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Rol N° 24.575-2018-2

Nufioa, doce de diciembre de dos mil dieciocho .

" VISTOS Y‘CONSIDERANDO:*

PRIMERO Que este proceso se m:cno a fs 98, por querella mterpuesta
por CRISTIAN DIAZ RODRIGUEZ lngenlero en eJecuaon cédula de identidad
N° 9 094.546- 7 domiciliado en Av Rlcardo Lyon #3226 Dpto. 302, comuna de
Nufioa; en contra del proveedor INTEREXPRESS SA Rut N° 96.552.9020- 9,
representada legalmente por BARBARA URZUA DELLA MAGGIORA cédula de
identidad N° 5.742.091-K, ambos con domicilio en calle Enrique Foster Norte #80,
piso 1°, comuna de Las Condes. Fuqda su accién por infraccién a los articulos 3°
letra. b), 12, 12 Ay 17 B letra d), todo.s de Ia Léy Ne 19;496 sobre Proteccién de
los Derechos de los Consumldores, toda VE€Z que a comienzos del ano 2017 tomo
contacté via telefomca con Ia agenc:a querellada a través de una eJecutlva dofia
Tatiana Casas, a fin de programar un viaje en crucero para recorrer Europa. Tras
varias sugerehcias, opt6 por el crucero "Navigator of the Seas’, perteheciente ala
navieta “Roya/ Car/bbean International”, cuyo itinératio, de 13 dias y 12 noches,
consiétn’a en_ un recorrido por el Mar” Baltico que comenzaba el 26 de junio y
terminaba el 08 de julip del mismo aﬁq, en el puerto inglés de Southampton. Por
ello con fecha 1(0 deabril de 20»1;/7' pagé la suma de $2.157.611 (equivalentes a
3.234,8 ddlares americanos), a fin de costear los pasajes aéreos e impuestos,
cuyos boletos fueron emntldos y envnados el mxsmo dia por la agencia. Al dia
siguiente, acordé con la misma eJecutlva el costo del crucero para dos personas,
por un total de $3.467.453 (equxvalentes a 5 198, 58 ddlares americanos), ademas,
se habla enterado que la agencia ofrecua un seguro de cancelacnon sobre el precio
de los pasaJes del crucero, el cual debla ser pagado junto con el crucero y consistia
en la devoluc;on de un 100% por fuerza mayor, y de un 75% por cualquier otro
motuvo De esta forma, su convnvxente CIVll y acompafiante en el viaje, Jorge Toro,
transfirié un total de $3.675.557 (que incluia el seguro ofrec:do para dos personas
a cambio de 312 dolares amerlcanos), medlante dos pagos, el 11 de abril
$2 419.876, y el 12 de abnl $1 225 681. Luego de comprobar la efectividad de los
pagos, el dia 13 de abnl la agencia le enwo afsﬁ‘cel:reo electronico un documento
denominado “Comprobante de Recnbo de Valo ", el cuakdetallaba el itinerario y

