Proceso Rol N° 19.586-10-2016
Segundo Juzgado de Policia Local
Las Condes

Las Condes, trece de julio de dos mil diecisiete.
VISTOS:

A fs. 40 y siguientes don Ricardo Alejandro Moreno Moreno,
contador auditor, domiciliado en Avda. Francisco Bilbao N2 5.550, depto.
52, comuna de Las Condes, interpone denuncia infraccional y demanda
civil de indemnizacién de perjuicios en contra de Latam Airlines Group
S.A., representada por don Enrique Miguel Cueto Plaza, Ingeniero
Comercial, ambos con domicilio en Avda. Américo Vespucio Sur N2 901,
comuna de Renca, fundando sus acciones por infraccién de la denunciada
a las disposiciones contenidas en la Ley N° 19.496 sobre Proteccion de
los Derechos de Los Consumidores, en cuanto a la seguridad en las
prestaciones _del servicio ofrecido, atendido a que durante diversas
fechas del afio 2016, se habrian registrado canjes de kilémetros por
productos (tarjetas Gift Card de Cencosud), que no guardarian relacion
alguna con su patrén de comportamiento en cuanto a los canjes previos
de kilometros, transacciones que no habrian contado con su
consentimiento ni autorizacién; que, en este orden, Latam se encontraria
obligada a prestar sus servicios bajo estandares de seguridad y diligencia
que resguarden plenamente al consumidor, lo que no habria ocurrido en
la especie, al no corroborar que la persona que efectud el canje de
kilémetros haya sido legitimamente autorizada para ello. Que, habria
tomado conocimiento de los hechos al intentar ingresar a su cuenta
Latampass en el mes de mayo de 2016, percatandose que su clave se
encontraba bloqueada; que sélo una vez desbloqueada y estando
disponible la informacién sobre sus kilometros acumulados, pudo
constatar que se habrian efectuado numerosos y excesivos canjes entre
los meses de enero, abril y mayo del afio 2016 por un total de 361.620
kilémetros mediante 12 operaciones.

Por estas razones estima que Latam habria incurrido en infraccién
a la Ley N2 19.496 sobre Proteccién a los Derechos de los Consumidores,
al faltar al deber de seguridad permitiendo el canje de kildmetros sin su
autorizacién ni conocimiento, y sin reparar el dafio que esto le habria




provocado, solicitando para ello se condene al proveedor denunciado al
maximo de la suma que establece la Ley, y a pagar una indemnizacion de
perjuicios ascendente a la suma de $ 4.962.480.- por concepto de dafio
emergente y la suma de $ 2.000.000.- por concepto de dafio moral; mas
reajustes, intereses y costas; acciones que fueron notificadas a fs.74.

A fs.70 don Carlos Stevenson Valdés, abogado en representacion
de Latam Airlines Group S.A., formula declaracién indagatoria, sefialando
en relacién a los hechos denunciados que el programa LanPass es un
programa de fidelidad, en razén del cual los pasajeros acumulan
kilémetros Lanpass,por el sélo hecho de volar en Lan o de utilizar
servicios, sin que exista un beneficio especial en precio ni en ninguna
otra condicién respecto de los viajes o productos ; que para ingresar al
programa es necesario que cada persona se inscriba en el mismo,
aceptando sus términos y condiciones; que los kildmetros LanPass son
acumulados en una cuenta individual de socio, permitiendo adquirir
productos o servicios Lan, como asimismo, efectuar otros canjes en razon
de convenios que se han suscrito con otros establecimientos y comercios;
que para los efectos de realizar un canje, el socio debe ingresar al sitio
web de Latam accediendo a su pagina personal para lo cual se requiere
ingresar Rut y clave personal creada por cada socio, de su uso personal e
intransferible; que Unicamente accediendo de esta manera seria posible
efectuar un canje determinado o modificar datos personales; que en caso
de que exista un cierto ntimero de ingresos a la pagina personal de un
socio utilizando una clave incorrecta, sera bloqueada, siendo Gnicamente
posible desbloquearla llamando a Lan, donde luego de validar al cliente
con determinadas preguntas de seguridad le es enviada la nueva clave a
su correo electrénico registrado en Lan; que dicho sistema poseeria las
necesarias medidas de seguridad para evitar que terceros no
autorizados ingresen a la misma, siendo en todo caso de responsabilidad
del cliente mantener el debido resguardo de sus claves personales. Que,
en el caso de autos su parte se habria ajustado estrictamente a los
protocolos de operacién y seguridad del sitio y no se habria detectado
falencias en tal sentido, razén por la cual no habria sido posible acoger el
reclamo del Sr. Moreno, ya que no se habria registrado transgresion
alguna a los procedimientos de seguridad del sitio web.

