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TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL

Temuco, dieciocho de enero del afto dos mil dieciocho

VISTOS Y TENIENDO PRESENTE.

EN CUANTO A LO INFRACCIONAL.-

1- Que, se ha incoado causa rol 137.383-W a partir de la querella de fs 1 y
siguientes por infraccion a la Ley N° 19.496 interpuesta por MARCELO DEL
CARMEN SOTO ORTIZ, c.n.i. 11.452.750-5 por st y en representacion de Maira
Daniela Soto Gonzalez , c.n.i 20.728662-1 y por dofia MONICA MARCIA
GONZALEZ ROMERO, c.n.i 11.588.333-K y dofa STEPHANY BELEN SOTO
GONZALEZ , c.n.i 18.485.500-3, todos domiciliados en calle Venus N° 2340, Villa
Nueva Galicia , comuna de Temuco, en contra de FALABELLA RETAIL S.A,,
representada por dofia Marianne Ernts, ambos con domicilio en calle Prat N° 570,
Temuco, por eventuales infracciones a la ley 19496.

-2.- Que, los querellantes sefialan que durante los primeros meses del afio 2016
comenzaron a preparar un viaje familiar a Punta Can, Republica Dominicana, a fin
de celebrar el cumpleafios de una de sus hijas. . Revisaron las distintas ofertas que
ofrece el mercado, que atendida la publicidad y beneficios se decidieron por Viajes
Falabella, depositaron toda su confianza ya que les parecia un proveedor serio, no
les fallaria y cumpliria a cabalidad con sus requerimientos. Contrataron los
servicios del proveedor ya sefialado y compraron un paquete por 8 dias y 7
noches, desde el 12 hasta el 20 de octubre 2016, pasajes aéreos para 4 personas,
dos habitaciones en el Hotel Tropical Princess Beach Resort and SPA, con servicio
todo incluido. Con fecha 31 de mayo cancelaron la suma de $ 2.845.780.
Manifiestan que tenian mucha ilusidén en el viaje ya que era la primera vez que
saldrian al extranjero y ademas celebrarian el cumpleafios de una de sus hijas. Con
fecha 12 de octubre 2016 se embarcan en el vuelo que los llevaria a Punta cana,
después de doce horas de viaje llegan a destino , el Hotel ya sefialado confiados
de que al estar todo pagado y reservado con anticipacion no tendrian problema
alguno , pero lamentablemente al indicar sus nombres y presentar los vouchers de
reservas el encargado les informa que sus hijas no podian hacer ingreso a
ninguna instalacién ya que la habitacién de ellas no habia sido reservada por la
empresa a cargo, esto es Viajes Falabella , ya que en el sistema solo figuraba una
habitacion. . El supervisor del Hotel les indica que revisados todos los registros de
reserva la segunda habitacion no figuraba en el sistema, y que esto es de e
exclusiva responsabilidad de Viajes Falabella puesto que eran ellos quienes
debian encargarse de gestionar la reserva y que ellos como Hotel no se
responsabilizaban de los errores cometidos pro al agencia de viajes. Agregan que
intentaron comunicarse por diferente medios con la agente de viajes Alicia
Araneda , ella fue quién les vendié el paquete, pero no obtuvieron respuesta .



Como Unica solucion el supervisor del Hotel les indican que deben pagar 100
délares americanos a fin de que ellos proporcionen una habitacién provisoria
para las hijas , y que el dinero les seria devuelto una vez que contactaran a Viajes
Falabella , les hagan él envio del voucher de reserva 'y ast poder asignarle
habitaciones , ante la angustia accedieron al efectuar el pago , solicitando un
comprobante , pero solo dejaron constancia en un ahoja escrita a mano por el
encargado , sepalando ademas que el pago correspondia a la habitacion 3201 de
Hotel. . Afaden que cuando ingresan , ya muy tarde a las habitaciones ,
encontraron en ellas una serie de desperfectos, estaban desaseadas ,bafos en mal
funcionamiento, paredes con hongo, closet con puertas destruidas , tableros
cléctricos con cables a la vista, sin ninguna proteccion, todo lo que distaba mucho
de lo que le habian ofrecido al momento de realizar la compra del paquete
turistico pero que como eran provisorios trataron de calmarse ya que en un par de
horas tendrian resuelto el problema . El dia 13 de octubre se comunican via
correo electrénico con la agente de viajes Alicia Araneda, a fin de solicitarle el
envi6 del voucher de la reserva, octa le sefiala que estaba haciendo uso de su dia
libre, que se ostaba contactando con la oficina a fin de que solucionaran el
problema. Cerca las 13, 00 horas del dia ya sefalado se les indica que el tema
habia sido resuelto y que podrian acceder a las habitaciones, las que para sorpresa .
de ellos eran las mismas provisorios que les habian asignado la noche anterior, N°
3205 y 3201, las que no tentan relacion alguna con el producto vendido por 2
querellada , les ofrecié una estadia enun Hotel & Resort, 4 estrellas que contaba
con habitaciones y servicios de gran nivel , lo que nO fue real , las habitaciones