precio del paquete turistico adqumr’o 1
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aéreos, los pasajes para el crucero, impuestos, propinas y otros extras, por un
valor total de $8.825,38 ddlares americands. Agrega“que, desafortunadamente, a
pocos dias de iniciar su viaje, el trastorno de ansiedad derivado de una depresion,
diagnosticada a fines del mes de abril del mismo afio y por el que. estaba
recibiendo un intenso tratamlento, respecto del cual en lugar de mostrar avances,
lo llevd a un estado cntxco de pamco que se mamfestaba en constantes ataques de
ansiedad y una sensacion permanente de angustla, que Ie lmped|an salir de su
casa y que fue asociado por uno de sus psmunatras a una agorafobla, cuyos
efectos hacian inviable un V|aje como el que planeo, puesto que estarfa muy lejos
del pais, expuesto a un pubhco extrafio y enun espacxo inmensamente abierto en
todo momento, motivo por el que se le mdlco gue no debla reahzar esa travesxa
Ademas con fecha 21 de Jumo su padre fue mternado de urgencna producto de un
cuadro agudo de bronconeumonta. Ambas curcunstancnas lo llevaron, fi nalmente, a
_cancelar su anhelado viaje. Asi es que se puso en contacto con su ejecutiva de la
agencia y fue derivado a Servicio al Cliente, siendo atendido via mail por Sandro
Figueroa, quien solicitd una serie de antécedentes y el dia 03 de julio le informd
que su caso lo analizaria la aseguradoi'a proveedora del seguro contratado, la
empresa “Travel Ace”, para 'procesar el reembolso por cancelacién. Esta gestién
tardarfa 45 dias. Con fecha 21 de agosto el ejecutivo Sandro Figueroa le solicité el
nimero de una cuenta bancarla para proceder al depésito de la devolucién
correspondiente a la naviera. Los dias 24 y 29 de agosto, en la cuenta corriente de
Jorge Toro se deposxtaron $2.306.073 ($1.870.802 y $435.271, respectivamente)
Pero el monto correspondx'a’sé'l‘o al 66,5°/3 del valor pagado por el crucero.
Entonces, el 01 de septiembre su ‘cohvi\)iénte envid un correo al ejecutivo
solicitdndole . especificar a“‘qué correspondian los montos que habian sido
depositados, 'sin respuesta. Al respecto infiere que el depdsito corresponde a la
devolucién del precio pagado por los pa‘saje‘s'a}éreos, aplicéndoseles'una multa de
$286.809 (equivalentes a 215 délares americanos), por la cancelacion. Luego, el
29 de septiembre Sandro Figueroa le informé que en su oficina se encontraba un
cheque a su nom‘bre”cdrrespond‘iente al pago 'eféctuado por la ésegdradbra “Travel
Ace”, pero al llegar al lugar le entregaron un documento de esta 'em‘presa que le
Aotificaba, tras el andlisis de los documentos aportados, que estos habian sido
limitados seguin se detalla en exclusiones de Ias condiciones generales, por lo cual

sus gastos fueron autonzados con beneficid Iac10n sin Justlf camon de

causa, es decir, la _aseguradora solamente
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pagado. por el crucero. Disconforme con esta situacié‘n,‘apelé a la decision, el dia
17 de octubre, aportando inclusive mas documentos. Con todo, el 11 dé diciembre
del mismo afio, dofia Paulina Saez, ,encargada'de reintegros de “Travel Ace”, le
comunicd que la aseguradora, de acuerdo alo solicitado, mantenia su postura de
rechazo de la documént;acién médica presentada, ya que la misma se encuentra
excluida de las condiciones generales estipulada por la empresa. Asimismo, por el
primer otrosi de la misma presentacion, ,dedujo_ ~demanda civil en contra del
proveedor signado, por la suma de $920.082, por daﬁo‘emergenté, y $800.000,
por dafio-moral. Dichas acciones aparecen' validamente notificadas a fs. 124. ‘

SEGUNDO: Que, a fs. 136, don Roberto Capasso, en representacién de
“Interexpress S.A.”, hizo sus descargos por escrito, y sostuvo grosso modo que,
dada la cancélacién del viaje, su representada informd y reenvi6 la documentacion
proporcionada por Cristian Dfaz Rodriguez, a la “Compafiia Travel Ace Chile S.A.”,
la cual le hizo devolucién o reintegro, conforme a las condiciones contractuales y a
conformidad del actor, de la suma de $2.112.200, por su equivalente a la fecha del
pago efectivo a 3.409;0 ‘délares americanos, mediante cheque emitido por dicha
empresa con fecha 08 de septiembre de 2017, de la cuenta corriente del Banco de
- Chile N° 390196106-3269934. Hace presente que el seguro adquirido por el Sr.
Diaz, tiene dos tipos de -cancelaciones, a saber‘: a) Cancelacion plus todo evento
sin justificacion de causa, con deducible del 25%; y b) Cancelacién con causa, la
cual paga el 100% de lo penalizado por la cancelacion. Al sefior Diaz se le rechaz6
por la cancelacion tipo "b” y como atin entraba en la otra categoria, se le pagd por
cancelacién a todo evento, con un 25% de deducible sin que exista reserva alguna
respecto a la suma recibida ni al descuento. de gastos.del b'rograma, en cuanto a la
deduécién de la franquicia del 25%.,As_imismo, a Jo'rge Toro, con fecha 29 de
agosto de 2017 se le efectud la. restitucién de 2.766 ddlares americanos, monto
equivalente en pesos a la cantidad de $1.845.555; efectuada a la cuenta corriente
del banco Santander, y que corresponde .al valor del reembolso de propinas e
impuestos portuarios de parteﬂde la naviera, los cuales al cancelar el viaje, se le
devuelven integramente al cliente. Por. tanto, asegura se ha restituido por parte de
“Travel Ace”, el 75% de lo pagado por concepto de su retracto, sin embargo, el
actor parece desconocer u omite; que la déduccién del 25% de lo no reembolsado
se debié a penalidades, p‘r,oducto‘;;del retracto. En definitiva, lo que el Sr. Diaz

