterior, debe
determinarse el perjuicio sufrido por el consumidor, su entidad y cuantia.

OCTAVO: Que, no resulta controvertido que el servicio contratado
consistié en el traslado en avién desde la ciudad de Temuco a Santiago y de
ahi a Rio de Janeiro; alojamiento en el Hotel 4 estrellas “Atlantico
Copacabana”, en habitacién cuadruple “luxury”; desayuno incluido; Tours por

la ciudad y viaje de regreso. En la documentacién referida a los servicios del
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disposicion del pasajero. El paquete turistico incluia 4 personas. El traslado
desde Chile hasta Rio de Janeiro fue cumplido y el grupo familiar se instald
en definitiva en el Hotel donde se produjo la infracciéon en cuanto a que en la
pieza respectiva solo habia instaladas 3 camas y para efectos de la cuarta,

se debia acomodar una provisoria, con la incomodidad respectiva, lo que a

~juicio del actor civil produjo el incumplimiento que le hizo regresar de

urgencia a Chile con un alto costo de adquisicion de pasajes para el regreso.
En el juicio no hubo controversia respecto al viaje de regreso que incluia el
paquete turistico, que siempre estuvo a disposicion del grupo familiar, lo
mismo que el Tour en la ciudad, produciéndose el incumplimiento respecto
de una situacién puntual, como son las condiciones del alojamiento.

NOVENO: Quem,' el articulo 28 de la ley N° 19.496 en relacion con la
informacién y publicidad, establece aquellas situaciones en las cuales se
comete infraccion a las disposiciones de la ley, estableciendo la letra c), que
lo es respecto de las caracteristicas relevantes del bien o servicio destacado
por el anuncio, con lo cual deberia analizarse en el caso de autos si este
incumplimiento del proveedor tuvo la calidad de relevante, considerando que
se traté de un hecho puntual y que no afecté a la esencia del servicio mismo
contratado, como lo es el paquete turistico en su conjunto, que contemplaba
varias prestaciones individualizadas en el considerando anterior, lo que
incidira en la cuantia del resarcimiento. Para estos efectos, debe
considerarse en cuanto a la reparacion del perjuicio, que el consumidor
reclamoé al proveedor por el incumplimiento previo a la accion judicial, para
efectos de obtener el resarcimiento econémico, de lo que da cuenta los
documentos acompafiados de fojas a 1 a 12, en los cuales expuso los
hechos y solicité el pago compensatorio. La empresa acogié la reclamacién y
formuld ofrecimientos de devolucidon de determinadas sumas de dineros, con
lo cual aceptd resarcir el dafio, admitiendo implicitamente el derecho del
actor a merecer la devolucién de una parte de lo pagado por el servicio
contratado.

DECIMO: Que, en relaciéon con las gestiones previas a la presente
accion indicadas en el considerando anterior, la empresa proveedora
respondiendo al reclamo del consumidor mediante carta de fecha 11 de Abril

del 2016, accedidé a lo solicitado por este, ofreciendo la devoluciéon de la

suma de $820.999.- por concepto de devolucionrde—parte—det-
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turistico relacionado con la estadia del hotel, y concretamente el equivalente
a los dias que no se utiliz6 el servicio, como asimismo la suma de $576.712.-
a traves de un documento “Travel Voucher”, para el canje de servicios LAN y
que corresponde a la devolucién de los tramos de vuelo no usados, a lo cual

el actor civil de autos respondi¢ aceptando la devolucion de las cantidades

antes indicadas, pero que aquellas que corresponde a los vuelos sea

devuelta tambien en dinero segin emana del contexto de la respuesta,
solicitandé ademas que se le haga devolucién del monto de los pasajes de
regreso de Brasil a Chile. Ante dicha exigencia, la linea aérea mediante carta
de fecha 18 de Abril del 2016 acepto devolver también el equivalente al
monto de los tramos aéreos no usados mediante vale vista, lo que fue
respondido por el actor mediante correo de fecha 19 de Abril del 20186,
insistiendo en el pago del costo del viaje de regreso asumido por él, lo que no
fue aceptado por la contraria segln consta en carta de fecha 21 de Abril del
afo ya indicado.

