o ) . Fs 74 -setenta y cuatro
TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL. o

Temuco, dieciséis de junio del afio dos mil diecisiete.
VISTOS Y TENIENDO PRESENTE.

1.- Que, se ha incoado causa rol 132.426-L a partir de la querella de fs. 1y
siguientes por infraccion a la Ley N° 19.496 interpuesta por el Abogado Gonzalo
Meza Osses, con domicilio en Antonio Varas 854, oficina 1001, Temuco, en
representacién de don HECTOR LUCIO GARCIA SANDOVAL cn.i. 6.528.554-1y de
dofia MARIA ISMENIA RISCO VALENZUELA, cni 9.783.596-9, en contra de
LATAM AIRLINES GROUP S.A, en adelante LAN , a través de su operador
turistico LATAM TRAVEL, representado por dofia Yacqueline Schuitemaker ,
Gerente Zonal, ambos con domicilio en calle Bulnes N° 687 de Temuco.

2.- Que, la parte querellante sefiala que con fecha 17 de noviembre 2015 su
representado Héctor Garcla Sandoval, adquiri6 en las Oficinas de LATAM
AIRLINES GROUP S.A , un programa turistico con destino a Aruba como regalo de
Navidad para su cényuge , en la suma de $ 2.636.807, el origen del viaje era
Santiago y el destino Aruba, el paquete incluia pasajes, aéreos, traslados y estadia
en el Hotel RIU PALACE ANTILLAS, servicio todo incluido y categoria lujo y se
realizaria entre el 17 de mayo 2016 hasta el dia 25 del mismo mes. Después del
algunas horas de retraso en el vuelo llegan a Aruba y en los momentos en que
realizaban el check in en el Hotel les informan que no habia espacio en el Hotel
contratado y que tenian una reserva en otro cercano, por lo que fueron
trasladados hasta el Hotel Occidental , muy diferente a la categoria del RIU , en lo
que se refiere a comidas wifi libre y durante su estadia no hicieron en el aseo de las
habitacién y que pese a que el RIU habia realizado la reserva igual le cobraron
una garantia de $ 100. Refieren que los hechos descritos configuran la infraccion
al Art. 12 de la Ley N° 19.496, disposicion legal que transcriben; expresan que la
querellada trasgredio claramente su obligacion al trasladarlos en avién casi seis
horas mas tarde del horario en que se contraté el servicio, no dando cumplimiento
oportuno a ninguno de los términos, condiciones y modalidades conforme a los
cuales se convino y ofrecid la prestacién del servicio, demostrando falta de
eficiencia y profesionalidad, evidenciando su clara negligencia en su prestacion,
infracciones que la ley N° 19.496 sanciona. Piden que, conforme a lo expuesto y lo
dispuesto en los Arts. 50 y siguientes de la Ley N° 19.496, se tenga por interpuesta
querella infraccional, acogerla a tramitacion y en definitiva condenar al infractor al
maximo de la multa establecida en la Ley 19496, con costas.

3.- Que, constaafs14 quese efectuaron las notificaciones.
4.- Que, a fs. 15 consta realizacion del comparendo de estilo, el cual se lleva a

efecto con la asistencia de los abogados de ambas partes. El abogado de la parte
querellante ratifica la querella que se encuentra contenida de fs. 1 a 7, en todas sus




con costas. El abogado de la parte querellada contesta mediante minuta escrita
que se tiene como parte integrante de la audiencia