solicitd, cotizé.y pagé a la“agencia de viajes Interexpress
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asistencia en viaje, con las coberturas y limitaciones sefialadas ‘en los respectivos
documentos, en virtud de lo cual su representada cumplié ‘fiel, oportuna e
integramente con lo solicitado por los sefiores Diaz y Toro. Por lo que niega que la
empresa no haya informado suficientemerite’a don Cristian ‘Diaz de los itinerarios
cotizados y del precio, calidad y términos de los servicios contratados y de-las
coberturas del seguro. Tampoco proporciond un servicio distinto del que contratd
el querellanté, vale decir, un prog'rama turistico de viaje en el crucero "Navigator
of the Seas”, de la naviera Royal Caribbean International, que inclufa 13 dias y 12
noches recorriendo el Mar Baltico, comenzando el dia 26 de junio hasta culminar el
08 de julio de 2018. Por ditimo, concluye que resulta inexcusable que el actor
pretenda atribuir a la agencia responsa,bilidad por la deduccién del 25% de la
cobertura otorgada por la compaﬁu’a de asi'sténcia en viajes Travel Ace Chile S.A.,
Rut 76.186.711-3, representada Iegalmente por dofla Maria Paz Jansana Medina,
Rut 9.667.388-4, ambos domiciliados en calle San Sebastian ,#2839, Of. 507,
comuna de Las Condes. Por consiguiente, cualquier obligacion indemnizatoria o

compensatoria a favor del Sr. Diaz debiese reclamarla de ésta.

TERCERO: Que, a fs. 183, se realiz6 el comparendo de contestacion,
conciliacion y prueba, con la asistencia del’ querellante y demandante civil Cristian
Diaz Rodriguez, representado por su abogada Fernanda Carvajal Gezan; y del
abogado Cristian Plaza Montero, en representacién de la querellada y demandada
civil INTEREXPRESS S.A. La actora ratificd integramente las acciones impetradas y
solicita que sean acogidas en todas sus partes, con expresa condenacion en
costas. A su vez, la contraria mediante escrito rolado a fs. 160; opuso excepciones
de falta de legitimacién activa ‘del demandante, pasiva de la demandada, de
prescripcion y de pago, las cuales quedaron para ser resueltas en definitiva. En
subsidio, contestd acciones intentadas en su contra, presentacion que se tuvo
como parte integrante de la audiencia. De este modo, consta a fs. 187 y 188,
que la actora evacué el traslado conferido. Llamadas las partes a una conciliacién,
ésta no se produjo. En relacidn con la prueba documental, sélo la actora aportd
‘reiterando documentos rolados de fs. 1 a 97 y acompafiando’de fs. 176 a 182,
los cuales no fueron objetados u observados por la parte contra la cual se hicieron
valer. Respecto a la prueba testimonial, sélo la demandada rindié, segin lista de
fs. 141, y consistié en los .dichos de Sandro Alberto Figueroa Carrasco, cédula de
identidad N° 8.123.920-7, encargad%gq al cliente, 51 afios de edad, con
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Canales, cédula de identidad N_°k1‘1.828.050-4, ejecutiva de ventas, area turismo,
47 afos de edad, domiciliada en anqui'n, Walker Martinez N° 3565, Dpto. 1002,
comuna de Nufioa, siendo ambos tachados conforme a lo dispuesto en el articulo
358, numerales 5) y 6) del Cédigo de Procedimiento Civil, quedando sujeta la
admisibilidad de sus testimonios también para definitiva. No formularon peticiones.

