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Rol N° 5319-2018/EMB

. Talca, veintitrés de octubre de dos mil dieciocho.

VISTO:

A fojas 51 y siguientes dona ALEJANDRA MABEL NORAMBUENA. FUENTES, administradora de
empresas, Cédula Nacional de ldentldad N° 12.588:366-4, domiciliada en calle 14 Norte N° 4990 de
la ciudad de Talca, dedujo querella infraccional y demanda civil en contra del proveedor LATAM
AIRLINES GROUP S.A., representado por su gerente general don JUAN CARLOS MENCIO, Cédula
Nacional de ldentidad N° 24. 725.433-1, 0 en su defecto por. el jefe de oficina y/o administrativo,
conforme lo dispuesto en el articulo 50 C muso final y 50 D'de la Ley 19 496 ambos domiciliados
en Américo Vespucio Sur N° 901, Comuna de Renca Reg:on Metropohtana

En cuanto a la querella, la actora argumento ‘que la quereHada mcumo en mfracuon a la Ley
N° 19.496, especificamente a sus articulos 12, 13y 23 por lo que sohc;to condenarla “al maximo
de las multas sefialadas en el articulo 24 de la Ley 19.496, con costas L e

En lo factico expuso: “El dia 23 de noviembre de 2017 compré por med/o de la pdgina de internet
de LATAM, 2 pasajes para mi'y mi hija Lucidna José Fernandez Norambuena cédula de identidad
21.007.730-8, de 15 afios de edad, que se mate*lal/zo enla reserva BIIIVIE origen Santiago de Chile
con destino a Ciudad del Cabo, con fecha de ida 10 de enero de 2018 y regreso 14 de abril de 2018.
La ideg de mivigje, era estudiar mgles por medlo de a empresa EF, para mi hijay yo”.

Agregd gue una vez comprados 1os pasajes tomo conocxmxento de que sudafrica es un pais

peligroso, con una alta tasa de’ cnmmah‘da’d y, en el caso de las mujeres ‘con un aito mdtce de -
violaciones, razon por la que se fetracto de su vane hacia ese pa&s a ﬁn de no exponer a su hija ni

verse expuesta ella misma a tal pehgro .\‘

Relatd que ese mismo dia 23 de nov:embre Hamo al CaH Center de Latam 3 fin de sb’licitar la
devolucion de los pasajes por los cua!es pagd $2.664.608. Comento que fue atendida por una
persona de acento extranjero a qunen le solicitd la devolucion de ambos ‘pasajes, quien le habria
indicado que su boleto no tenia derecho a devolucion, de acuerdo a las regulaciones del pasaje.
Sostiene que dicha respuesta le causod sorpresa por cuanto LATAM -como cualquier otra. empresa
aérea, intermediarios y agencias de viaje- siempre permite la devolucion de los boletos cuando la
compra y cancelacion se realiza el mismo dia..

Agreg6 que, ante la negativa de devolucién, intento cambiar los destinos, en este sentido relata
que “el mismo dia 23 de abril de 2017, nuevamente me contacté al Call Center de la empresa
LATAM, donde luego de repetir nuevamente toda la historia de mi compra, y, de esperar casi una
hora, el funcionario que me gtiende me indica, que mis pasajes si tienen de acuerdo a su regulacion
la posibilidad de ser cambiados tanto en fecha como destino hasta antes de la fecha del inicio del
vuelo de ida con una multa de US 200 dolares americanos por cada pasaje, y, que adicionalmente
como el pasaje fue comprado el mismo dia, tenia 24 horas, desde el 23 de noviembre de 2017, para

poder cambiar fecha y el destino de los vuelos, sin pagar multa alguna Al dia siguiente 24 de

me comuniqué con la empresa EF, la cual me ofrecio glternativas, paradesarroliar mis es] r/""
New York, Australia y Nueva Zelanda”. ' SNy
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Prosiguiendo su relato explicé que “desde las 3 ‘de la tarde del dia 24 de abnl luego de recibir la
informacién de la empresa EF, y, hasta las 12 de la noche de aquel dia, me comuniqué con el Call

Center de Latam, intentando cambiar el destino de mis pasajes, desde Ciudad del Cabo a New York,
me comuniqué con unas 6 personas diferentes a quienes tuve que repet/r toda la historia de mi
reclamo, algunas veces la COmumcaaon no se daba, otras veces la comun:cac:on se cortaba, pero
insisti e insisti, pese @ sent/rrhe humillada, y, ma/tratada por la empresa