5.- Que la parte querellada al contestar interpone excepcion de falta de
legi.timidad pasiva de LAN, ya que los actores la han demandado atribuyéndole
a LAN responsabllldad en los ahechos materia de autos, <in aclarar porque razo
demandan a una linea aérea cuando se esta frente a un problema con un paquete
turistico terrestre, el que no fue comercializado  por LAN ni se trata de servicios
prestagos por esta. Expresa que el giro de su representada no incluye Nt las
prestactones de servicios de transportes terrestres o de turismo, sino que
exclusivamente el de transporte aéreo y que como parte de un servicio
complementar'to e integrador de los serviclos furisticos, efectivamente existe una
empresa relacionada con LAN, denominada LAN Tours @ través de la cual se
ofrecen @ sus clientes diferentes servicios turisticos que complementan los
servicios de transporte aéreo , 5€ trata se Serviclos diferentes y ofrecidos por una
empresa distinta de LAN. Se refiere mas adelante a la diferencia que existe entre
ambas empresas Yya que la venta de un paguete turtstico no guarda relacion con
los eventuales, cervicios de transporte aéreo que la integran. Yy Qu€ la
responsabilidad de la linea aérea queda agotada a los servicios de transporte
aéreos pero que ésta no alcanza a otros Servicios vendidos por una agencia de
viajes u operador turisticos, y que no s€ puede hacer responsable a la linea aérea
del problema con el Hotel contratado. Analiza mas adelante cuales fueron los
servicios contratados Porf la parte querellante, del analisis de los hechos
expuestos necesariamente lleva a la conclusion que s€ esta frente a lo menos a
dos tipos diferentes de serviclos contratados: @) cervicio aereo Chile —Aruba
contratado con su representada y en razon del cual su representada se obligd a
transportar a oS actores a a ciudad de Aruba. b) paquete turistico el actor
adquirio jgualmente un paquete turistico terrestre QUE inclufa a los menos los
traslados terrestres, alojamiento en el Hotel Riu Palace Antillas con todo serviclo
incluido. Sostiene que ninguna de las infracciones denunciada en autos
corresponde @ servicios de su representada y que las denuncias deben dirigirse en
contra de quién ha cometido la infraccion legal que s€ imputa y no contra un
tercero ajeno.

6.- Que, el Tribunal a objeto de determinar @ procedencia ono dela excepcion de
falta de legitimacion pasiva opuesta por el denunciado contravenclonal, fiene
presente el art, 1° de la Ley N° 19.496 que establece: “La presente ley tiene por.
objeto normar las relaciones entre proveedores Y consumidores, establecer las
infracciones en perjuicio del consumidor Yy sefalar el procedimlento aplicable es
estas materias’; la misma disposicion en su No 1 define el concepto de
consumidor, cefialando que S€ entenderéd por "Consumidores O usuarios: las
personas naturales O juridicas que en virtud de cualquier acto juridico oneroso
adquieren, ytilizan, O disfrutan, como destinatarios finales, bienes O servicios. En
ningun caso podran ser considerados consumidores o que de acuerdo al numero
siguiente deben entenderse como proveedores“. En su N° 2 define el concepto de
proveedor, sefialando que s€ entendera por nproveedores: 1as personas naturales ©
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s, de caracter publico O privado, que habitualmente desarrollen actividades

roduccion, fabricacion, importacion, construccion, distribucion O
ializacion de bienes O de prestacion de servicios a consumidores, por lo que

Jue, en el caso de autos @ juicio de esta sentenciadora los actores efectuaron
< las operaciones necesarias para la concrecion de su viaje a Aruba con la
resa Lantam Airlines, ast se desprenden del documento rolante a fs 12, que
emitido por Latam Y contempla estadia en el Hotel RIU PALACE ANTILLAS ,
ra dos personas en el tipo de habitacién Junior Suite Vista al Jardin . En todo
mento el consumidor contrato con -la parte querellada, sin tener porqué
ocer que los servicios terrestres eran ‘prestados por una empresa relacionada.
uién siempre fue la contraparte de los actores es la querellada de autos por lo
ue posee la calidad juridica de legitimidad pasiva. El Tribunal tiene ademas
presente 1o prescrito en el art 43 de la Ley 19496, disposicion que estipula * el
proveedor que actué como intermediario en la prestacion de un servicio
respondera directamente  frente al- consumidor por el incumplimiento de las
obligaciones contractuales, sin perjuicio de su. derecho a repetir ~ contra el
proveedor de los servicios o terceros que resulten responsables”. En estos autos
quién tiene la calidad de proveedor €s LATAM AIRLINES Yy quiénes detentan la

calidad de consumidores son los actores en esta causa.