Se dio por evacuado el comparendo para todos los efectos legales.

' CUARTO: Que, a fs. 190, encontrandose la causa en estado, se trajeron los

autos para dictar sentencia.

QUINTO: Que, en cuantol .a Ias ,excepcio‘nes de previo y especial
pronunciamiento planteadas por la demandada, teniendo presente’ el traslado
evacuado por la d’emandante, en primer lugar, en relacion con la falta de
legitimacidn activa del demandante en el caso de marras, es dable puntualizar que
sobre el concepto propiamente tal de legitimacion activa, la doctrina tradicional la
define ya sea, como la posicion habilitante para formular la pretensién en
condiciones tales que pueda ser examinada por el juez; o también, como un
requisito necesario para obtener una sentencia de fondo, poniendo el énfasis en el
hecho de que sélo aquel que cuente con /egitimatio ad causam, tendrd el derecho
a exigirle al juez que dirima sobre la Vpretensién invocada en la demanda. Se
caracteriza por ser una facultad personél, subjetiva y concreta, pues se debe
verificar respecto a un conflicto especifico y determinado, en atencion a la persona
particular del demandante y considerando cual es el papel que desempefia en el
escenario juridico en que fundamenta su‘, pretension. En este sentido, dicha
legitimacién no se le puede reconocer a cualquier persona, pues permitiria una
injerencia intolerable en Ia ve"sfera de los derechos ajenos, que solo debe ser
reconocido a quien aparezca legitimado por el orden juridico. Asimismo, la
jurisprudencia emanada de nuestro maximo tribunal, precisa que la legitimacion
activa, como elemento de la accion, se encuentra referida a la relacion del sujeto
con la situacién juridica sustancial comprometida en. el juicio; de la que surge un
“interés” que lo habilita para ejercerla, .impetrando su tutela ante el 6rgano
jurisdiccional. Se trata d‘eXUn presupuesto vinculado a la situacidon que se
controvierte en la litis, constituyendo un presupuesto de fondo para la procedencia
de la accién y configurar una excepcion perentoria de consi?@%?:\ién kprevia

respecto de todo otro andlisis relativo a aspectos sustanciales de la controversia,