estaban en las condiciones ya descritas . Agregan que ya muy molestos pPor
que estaba ocurriendo solicitan el cambio de Hotel, ademas solo tenian acceso
algunos de los restaurants, a pesar de que era un todo incluido. . Se cambian q
Caribe Club Princess resort & Spa , cancelaron 10 dolares por cada habitacid :
que no querian continuar con la angustia 'y desilusion que estaba marcand
anheladas vacaciones familiares. Manifiesta que de regreso a Chile y con fech
de Octubre 2016 envia un correo electronico a la encargada de atencion al cli
de la querellada quién responde reconociendo el error Yy s€ disculpa P
ocurrido en republica Dominicana. Expresa que la conducta de la quere
constituye una abierta infraccién a los arts 3, 12, 16e, y 23 de la ley 19496 So
tener por interpuesta querella infraccional en contra de Falabella Retail -
Falabella, condenarla querellada  al maximo de las multas sefialadas en

del Consumidor, con costas.

3.- Que, a fs. 16 consta la notificacion efectuada a la querellada.

4.- Que afs. 17y siguientes consta realizacion de la audiencia de com
A la diligencia ambas partes representadas por sus Abogado. Los que
ratifican| su accionar en todas sus partes, con costas. La querellad
mediante minuta que rola a fs 24 y siguientes, la que se incorpora ¢

integrante de estos autos.
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5.- Que, la Abogado de la querellada Falabella Retail, al contestar interpone en
primer término la excepcién de falta de legitimidad pasiva. Expresa que el relato
efectuado por los querellante evidencia la improcedencia de la querella y la errada
responsabilidad que se le atribuye a la empresa Falabella retail, ya que los hechos
que origina el litigio dice relacién con un contrato de prestacion de servicios con
la empresa Viajes Falabella y que su representada jamas ha tenido ni desarrollado
dentro de su giro comercial la venta de paquetes turisticos , ya que su actividad
esta relacionada con el retail, es decir con el comercio al detalle de productos
dentro de los cuales no se encuentra la actividad especializada de agencia de

viajes , area que escapa al desarrollo de su actividad y que Falabella Retail no ha
tenido ninguna participacién en ellos.

6.- Que, a fin de resolver sobre la excepcién interpuesta por la querellada el
Tribunal tiene presente que el derecho del consumidor tiene un carécter tutelar o
protector, lo que obliga a aplicar criterios que hagan efectiva dicha proteccién y
que la circunstancias de que el proveedor preste sus servicios a través de diversas
empresas o razones sociales coligadas no puede constituir un obstaculo al
gjercicio e los derechos de los consumidores , especialmente cuando estos
contratan , como el caso de autos, con el establecimiento de comercio Falabella.
Por otro lado, con el documento rolante a fs 1 queda claramente establecido, a
juicios del Tribunal, que el proveedor es Falabella Retail , teniendo en consecuencia
la calidad de legitimado pasivo, por lo que la excepcién sera rechazada.

7.- Que, la Abogado de la querellada al contestar manifiesta su rechazo a las
imputaciones efectuadas, ellas deberan ser probadas y que ellos deberan probar
que la informacion entregada fue errénea y que no guardaba ninguna relacién
con lo ofrecido, que gran partes de los reproches efectuados caen dentro de las
insatisfacciones  que la infraestructura del hotel les provocd, no obstante la
incongruencia puede estar sustentada en las expectativas de los actores y no

necesariamente en un incumplimiento contractual . Solicita el total rechazo de las
querella, con costas.

8.- Que, los actores a fin de acreditar los hechos expuestos en la querella rinde
prueba documental ratificando los documentos rolantesafs 1ya fs 2. Acompafia
en la audiencia, bajo el apercibimiento legal que corresponda, los documentos que
detalla a fs 19 y que van enumerados desde el niimero 1 al 7 . Como diligencia

solicita que se cite a prestar declaracién a los querellantes, lo que se materializa a
partir de la fs 74.

9.- Que, la parte querellada rinde prueba documental, acompafiando con citacion

los documentos que detalla a fs 19 y que van enumerados desde el nimero 1 hasta
el 2. No rinde ninguna otra prueba ni solicita diligencia alguna.