8.- Que, ast las cosas la excepcion de falta de legitimidad pasiva interpuesta por el
Abogado de la parte querellada sera rechazada. :

9.- Que, el Abogado de la parte querellada, al contestar se refiere: a los
incumplimientos legales imputados a su representada, esto es los arts 12, 23y 24
de la Ley 19496. En relacion al art 12 manifiesta que los servicios aéreos fueron
prestados €n la formay oport,unldad como habia sido contratado y que respecto
de los servicios turisticos Lan Tours cumplio con la obligacién de contratarlos ¥y
confirmarlo 'y qué el Hotel se hizo cargo del problema enviando a los actores a
un Hotel del todo similar y.en la misma zona por dos dias , siendo posteriormente
trasladados al Hotel RIU . En cuanto @ la imputacidén que s€ le hace a su
representada del art 23 expresa queé la denunciante deberé acreditar el actuar
negligente de su representada. Solicita- el rechazo dela querella, con costas. -

10.- Que, la parte querellante en apoyo a- Sus alegaciones rinde prueba
documental ratificando “los documentos presentados en la querella y demanda y
acompafa en la audiencia los siguientes documentos, con citacion: 1) copia de

pagina www.lan.com .2) documentos obtenido de la pagina web www.lan.com ,
denominado condiciones . del contrato, 3). copia: obtenida de la pagina
www.despegar.com ; 4)informe psicolégico emitido por Leopoldo Morandé de
fecha 15 diciembre 2016, con citacion; 5.- informe emitido por la doctora Evelyn
Sepulveda Martinez, en diciembre 2016, con citacion. Documentos todos que no
fueron objetados por la querellada. Acto seguido rinde prueba testimonial

compareciendo 2 estrados- doha Maria Carolina Garcla Risco, cni 10.676.502-2




guien debidamente individualizada y juramentada declara: que los actores son su
padres , por lo’ que conoce los problemas que tuvieron con €l viaje que su padre
compro como regalo de navidad para su madre , la compra las hizo en la oficinas
de LAN , en el evento ciberday y tomo la precaucion de contratar un hotel de lujo
expresa que via whatsup s€ informe que habia problemas en el viaje , luego SUpo
que no tentan reserva en ol Hotel contratado y que los llevaron a otro de inferior
categoria. Sabe asimismo que su padre intentd comunicarse con la ejecutiva de
LAN pero ella no pudo hacer nada. Agrega que cunado los llevaron @ otro Hotel
tuvieron gque pagar una garantia de U$ 100 y que gracias a los reclamos de su.
madre pudieron volver por unos dias al Hotel RIU, que era el contratado. Al ser
repreguntada sefiala a fs 18 que s€ demandd al grupo LAN ya gue su padre
compro el paquete en dichas oficinas Y el operador turistico de LAN es LATAM
travel y que el servicio se presto de manera parcial. A fs 19 presta declaracion en
calidad de testigo de la parte querellante dofa Fiorella Roagna Salinas, c.n.
15.318.163-2, la que examinada legalmente expresa saber que sus suegros
interpusieron  una demanda contra LAN  por incumplimiento de serviclos.
Compraron un paguete turistico en LAN, en un hotel de categoria de lujo 5
ostrellas y servicio Premium, cuando llegaron @ Aruba y al hotel no habia
dispon'tbmdad para ellos. Los reubicaron en otro, de bastante menor categoria,
ellos le contaban la situacion y les mandaban fotos. Agrega que la experiencia fue
muy agotadora y que su suegro llegd con ataques de angustia, a experiencia
llegd a ser mala.