de modo que no puede sino convenirse en gue su ausencia €s igér\l‘ea para
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provocar por si sola y neceéariamente la desestimacién de la démanda, al
encontrarse quien Ia’deduce‘desprc‘)viéto de interés en la decision del pleito. A su
vez, la legitimacién pasiva, si bien no ha sido definida por el legislador, se puede
establecer como la titularidad de un deber o una obligacién» “que se supone
incumplido de contrario- correlativo ala titularidad de un' derecho (legitimacion
activa), de manera tal que el sujeto pasivo se encuentra dentro de una situacion
juridica determinada, en que se efect(ia la exigencia de la pretension contenida en
la accién incoada. En este contexto, se colige que el demandante, don Cristian
Diaz Rodriguez, fue quien contactd, cotiz, contratd y se retracté del paquete -
turistico adquirido con la agencia Interexpress, siendo irrelevante que exista un
tercero, el agente de seguros Travel Ace, pues quien ofrece el producto vy fija las
condiciones es la demandada, por tanto, carece de fuerza vinculante supbner que
el cliente aseguraba su viaje‘co‘n otro proveedor. Por tanto, estas exCepciones
serdn rechazadas completamente. En segundo orden de ideas, sobre la
prescripcion de la accion infraccional, se adviérte que el cdmputo del plazo no
debe realizarse en forma rigida y antojadiza a beneficio de la parte que lo
contabiliza, sino de conformidad a lo"dispuesto en el articulo 26 de la Ley N°
19.496. Al respecto, el inciso primero, establece, que: ‘Las acciones que persigan
la responsabilidad contravencional que se sanciona por la presente ley prescribiran
en el plazo de seis meses, contado desde que se haya incurrido en la infraccion
respectiva’. Luego, no debe perderse de vista que hubo un reclamo efectuado
ante el Servicio al Cliente de la agencia, quien deriv6 los antecedentes a la
aseguradora, por ende, debe considerarse lo que dispone el inciso segundo, a
saber: “£/ plazo contemplado en el inciso precedente se suspenderd cuando,
dentro de éste, el consumidor '/'nterpohga un reclamo ante el servicio de atencion
al cliente, el mediador o el Servicio Nacional del Consumidor, segun sea el caso.
Dicho plazo sequird corriendo una vez concluida’ la tramitacion del  reclamo
respectivo”. Por lo anterior, habiéndose contabilizado el término legal, la querella
fue interpuesta oportunamente, motivo por el cual la excepcion alegada también
serd rechazada en su totalidad. En tercer Iugar, sobre la excepcidn de pago, basta
con sefialar que la actora en todo momento sefiald en su libelo que hubo pagos
parciales mas no el total que motivé su reclamacién, entonces, tampoco procede

acoger esta Ultima excepcién por graves falencias en su planteamiento.
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SEXTQ: Que, en relacion con las tachas opuestas por la demandante, cabe
hacer presente que la prueba rendida en estos juicios debera ser apreciada de
conformidad a las reglas de la sana critica y no segln la prueba legal o tasada. En
tal sentido, aun cuando quienes declaran en autos pudieren tener un vinculo de
subordinacién o dependencia evidente, por tratarse de trabajadores refnunerados
por la parte que los presenta en calidad de testigos, careciendo, en tal caso, de
imparcialidad; con el solo objeto de esclarecer los hechos investigados, se
procederé a rechazar las tachas promovidas en lcontra.d'e ambos y se admitiran sus
testimonios en el juicio. A mayor abundamiento,. en razén de la materia del caso
de marras, ninguna causal de inhabilidad (sea relativa o absoluta) contemplada en |
la ley general puede ser sopesada de igual forma para un tipo de procedimiento
especialisimo y que recae en esta sede jurisdiccional, mas aun teniendo presente
que se hace necesario recabar la mayor cantidad de fuentes de informacién a fin

de solucionar el conflicto de fondo.

SEPTIMO: Que, sobre la base de los hechos denunciados, la decisién de la
litis exige verificar si el proveedor en cuestién, INTEREXPRESS S.A., respetd los
términos y condiciones ofrecidas ‘por el servicio prestado, en su calidad de
intermediario (venta de paquetes turisticos que inclufan pasajes aéreos y crucero,
ademas de un sequro adicional), entre cliente, "éer'oh’hea, naviera y aseguradora; y
de no ser asi, determinar la responSabilidad que le cabe a la agentia,- no obstante
los eventuales perjuicios ocasionados por ésta, como proveedor, en caso de
negligencia y menoscabo frente a los derechos del demandante, en su calidad de

consumidor.

OCTAVO: Que, entonces, acorde al anélisis'de los hechos investigados, en
concordancia con.las pruebas ten)idas:a la.vista, habida especial consideracion a la
prueba documental, al ‘r‘elatov de los testigps y demas antecedentes allegados al
proceso, confofme a las reglas de la sana critica, esto es, siguiendo los principios
de la l6gica, las maximas de la experiencia y los conocimientos cientificamente
afianzados, este ‘sentenciador ha'arribado a la conviccién que Ia qﬁe’relia de autos
carece de los elementos de jUicid' suficientes que le permitan acreditar
fehacientemente la veracidad de las infracciones que se le imputa a
INTEREXPRESS S.A. Ello por cuanto, si bien es cierto, el Sr. Diaz Rodriguez édujo
razones de fuerza mayor (padecimiento de una agorafobia y delicado estado de