A fs.272 se lleva a efecto la audiencia de estilo con la asistencia de
los apoderados de las partes, formuldndose contestacion en minuta
escrita que rola a fs.81, oportunidad en que se opuso la excepcion de
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Prescripcién, rindiéndose la prueba documental que rola en autos que
sera detallada en el desarrollo de esta sentencia.

A £5.306 rola Acta de Absolucién de Posiciones de dofia Susana
Wieland Sarquis, en representacion de Latam.

A £5.339 rola oficio emitido por Latam Airlines en respuesta a la
medida para mejor resolver decretada a fs.336, en que informa al tenor
de lo solicitado, respecto del bloqueo de la cuenta Latampass del actor.

Encontrandose la causa en estado, se trajeron los antecedentes para
dictar sentencia.

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO
a) Prescripcion:

PRIMERO: Que, a fs.82 la parte Latampass opone excepcién de
Prescripcién fundada en que los hechos alegados por la parte
querellante habrian ocurrido los dias 5 de enero, 5,9 y 26 de abril, y el
dia 25 del mes de mayo, todos del afio 2016, habiéndose presentado
denuncia al Tribunal con fecha 17 de octubre de 2016, sosteniendo el
actor que en cada una de dichas ocasiones se habria producido una falta
al deber de cuidado; que atendido lo dispuesto en el articulo 26 de la Ley
N¢ 19.496, la responsabilidad contravencional prescribe en el plazo de
seis meses contado desde que se haya incurrido en la infraccion
respectiva; que, en este caso se trataria de cinco fechas diferentes, la
primera el dia 5 de enero y la tiltima el 25 de mayo del afio 2016; razoén
por la cual, siendo eventos diferentes, estima que se encontrarian
prescritos todos aquellos ocurridos con anterioridad al dia 16 de abril de
2016, puesto que habrian transcurrido mas de seis meses desde su
ocurrencia al momento de interponerse la denuncia de autos.

SEGUNDO: Que, la parte denunciante y demandante solicita el rechazo de
la excepcién, toda vez que la infraccién en que habria incurrido Latam a
su deber de seguridad y la reparacion integra y oportuna, constituirian
una unidad de actos que con efectos permanentes afectarfan la cuenta
personal del programa Latam Pass del actor, por lo que el plazo de
prescripcién debe contabilizarse desde la ultima infraccién, toda vez que



en la especie, la infraccién al deber de seguridad habria sido continua,
habiéndose ejecutado 12 operaciones ilegitimas entre los dias 5 de enero
y 25 de mayo de 2016, razén por la cual el plazo de prescripcion debe
computarse desde la dltima de ellas, en que se consuma la infraccion
denunciada.

TERCERO: Que, en concepto del Tribunal atendido que se trataria de una
serie de operaciones de canje similares y reiteradas, efectuadas
correlativamente durante los meses de enero a mayo de 2016, a fin de
determinar la fecha en que se habria cometido la infraccion, se
considerara el Gltimo evento impugnado, correspondiente al dia 25 de
mayo de 2016; razén por la cual y teniendo presente, lo dispuesto en el
articulo 26 de la Ley N2 19.496 que sefiala un plazo de 6 meses de
prescripcion de las acciones contados desde que se ha incurrido en la
infraccién respectiva, considerando que la denuncia se interpuso con
fecha 17 de octubre de 2016, esto es, antes de haber transcurrido el
plazo de seis meses de ocurrido el ultimo cargo efectuado, - 25 de mayo
de 2016-, debe rechazarse la prescripcién alegada por la parte
denunciada.

b) En lo infraccional:

CUARTO: Que, la demandante ha impugnado las operaciones de canjes
sefialadas en la denuncia y que se describen en los documentos de fs. 23 'y
siguientes, sefialando que no fueron realizadas por su parte; que, Latam
controvierte estos hechos, argumentando que al efectuar la revision de
cada una de estas transacciones, se determiné que no habria existido
ninguna irregularidad en el proceso.