11.- Que la parté querellada rinde prueba documental acompafiando, con citacion
copia reserva booking en Hotel RIU done consta la fecha y hora de entrada al
hotel RIU Palace Antillas, el dia miércoles 18 de agosto 2016; copia de la carta de
reclamo de fecha 17 de junio 2016 dirigida a LAN TOUR: copia de bono estancia
gratuita emitida por el Hotel RIU al actor, copla de confirmacion de reserva y
cotizacion  del actor en ol Hotel RIU Palace Saint Martin. No rinde prueba
testimgnial

12.- Que, resulta ser un hecho cierto, no controvertido Y establecido en la causa
gue los querellantes adquirieron un paquete turistico en las oficinas de LAN, este
consistia en el traslado aéreo hasta la ciudad de Arubay estadia en el Hotel RIU
Palace Antillas. Cuando los actores llegan al Hotel ya mencionado constatan que
no habia disponibilidad de habitaciones para ellos, por lo que fueron reubicados
en otro Hotel de inferior categoria y que s6lo después de unos dias fueron

trasladados al Hotel que habia contratado en las oficinas de la querellada.

13.- Que, ast las cosas €5 necesario revisar 2 legislacion vigente en la materia a fin
de determinar si existe o no alguna infraccion a las normas contenidas en la Ley
19496. Para estO debemos tener presente qué la Ley 19496 tiene por objeto
normar las relaciones entre proveedores y consumidores, art 1. Sefala la normaya
citada que, se entiende por consumidor las personas naturales o juridicas que €n
virtud de cualquier acto juridico oneroso; adquieren, utilizan o disfrutan como
destinatarios finales bienes O servicios y que son proveedores las personas
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sles o juridicas de caracter publico o privado que habitualmente desarrollen
dades de produccion, fabricacion , importacion, construccion, distribucién o
rcializacion de bienes o de prestaciones de servicios O consumidores , por
ue se cobre precio O tarifa. Tenemos que el art 3 de la ley 19496 contempla
erechos y deberes basicos del consumidor, la letra b) se refiere a la
yrmacion veraz 'y oportuna sobre los bienes y servicios ofrecidos; la letra d) se
a la seguridad en el consumo, entre otros aspectos. EL Art. 12 de la ley N°
496 que dispone que. "Todo proveedor de bienes 0 servicios estara obligado a
petar los términos, condiciones y modalidades conforme a las cuales se hubiera
ecido o convenido con el consumidor la entrega del bien o la prestacion del
rvicio. Por su parte el art 23 de la Ley 19496 establece como infraccion del
roveedor , el hecho de que en la venta de un bien o en la prestacién de un
servicio actuando con negligencia, cause menoscabo al consumidor debido a
Sllas o deficiencias en la calidad, cantidad, sustancia, procedencia, seguridad
,peso o medida del respectivo bien o serviclo.

14.- Que, los antecedentes allegados 2 los autos, han sido analizado conforme 2
las reglas de la sana critica, en virtud de lo dispuesto. en el art 14 de la Ley N°
18.287, por lo que esta sentenciadora ha logrado adquirir conviccion en orden a
que ha existido por parte de la querellada infraccion a las disposiciones. de la Ley
N° 19.496, la querella sera acogida.

EN CUANTO A LA ACCION CIVIL

de indemnizacién de perjuicios  en contra del proveedor LATAM AIRLINES
GROUP S.A, representada conforme a lo prescrito en el art 50 c inc terceroy 50D
de la ley 19496 por dofia Jacqueline Schuitemaker , gerente zonal ambos
domiciliado en calle Bulnes 687, Temuco. Fundan su accionar €n hechos de la
querella, que da por expresamente reproducidos. Expresa que corresponde se
condena a la demandada a resarcir el perjuicio moral que ha provocado, el cual se
traduce en la afectacion - de 1a integridad siquica Y psicologica de sus
representados, a consecuencia de los hechos relatados, los que vivieron situaciones
de dolor y angustia que deben ser indemnizados. Accionan demandando por este
concepto la suma de ¢ 3.000.000, o la que ol Tribunal fije prudencialmente, mas

reajustes, interesesy costas.

16.- Que, en estos autos.se ha determinado la responsabilidad infraccional de la
querellada por lo que conforme a ordenamiento juridico debe responder por los
dafios ocasionados producto de su accionar infraccional.