UNDECIMO: Que, lo analizado en el considerando precedente
permite ratificar la circunstancia que la demandada civil y proveedora del
servicio contratado admitié la procedencia del resarcimiento, lo cual debe
prevalecer ante la circunstancia de calificar si el servicio ofrecido incumplié
en forma relevante el deber de la publicidad fidedigna. Lo ofertado por el
proveedor consistia en la devolucién del servicio contratado y no utilizado por
el consumidor aun cuando hubiere estado a su disposicion, por la
determinacion de este de no continuar con la ejecucién del contrato. En este
contexto, la oferta del proveedor debe estimarse suficientemente satisfactoria
en relacion con la entidad de la infraccién, considerando que en su momento
al actor también podia completar el uso del servicio contratado o bien, buscar
alguna alternativa en relacién con el alojamiento de la persona del grupo
familiar perjudicada con el incumplimiento y reclamar indemnizacion por lo no
cumplido respecto de la oferta publicitada o solicitar la devolucién por del
costo asumido para evitar el problema del alojamiento. La circunstancia que
el proveedor ofrecid la devolucién de los pasajes aéreos contratados y no
utilizados, se ajusta a lo que pagd el consumidor por ese concepto,
resultando improcedente se deba hacer devolucién del monto del viaje
apresurado de regreso a Chile por una determinacion que pudo ser mejor

analizada. Por estas mismas consideraciones, no resulta-admisible se aya
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fijado una indemnizacién por dafio moral, considerando que las molestias del
consumidor pudo ser minimizadas y resarcidas sin necesidad de regresar de
inmediato a Chile y no se observa que pueda haber quedado en condiciones
de inseguridad y desamparo, como lo razonoé la sentencia recurrida.

DUODECIMO: Que, en conformidad con lo expuesto y razonado en
los considerandos anteriores, la infraccién en que incurrié el proveedor del
éervicio no fue de una entidad que pueda calificarse de grave en relacidén con
todo el servicio contratado, con lo cual el monto de la multa aplicada sera
rebajada. Del mismo modo, atenida la entidad y cuantia del dafio provocado
al consumidor, lo ofertado por el proveedor en su oportunidad resulta
manifiestamente compensatorio y equivalente a el perjuicio, con lo cual lo
fjado en primera instancia sera modificado de acuerdo con lo que se
resolvera.

Por estas consideraciones, disposiciones legales citadas y lo
dispuesto en los articulos 186 y 227 del Codigo de Procedimiento Civil se
declara:

I.- Que se REVOCA la sentencia apelada de fecha veintisiete de
marzo de dos mil diecisiete, en cuanto por ella fij6 indemnizacién por dafio
moral, rechazandose la demanda por este concepto.

II.- Que se CONFIRMA la sentencia apelada dictada con fecha
veintisiete de Marzo de dos mil diecisiete , escrita de fojas 199 a 209, por el
Juez Titular del Segundo Juzgado de Policia local de Osorno, que hizo lugar
a querella y denuncia por infraccién a la ley N° 19.496 interpuesta por Oscar
Antonio Aravena Parra y el Servicio Nacional del Consumidor, Décima
Region de Los Lagos en contra de Latam Airlines Group S.A., condenandole
al pago de 6 UT.M. e hizo lugar a la demanda civil condenando a la
demandada al pago de la suma de $3.500.000 por dafio emergente con
declaracién que:

a) Se rebaja la multa aplicada a la querellada y denunciada Latam
Airlines Group S.A., a la suma equivalente a Tres Unidades Tributarias
Mensuales

b) Se fija por concepto de dafio emergente que debe pagar Latam
Airlines Group S.A. a don Oscar Antonio Aravena Parra en la suma de

$1.397.711.-, mas reajustes e intereses, a contar de la fecha de la presente

275

sentencia y hasta el pago efectivo. CERTIFICO: qu
‘ fotocopia es fi

OSORNO, ... L BBRZS 7

J0AQUINA g

18 presente!
de}su nginal.l




Cada parte pagara sus costas de esta instancia.

Registrese y devuélvase.

Redaccién del Abogado Integrante Sr. Juan Carlos Vidal Etcheverry
N°Crimen-90-2017. "
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Pronunciada por la SEGUNDA SALA, Ministro Suplente Sr. CARLOS
ACOSTA VILLEGAS, quien no firma no obstante haber concurrido a la vista
de la causa y acuerdo del fallo por haber cesado en sus funciones, Fiscal
Judicial Sra. MARIA HELIANA DEL RiO TAPIA y Abogado Integrante Sr.
JUAN CARLOS VIDAL ETCHEVERRY. Autoriza la Secretaria Titular, Sra.

Ana Maria Leén Espejo.
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