QUINTO: Que, la parte de Latam, ha esgrimido en su defensa los
siguientes argumentos:

1) Que, el programa de pasajero frecuente Latampass, €s un
beneficio de adscripcién voluntaria y completamente gratuito para los
clientes de Latam, quienes acceden voluntariamente a participar
debiendo previamente aceptar de manera expresa los Términos y
Condiciones del programa; que los premios y demds beneficios del
programa constituyen un beneficio gratuito o una mera liberalidad con la
finalidad de premiar la fidelidad del cliente, quien conjuntamente con




recibir el servicio de transporte contratado, recibe, sin costo alguno,
kilémetros Latampass en su cuenta individual; que posteriormente,
pueden canjear por pasajes de Lan sin costo alguno, sin que ademas,
tenga asociado alglin costo la inscripcién o mantencion del programa.
Que, en este orden afirma que el programa Lanpass juridicamente
constituirfa un contrato unilateral y gratuito, puesto que so6lo obliga a su
parte, sin que el cliente o socio contraiga obligacion alguna, recibiendo
tinicamente dicha parte los beneficios, por lo que no serfa posible
calificarlo dentro de los contratos de adhesién de acuerdo a la normativa
de la Ley N° 19.496; y que al ser contrato unilateral y gratuito, su parte
s6lo seria responsable de culpa lata.

Que, el Tribunal, desestimara dicha alegacion, toda vez que
atendida la naturaleza del Programa de Fidelizaci6n, este constituiria en
definitiva una forma promocién de los servicios que ofrece la empresa
entre los consumidores y usuarios, configurando una relacion de
consumo en el ambito del cumplimiento de los derechos de los
consumidores y demas garantias consagradas en la Ley N® 19.496.

2) Que, Latam sostiene igualmente en su defensa, que el escrito de
denuncia no sefiala cuéles serfan las obligaciones de las medidas de
seguridad que se habrian infringido, careciendo de fundamento las
imputaciones efectuadas, sin que se sefiale el incumplimiento de alguna
norma legal especifica, por lo que no serfa posible al Tribunal acogerla, al
no contener la enunciacién precisa y clara de las peticiones sometidas al
Tribunal, especialmente en cuanto a los fundamentos de derecho en que
se apoya. Que, a en este sentido el Tribunal considera, que el libelo de
denuncia retine los requisitos necesarios para expresar claramente sus
peticiones y los fundamentos de hecho y de derecho en que se apoya
(articulos 3 inisco 1 letras d) y €), 23 y 24 de la Ley N® 19.496) ; habiendo
permitido que la parte denunciada y demandada, ejerciera oportuna y
pertinentemente su defensa, rindiendo ademas, prueba en tal sentido, por
lo que se rechaza esta alegacion.

3) En cuanto ala Seguridad del Programa Latam Pass : sefiala que
los sistemas se habrfan disefiado para evitar que terceros distintos del

titular puedan acceder a la cuenta del mismo y efectuar canjes u otras
operaciones; asi para acceder a este, se debe ingresar datos personales
correspondiente a: nombre completo, fecha de nacimiento, correo
electrénico, documento de identidad, contrasefia, una clave de identidad,



aceptar los términos y condiciones del programa y solo concluido estos
pasos, la cuenta es creaday el socio comienza a acumular kilémetros;
que el canje de pasajes o productos se hace de manera nominativa,
indicando el nombre y rut del titular; que asimismo, en el evento de que
se produzca un nimero de ingresos a la pagina personal de un socio
utilizando una clave incorrecta, después de cierto niimero de ingresos, la
cuenta serd bloqueada, siendo posible sélo desbloquearla llamando a
Latam y validandose como cliente, oportunidad en que se enviaria la
nueva clave a correo electrénico registrado, aspectos que determinarian
sus medidas de seguridad en la materia.