17.- Que, en lo referido al dafio moral, esta sentenciadora considera que este
tiene su fundamento en la naturaleza afectiva del ser humano, el que se produce
toda vez que una persona sufra un menoscabo, ya sea de tipo fisico O psiquico, a
raiz o como consecuencia de la ocurrencia de un hecho externo, ajeno a su
voluntad, que le provoca angustias, molestias y preocupaciones. El Tribunal es de

15.- Que, afs4 y siguientes los actores €n lo infraccional deducen demanda civil

L]




amente se les causo a los actores un dafo moral; bajo tal

opinion gque efectiv
de la indemnizacion demandada en la

conviccion fijara prudencialmente el monto
suma de $ 2.000.000.

18.- Que, el acta de la audienca de comparendo rolante a fs 15 sefiala que la.
querella_presenta_excepcion de_Pre cripcion de la accion Y ‘que atendida la
haturaleza perentoria de la excepcion de orescripcion el Tribunal la resolvera en

definitva,

19.- Que, del estudio d§!~'.,C,\f¢mmg»d,eﬂ,ante,_c.ed.@nte,S,.,,alle«g,a,d,Q,S, a estos autos y muy
en'“'especia[H?Eé?@gégigﬂe‘s«,*ef.eciua.dasm..polcﬂlaw.‘quA_eLeLla«.Q?my demandada en su
con't‘é"s“t’é;cf'iéﬁf.,jd’,,é;_f[a.,q,,ue,.r.glla,,.Aywd_e.mwan.d,.a_,r,_qlante a fs 21 y siguientes no_existe
ningn acapite en el que se “deduzca la excepdon “guese fiace mencion a fs 1o,
por o que el Tribunal no entrara a pronunciarse sobre la anunciada excepcion de

prescripcion de la accion.
Y VISTOS: Asimismo, lo dispuesto en los Arts. 1,13y demas pertinentes de la
Ley N° 15.231; Arts. 1,2, 3,12, 23,24, 50 letras Ay B. ¥ demas pertinentes de la
Ley N° 19.496; Arts. 1, 3, 7, 9, 10, 11, 12, 14y 17 de la ley Ne 18.287 se declara:
1.- Que, se rechaza la excepcion de falta de legitimidad pasiva interpuesta por
la querellada conforme a lo expresado en los considerandos séptimo y octavo de
esta sentencia. 2.- Que, se acoge con costas, la querella infraccional interpuesta
en estos autos, en contra del proveedor LATAM AIRLINES GROUP S.A,
condenandosele a pagar una multa de*30:UTM de beneficio fiscal, dentro del
quinto dia de ejecutoriado este fallo, conforme a lo sefialado  en los
considerandos décimo cuarto de esta sentencia. 3. Si la parte condenada
retardare el pago de la multa impuesta, apliquese respecto de su representante
legal lo dispuesto en ol Art. 23 de la Ley 18.287. 4.- Que, se acoge con costas,
la demanda civil de indemnizacion de perjuicios interpuesta en contra de LATAM
AIRLINES GROUP S.A, condenandosele a pagar a los actores la suma total de $
2.000.000 por concepto de dafio moral segin lo expresado en el considerando
décimo séptimo de este fallo. 5.- Que, las sumas ordenadas pagar
precedentemente deberan reajustarse en la misma proporcion en que varié el
indice de precios al consumidor, desde (a notificacion de la demanda y el mes

anterior al pago efectivo, mas los intereses para operaciones reajustable en dinero,

desde la fecha en que el fallo quede ejecutoriadc.

to en el Art 58 bis de la Ley N°

Camplase, en su oportunidad, con lo dispues
19.496.

ANOTESE, NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE EN SU»OPORT&}NlDAD
ROL 132.426-L !
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Foja 148 bis - ciento cuarenta y ocho bis

CERTIFICO: Que la sentencia definitiva dictada en estos autos Rol N°

132.426-L, se encuentra firme y ejecutoriada.

MAURICIO SANDOVAL

Secretario Ad-Hoc_