salud de su padre) que lo motivaron a ‘cancelar el viaje en cru ar
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Baltico junto a Jorge Toro, y supuso que existiendo un seguro adicional de por
medio, segun lo pactado, la querellada accederia a devolver los montos pagados,
previos 10s descuentos provocados por la cancelacion de la travesia. Al respecto,
sostiene que las razones de fuerza mayor, a su entender, debidamente
acreditadas, no fueron consideradas en su totalidad por la empresa aseguradora,
siendo reembolsado sdlo una parte del dinerfo pagado tanto por él como por su
pareja. Ahora bien, no es menos cierto que, el actor segdn sus propios dichos,
antes de planear el viaje ya padecia trastornos de salud, por un lado, y por otra
parte, aun cuando los problemas de salud de-su padre son entendibles tampoco
pueden ser considerados como un aspecto esencial e irrefutable para cumplir con
los requisitos exigidos en el contrato de seguro, procediendo asi a restituir 1o
pagado, casi en su totalidad. En consecuencia, imputarle a INTEREXPRESS S.A., un
actuar irresponsable por una conducta negligente resulta ser no mas alejada a la
realidad de los acontecimientos que se ventilan en el caso de hdarras, toda vez que
como proveedor intermediario la empresa cuestionada ofrecid .sus - servicios
turisticos sin mediar contratiempos, dado que una ‘vezlyculminado ese largo. proceso
de decision, los consumidores optan. por adquirir el paquete turistico que deseen,
conscientes de las condiciones y restricciones aplicables caso a caso, mas aun
habiendo coni;ratado un seguro de viajes adicional al plan original. Por lo que
pretender justificar una decision personal que se encontraba condicionada previo a
la contratacion del viaje, pues el actor sostuvo que se encontraba en tratamiento
médico, es a lo menos discutible. En tal sentido, conforme a los acontecimientos
descritos, es innegable que en este caso los cobros, recargos o penalidades
aplicables por la aseguradora del viaje, fueron del todo Justn'" icables y ajustadas a
las condiciones contratadas por el Sr. Diaz con la agencna En este orden de ldeas, _
este juzgador concluye que en los hecho$ denunciados no le asiste responsabmdad
al proveedor, por lo que la accién infraccional serd rechazada vy, por ende, deberd
dictarse sentencia absolutoria. ) |

NOVENO: Que, atendida la conclusién a que ha arribado este sentenciador
y que se deja expuesta en el parrafo precedente, la accién civil incoada en el caso
sublite debera ser desestimada en todas sus partes, sin costas, pues para acogerla
seria necesario determinar previamente la responsabilidad con:tra,vencion,al‘fque
pudiere afectar a la demandada, puesto que ella es precisamente la fuente de
responsabilidad extracontractual que se mtenta hacer valer con. la demanda
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'Y TENIENDO PRESENTE: estas consideraciones vy, ademés,v lo dispuesto
en los articulos 50 y 50 A de la Ley N°-19.496; articulos 13 y 14 de la Ley
- N° 15.231; articulo 7° y siguientes de la Ley N° 18.287;

SE DECLARA:

1.- Que, se rechazan en todas sus partes las excepciones opuestas por la

parte demandada.

2.- Que, se rechazan las tachas promovidas en contra de los testigos

Sandro Alberto Figueroa Carrasco y Tatiana Loreto Casas-Cordero Canales.

3.- Que, no ha lugar a la querella de lo principal de fs. 98. En
consecuencia, se absuelve a INTEREXPRESS S.A., representada legalmente por
BARBARA URZUA DELLA MAGGIORA, vya individualizados, de cualquier

responsabilidad en los hechos investigados en estos autos.

4.- Que, se rechazala accion civil incoada por el primer otrosi de fs. 98.

5.- Que, cada parte pagara sus costas.

Déjese copia en el Registro, anétese en el Rol correspondiente, notifiquese

~ alas partes y en su oportunidad, archivese.

JSC/Rol N° 24.575-2018-2