10.- Que, resultan ser un hecho acreditado en la causa que los actores
contrataron con la querellada un paquete turistico por 8 dias y 7 noche con
destino a Punta Cana , Republica Dominicana, lo que queda demostrado con el
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documento rolante a fs 1 . Este paquete incluia los pasajes aéreos y la estadia en
Hotel ‘Tropial Princess Beach Resort & Spa, el viaje aéreo fue realizado sin
dificultad alguna, pero si las tuvieron en lo que respecta a las habitaciones en el
Hotel ya mencionado. No habia habitacion para dos de las personas integrantes
del grupo, por lo que el actor sefior tuvo que cancelar 100 dolares americanos,
segln consta a fs 31. A fs 33, en comunicacion entre el actor sefior Soto Ortiz y la
ejecutiva de la querellada, Alicia Araneda reconoce que lo de la habitacion fue un
error y que ya estaba solucionado, A fs 44 de autos el documento en ella rolante
da cuenta de la comunicacion dirigida por la Ejecutiva de Viajes Falabella dona
Sheila Alcald galan , al actor sefior Soto donde le manifiesta la preocupacién por
alglin inconveniente que pudiesen haber tenido durante su estancia y que por un
error en el sistema s6lo tenian reservada una habitacion, lo que fue solucionado a
darles dos habitaciones de mayor categoria a las que reservaron y Qué le
ofrecieron un cambio al Hotel caribe Club Princess y que ellos estuvieron de

acuerdo en pagar el suplemento.

11.- Que, con los antecedentes allegados a los autos, en especial las

declaraciones rolantes a fs 74 y siguientes, ast como también el documento
rolante a fs 44, los que se han analizado conforme a las reglas de la sana critica, en
virtud de lo dispuesto en el Art. 14 de la Ley N° 18.287, ésta sentenciadora |
adquiere conviccion, desde la logica y el buen entendimiento, que ha existido
infraccién al art 3 letraa, b, cyd de la ley 19496, disposicion que contempla
como un derecho basico del consumidor la seguridad en el consumo de bienes ¢
servicios y al art 23 de la ley ya citada en cuanto estipula que “ comete infraccion
a las disposiciones de la presente ley el proveedor que, en la venta de un bien @

en la prestacion de un servicio, actuando con negligencia, causa menoscabo e
consumidor debido a fallas o deficiencias en la calidad, cantidad, identida

sustancia o procedencia, seguridad, peso o medida del respectivo bien o servici 15
Estima el Tribunal que la negligencia con que actud el proveedor  provo: inc

menoscabo en el consumidor, ya que la seguridad en el consumo debe efe
garantizada por el proveedor. ‘

e <or
12- Que, con lo argumentado y no existiendo otros antecedentes para ponde
teniendo presente las facultades de los Jueces de Policla Local de apreciar

hechos de la causa de acuerdo con a las normas de la sana critica en virtud d den
dispuesto en el art 14 de la ley 18287, esta sentenciadora ha logrado for iz re
conviccidn en cuanto a que la querellada infringié los art 3 letra by dy23 dem
ley 19496 por lo que la querella sera acogida y se aplicaran las sanciones G nde

derecho correspondan.

13 .- Que, el art 24 de la ley 19496 establece que “las infracciones a lo dis
en esta ley, seran sancionados con multa de hasta 50 UTM, si no tuvieren s oM
una sancién diferente”, por lo que la multa que se aplicara en lo resolutivo ¢ svier
sentencia se encuadrara dentro de estos parametros.

EN CUANTO A LA DEMANDA CIVIL DE INDEMNIZACION DE PERJUICIOS. fo
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14.- Que, a fs 9y siguientes don MARCELO DEL CARMEN SOTO ORTIZ, cn.i.
11.452.750-5 por si y en representacién de Maira Daniela Soto Gonzélez , c.n.
20.728.662-1; dofia MONICA MARCIA GONZALEZ ROMERO, c.n.i 11.588.333-K y
dofia de STEPHANY BELEN SOTO GONZALEZ , cni 18485500-3, todos