4) Que, en relacién a los canjes impugnados por el actor, reiteralo
sefialado en su declaracién indagatoria de fs.70, indicando que no habrian

acogido su reclamo, en atencién a que habiéndose solicitado por el Sr.
Moreno la recuperacién de su clave, ya que la cuenta se encontraba
bloqueada, siguiendo los protocolos de seguridad se realizaron algunas
preguntas y se envi6 la nueva clave al correo electrénico registrado, lo
que habria ocurrido en dos oportunidades, la primera en el mes de enero
de 2016, en que se envié la clave al correo ricardo.moreno@vtr.net y en
la oportunidad siguiente al correo ricardo.moreno@oroblanco.cl ; en esta
tltima ocasién, se habria accedido a la cuenta del actor usando el nimero
y clave secreta, efectudndose varios canjes por gift card para ser
utilizadas en Almacenes Paris que habrian sido emitidas de manera

nominativa, enviado en cada caso, segun Latam el registro de canje al
correo_electrénico del actor.

SEXTO: Que, la parte denunciante y demandante a fin de acreditar los
fundamentos de sus acciones acompafi6 los siguientes antecedentes: 1) A
fs.1 rola documento que contiene Términos y Condiciones del Programa
Latampass; 2) De fs.14 a 22 rolan antecedentes del reclamo formulado
ante SERNAC vy carta de respuesta de Latam; 3) De fs.23 a 39 rolan
Estados de Cuenta Latampass de don Ricardo Moreno; 4) Afs. 133y 153
rolan copias de cartas de reclamo enviadas por el Sr. Moreno a Latam
Airlines; 5) De fs.135 a 152 rolan copias de correos electrénicos
intercambiados entre las partes; 6) A fs.154 a 156 rola respuesta de
requerimiento de reclamo de atencién al Cliente de Latam; 7) Defs. 178 a
197 rolan impresiones de informes de prensay television extraidos de
distintos sitios web; 8) A fs. 197 rola formulario digital de canje de
kilémetros; 9) A fs. 198 a 2004 rola base de datos estadisticos del Banco



Central; 10) A fs. 205 rola registro de identificacién de datos de gerentes
y altos ejecutivos de Latam emitido por la Superintendencia; 11) A fs. 213
rola comprobante de canje de kildmetros Latampass; y 12) A fs.214 y
215 rolan certificados de nacimiento y matrimonio del actor; documentos
que no fueron objetados de contrario.

SEPTIMO: Que, la parte denunciada en apoyo de su defensa acompafo
los siguientes documentos: 1) A fs. 219 y siguientes rola documento que
contiene Términosy Condiciones del Programa; 2) A fs.234 y siguientes
rola informacién respecto del canje de kilémetros que aparece en la
pagina web de Latam; 3) A fs.239 y ss. rola informacién general del
programa Latampass; 4) De fs. 241 rola impresion de los pasos que
deben efectuarse en la pagina web para que un socio ingrese a su
cuenta;5) A fs.242 y ss. rolan impresiones de procedimiento de
actualizacién de datos; 6) A fs. 246 y ss. rola procedimiento de cambio de
clave; 7) A fs. 249 rola reporte interno respecto de la modificacién de
datos personales del actor, que concluye que no se detectaron
irregularidades; 8) A fs.251 rola carta enviada por Latam al Sr. Moreno
informando lo anterior; 9) A fs.252 rola copia de carta enviada por Latam
a SERNAC en relacién al reclamo formulado por el Sr. Moreno; 10) A
f5.253 rola informacién enviada al actor respecto del canje por $ 85.000.-
para ser utilizados en la tienda Easy mediante cupén ( Gifcard)
informandole que éste debe ser presentado junto a la cédula de identidad;
y 11) De fs. 255 a 271 rolan 16 giftcard remitidas al Sr. Ricardo Moreno,
Rut N¢ 10.373.813-K, relativas a canjes de kilometros Lanpass entre
marzo y junio del afio 2016, una correspondiente a julio de 2015 y otra
con vigencia a marzo de 2016, esta por la suma de $ 400.000.-;
documentos que no fueron objetados de contrario.