la domiciliados en calle Venus N° 2340, Villa Nueva Galicia , comuna de Temuco,
Jan interponen demanda civil e indemnizacién de perjuicios en contra de FALABELLA
ite RETAIL S.A., representada por dofia Marianne Ernts, ambos con domicilio en calle
fa Prat N° 570, Temuco. Fundan su accionar en las consideraciones de hecho y de
Hor derecho expuestas en lo principal de su presentacion, las que para todos los
un efectos legales y procesales dan por integramente reproducidas. Accionan
. a demandando por concepto de dafio emergente la suma de U$ 360 y que
le corresponde a lo que tuvieron que pagar a fin de acceder a un hotel que se
de asemejara a lo que habian contratado ; por concepto de dafio moral la cantidad
de $ 10.000.000, mas intereses, reajustes y costas. La notificacion de la demanda
consta a fs 16.
las
nto 15.- Que, la Abogado de la querella al contestar la demanda civil de
en indemnizacidon de perjuicios interpuesta en contra de su representada interpone
ora primeramente la excepcion de falta de legitimidad pasiva, en virtud de los
ido argumentos expresados en la parte principal de su presentacion y del principio
ipla de que lo accesorio sigue la suerte de lo principal solicita el rechazo de la accion
S 0 deducida.
‘on
n o 16.- Que, el Tribunal rechazara la excepcidn interpuesta sobre la base de lo
5> al expresado en el considerando sexto de esta sentencia.
iad,
zio” 17.- Que, la Abogado de la querellada al contestar la demanda civil de
'0CO indemnizacién de perjuicios expresa que gran parte de las imputaciones
ser efectuadas por los actores se sustentan en expectativas no cumplidas. Respecto
de la indemnizacién del dafio material solicitada debera probar los servicios
contratados Yy las falencias del hotel Tropical Princess Beach Resort & Spa.
rar
- [oz 18.- Que, en estos autos se ha determinado la responsabilidad infraccional de la
e lo demandada, estimando el Tribunal que se encuentra suficientemente acreditada
arse la relacién de causalidad entre las infracciones cometidas a la Ley 19496 por la
fe la demandada y los perjuicios causados a la actora, por lo que la demanda civil de
e en indemnizacién de perjuicios interpuesta en su contra seréd acogida
19.- Que, por lo expuesto en el considerando precedente el Tribunal acogera la
1esto demanda civil de indemnizacién de perjuicios en relacién al dafio moral
alada demandado por cuanto considera que todos los inconveniente que los actores
esta tuvieron durante su periodo de vacaciones les afecté desde un punto de vista

sicolégico y le causa perturbaciones en las planificadas vacaciones familiares,
fijando prudencialmente el monto a indemnizar en la suma total de $ 4.000.000.
En lo relativo al monto demandado por concepto de dafio emergente el Tribunal




rechazara por cuanto no existe prueba alguna que permita determinar su monto
3 pesos chilenos.

¥ VISTOS: Ademas lo dispuesto en los arts 1, 13 y demas pertinentes de la Ley N°
15231 arts 1.2, 3, 12, 23, 24,50, 51,y 53 de la Ley N° 19496; arts 1, 7,89, 10,11, 12,
14y 17 de la ley 18287 se declara: 1.- Que, se rechazan , 12 excepciones de falta
de legitimidad pasiva interpuesta por la parte querellada, ello conforme a lo
expresado en el considerando sexto de este fallo. 2.- Que se acoge, con costas, la
guerella infraccional interpuesta en contra FALABELLA RETAIL S.A,, representada
por dofia Marianne Ernts, ambos con domicilio en calle Prat N° 570, Temuco,
condenandosele a pagar una multa de 20 UTM de beneficio fiscal, dentro del
quinto dia de ejecutoriado este fallo, conforme a lo sefialado en los
considerandos . décimo segundo y tercero de esta sentencia. St el condenado
retardare el pago de la multa impuesta apliquese respecto de su representante
legal, lo dispuesto en el art 23 de la Ley 18287. 3.- Que se acoge, con costas, la
demanda civil de indemnizacion de perjuicios interpuesta en contra FALABELLA
RETAIL S.A., representada por dofa Marianne Ernts, ambos con domicilio en calle
Prat N° 570, Temuco, condenandosele a pagar a los actores la suma total de $
4.000.000, ello conforme a lo expresado en el considerando décimo noveno del
presente fallo. 4.- Que, la suma ordenada pagar precedentemente deberan
reajustarse en (a misma proporcion en que varié el indice de precios al consumidor
desde la fecha de la infraccion hasta el ultimo dia del mes anterior al que se
efectué el pago y devengara los intereses corrientes bancarios.

Camplase, en su oportunidad, con lo dispuesto en el Art. 58 bis de la Ley N°
19.496.

ANOTESE, NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE EN SU OPORTUNIDAD
ROL 137.383-W
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ORRE, JUEZ TITULAR.
L, SECRETARIO SUBROGANTE

PRONUNCIO MIRIAf MONTECINY
AUTORIZA MAURICIO/ESTEBAN/PEZO SAN|
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CERTIFICO: Que la sentencia definitiva dictada en estos autos Rol N° 137.383- W,

se encuentra firme y ejecutoriada.

Temuco, veintiocho de febrero de dos mil dieciocho.
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PAOLA ﬁo LLEJOS
ngéfgrto Abogado
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