OCTAVO: Que, analizados los antecedentes del proceso y lo expuesto por
las partes, es posible dar por establecido lo siguiente: 1) Que, la empresa
Latam ha dispuesto un sistema de beneficios y premios para sus clientes,
como incentivo al consumo y como sistema de fidelizacién de su clientela,
al que ha denominado “Programa Latampass™; 2) Que, el ingreso a
dicho programa seria voluntario para los clientes o consumidores de
Latam Airlines Group S.A.; 3) Que, la adscripcién a dicho programa
requiere como condicién previa la aceptacién de los Términos y
Condiciones del Programa ( fs.1); 4) Que, el sistema de premios y
beneficios sefialados estaria sustentado en la acumulaciéon de los



denominados “kilometros Lanpass” , que es definida como la unidad de
medida del Programa, y que son canjeables por pasajes aéreos u otros
servicios que determine el programa en las condiciones particulares; y
5)Que, entre los meses de enero a mayo de 2016, se efectuaron canjes de
kilémetros Latam Pass en la cuenta del actor, mediante 12 operaciones
por un total de 361.620 kilometros, seglin se acredita en estado de cuenta
que rola de fs. 23 a 28.

NOVENO: Que, en este orden, la empresa Latam ha sostenido que el canje
de kilémetros Latampass retine una serie de condiciones y medidas que
otorgan seguridad a las transacciones, especialmente respecto del acceso
a la cuenta mediante el numero de socio y la clave secreta, y ademas, la
notificacién via correo electrénico de las transacciones o canjes que se
efectiien en la cuenta; que, al respecto cabe sefialar que de acuerdo al
documento acompafiado a fs.249, correspondiente al andlisis de las
transacciones impugnadas por la empresa Latam, es posible dar por
acreditado que en el caso materia de la litis, las transacciones fueron
notificadas v __enviadas a la direccion de correo electrénico
ricardomorenooroblanco@gmail.com; segiin cambio que se habria
efectuado con fecha 1 de abril de 2016; sin que se haya justificado
fehacientemente en el proceso, que ese cambio en la direccién de correo
efectuado por Latam, haya sido efectivamente comunicado al Sr. Moreno
enviando la notificacién respectiva a su antiguo correo, registrado por él
en el programa Latam pass, correspondientes a las casillas
ricardo.moreno@vtr.net y ricardo.moreno@oroblanco.com,( fs.22),
como sostiene la parte denunciada que corresponderfa al protocolo de
seguridad, y mas atin, que el actor niega haber solicitado ese cambio.

DECIMO: Que, establecido lo anterior y respecto de las condiciones de
seguridad de las operaciones, fluye de los antecedentes del proceso, que
las transacciones impugnadas se alejaban del habitual comportamiento
que mantenia el actor en el canje de los kilémetros Lanpass;
antecedentes, gue no habria sido considerado por la empresa denunciada
para alertar al actor y bloquear el sistema de canje de su cuenta, aspecto
singular que debe ser considerado dentro de las medidas de seguridad
actuales que se deben adoptar por las grandes compaiiias, como la
denunciada, a fin de prevenir acciones fraudulentas en contra de sus
clientes o consumidores.




UNDECIMO: Que, establecido lo anterior, cabe sefialar que el articulo 3
inciso 1 de la ley N2 19.496 en lo pertinente sefiala: “ Son derechos y
deberes basicos del consumidor: d) La seguridad en el consumo de bienes
o servicios, la proteccién de la salud y el medio ambiente y el deber de
evitar los riesgos que puedan afectarles”; que siendo el programa Latam
Pass parte del servicio que la empresa denunciada ofrece a sus clientes y
consumidores, se encuentra en el deber de brindar a éstos las condiciones
de seguridad para que dicho programa de fidelizacién cumpla con los
beneficios propuestos, correspondientes al canje efectivo de los
kilémetros acumulados por el socio ( como unidad de medida), ya sea
por pasajes aéreos u bien por otros productos que se definan,
garantizando que exista seguridad en las transacciones respectivas, lo que
no habria ocurrido en lo especie, como s€ ha establecido en los motivos
anteriores.

DUODECIMO: Que, por todo lo anterior se concluye que Latam Airlines
S.A. ha vulnerado lo dispuesto en el articulo 3 inciso 1 letra d) de la Ley
Ne 19.496, al no haberse acreditado que haya adoptado de manera
ofectiva las medidas de seguridad tendientes a evitar que la cuenta de
socio del Programa Latam Pass fuera vulnerada, al producirse canjes de
kilémetros no autorizados por el titular por tarjetas o cupones
representativos de dinero, siendo en consecuencia procedente acoger la
denuncia infraccional interpuesta a fs. 40y siguientes en su contra.

c) En el aspecto civil :

DECIMO TERCERO: Que, la parte de don Ricardo Moreno Moreno deduce
demanda civil de indemnizacién de perjuicios, a fin de que se condene a
Latam Airlines S.A. a pagar la suma de $ 4.962.480- por concepto de dafo
emergente y la suma de $2.000.000.- por concepto de dafio moral.

DECIMO CUARTO: Que, en relacion al dafio directo reclamado, cabe
sefialar que en autos ha resultado acreditado el dafio emergente que ha
experimentado el actor a consecuencia del actuar infraccional de la parte
demandada, de acuerdo a los documentos acompafiados por la parte
demandante individualizados en el considerando octavo, y atendida, la
valoracién del canje que consta a fs. 249 y los certificados o cupones que
rolan de fs.256 a 271, documentos acompafiados por la parte demandada,



se regula prudencialmente la indemnizacién por el dafio emergente en la
suma de $ 1.900.000.- .

DECIMO QUINTO: Que, la indemnizacién sefialada precedentemente
deber4 ser pagada reajustada en la misma variacion que experimente el
IPC ( indice de precios al consumidor) calculado por el Instituto Nacional
de Estadisticas entre el mes de mayo de 2016, fecha en que efectud la
Gltima transaccién impugnada y el mes anterior a aquél en que se pague
total y definitivamente dicha indemnizacion.

DECIMO SEXTO: Que, en cuanto a la indemnizacion de perjuicios
solicitada por concepto de dafio moral, teniendo presente lo dispuesto en
el articulo 3 letra e) de la Ley N 19.496, que establece el derecho de los
consumidores a la reparacién e indemnizacion adecuada de todos los
dafios materiales y morales en caso de incumplimiento, el Tribunal estima
que la conducta infraccional de la demandada ocasiond en el actor una
alteracion de su tranquilidad, y 1a frustracion de las legitimas expectativas
de la seguridad en el consumo del programa de beneficios Latampass,
tomando en consideracién la desazén que le provocé al actor verse
privado de las ventajas ofrecidas por el proveedor a través de dicho
programa; por lo que resulta procedente dar por establecido que dicha
afliccién ha provocado dafio moral al demandante, cuya indemnizacion
que el sentenciador regula prudencialmente en la suma de $1.000.000.-

Por estas consideraciones y teniendo presente ademas, lo previsto
en las disposiciones pertinentes de la Ley 15.231; Organica de los
Juzgados de Policia Local; Ley 18.287 sobre Procedimiento ante los
Juzgados de Policfa Local y las normas pertinentes de la Ley 19.496 sobre
Proteccién de los Derechos de los Consumidores, se declara:

a) Que se rechaza la Excepcion de Prescripcién opuesta por Latam
Airlines S.A.

b) Que, se acoge la denuncia de fs. 40 y siguientes interpuesta por
don Ricardo Alejandro Moreno Moreno y se condena a Latam
Airlines Group S.A. representada por don Matias Cristi Alfonso a pagar
una multa equivalente en pesos a 40 UTM ( cuarenta unidades
tributarias mensuales) por ser autora de la infraccion a lo dispuesto en
el articulo 3 inciso 1 letra d) de la Ley 19.496
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c) Que, se acoge con costas la demanda civil deducida a fs. 40 por
don Ricardo Alejandro Moreno Moreno y se condena a Latam Airlines
Group S.A. representada por don Matias Cristi Alfonso a pagar de una
indemnizacién de perjuicios ascendente a la suma de $ 1.900.000.- por
concepto de dafio emergente, reajustado en la forma sefialada en el
considerando décimo quinto del presente fallo, y los intereses corrientes
que se devenguen para operaciones no reajustables; 'y la suma de
$1.000.000.- por concepto de dafio moral, mas los intereses corrientes
para operaciones no reajustables, en ambos casos que se devenguen
desde que el deudor se constituya en mora.

Despachese orden de reclusién nocturna en contra del
representante legal de la infractora, por el término legal, sino pagare la
multa impuesta dentro de quinto dfa por via de sustituciony apremio.
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