Seguidamente sefiald que cuando al fin pudo, solicitar que hicieran el camblo de destino de los
vuelos de Ciudad del cabo a Nueva York, se le informo, por una e;ecutlva a quien individualiza
como Brillitte Flores, que existia una dn‘erenua tarifaria que pagar ya que el precio del pasaje a
New York es de $10.000.000.- por lo que debia pagar una dlferenua de $7.400.000.- Al respecto la
actora expuso: “yo le respondi si me habia cotizado un vigje a la Iuna y ella se rioy me dijo que era
lo que yo habia escuchado y que de lo contrario tenia que perder /os SZ 664.608 y me dio un codigo
de atencién numero 7961231, me dijo gue si yo no tomaba una determinacion de aqui ‘g las 10 de
lo noche pasaban las 24 horas de la compra de mi pasaje y que me aplicarian multa para hacer un
cambio de destino y/o fechas, luego me conecto con una nueva ejecutiva la sefiorita Viviano
Garcia, quien me haria una nueva cotizacion mds conveniente,esta me informa que me re cotizoy
que ahoru solo tengo que pagar como diferencia 4.6000.000 pesos, al final del dia y luego de
llamar toda la tarde busco un nuevo destino para ver si puedo de a/guna forma recuperar mi
dinero y la respuesta final es que todos los destinos que cotizo se exceden a 2.664.608 y tengo que
pagar diferencias gigantes a Latam, por tanto no me dan ningund poéibilidad de recuperar nada.
Le solicité que por favor me cotizara un vuelo economico, por ejemplo a Buenos Aires, indicandome
que el pasaje a Buenos Aires para el cambio generaba una d:ferenc:a de 1.500.000 mil pesos que
yo debia pagar adicionalmente, como SS., podrd darse cuenta ningun pasaje a Buenos+Aires, ni en
la clase mds cara, tiene ese valor, LAN, en el fondo con este sistema, tampoco me estaba dando la
posibilidad de cambiar el pasaje sin multa ofrecido, lo cierto es que las tarifas que aphcaban para
el cambio eran tan elevadas, que salia mucho mas econémico ‘adquirir un pasaje (uevo, por
ejemplo en el caso de New York el valor del pasaje el dia 24 de abril es de $816.981 pesos y en
Premiun Bussines (Primera Clase) su valor es de 2.785.401 pesos, a Buenos Aires el costo del pasaje
nuevo ese mismo dia 24 de abril es de §229.596 pesos, y en Premiun Business (primera clase) era
de $573.672 pesos”.

Al hilo de lo anterior, la actora refirio que “el dia en cuestion demoré 12 horas, en fracasar en mi
intento de cambio de pasaje el dia 24 de noviembre de 2017, comunicéndome con el Call Center de
la empresa demandada LATAM”. '

La querellante sostuvo que LATAM disefia una politica de precios que hace ilusorias las ya
restrictivas condiciones de los contratos de transporte aéreo, lesionando derechos basicos del
consumidor, incumpliendo las condiciones del contrato, sin transparencxa ni informacién y sin
posibilidad de retracto, “actugndo con. ewdente mala fe" Ademas califico de “arbitraria” y
“curiosa” la fijacién de precios de fos pasajes aéreos ya que como consumidora no sabe la forma_

en que se determinan, precios que —en su opinion- “no estdn orlentados en base al s:mple /ugo
de lg oferta y la demanda”. /

Afadié que el 27 de noviembre de 2017, presento reclamo ante el
Consumidor, acompafiando todo los antecedentes de lo acon ida, |
desfavorable de LATAM, quien, con facha 29 de noviembre:
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siguientes términos: “Al respecto, s€ infofh';ra a pasajera que no‘v‘aplic”d"flexibilidad ya que pasajera
hizo devolucion voluntaria, ademds se le evaIi:ca que ticket no dp’lica idevolucién y que flexibilidad
permitia hasta las 23:59 del dia 24/11/2017 ddndole voriaé_ dpéiones‘qe itinerario, pero pasajera
no acepta. Dado lo anterior, la’mentam"os no acceder @ Iq_s'olicitud de la sefiora Norambuena

7N

Fuentes”.
La actora explico que ella jamas hizo de\)dlucic’)n voluntaria de,io,s,p'asajes adquiridos ni tampoco
renuncia alguna de los derechos emanados de ellos. Expone que lo que solicit los dias 23y 24 de
noviembre de 2017 fue la anulacion de su cbmpra y que, por tar‘{tb'," se le pagara la totalidad de
precio pagado por ambos pasajes 1o que‘ésegun expone- le fue ‘rechazado via Call Center, y pof
escrito el 29 de noviembre de 2017. SR

A continuacion refirio que: vel dig 25 de’ foviembre de 2017 mediante la pagina Web de Latam
solicité, —ya que la pdgina web daba la opcion-, la devolucion del precio pagadoe por 2 de los 4
tramos contratados, solicitud respecto de Ia"cudl se le asigné"el caso N°O452159881593, sin recibir
nunca respuesta de aquellas. ' -

De este modo en la creencid de que aun podia optar al cambio con multa de 200 dolares
americanos, hasta la fecha de la salida del primer vuelo a‘dquirid‘o, solicité el dia 9 de enero de
2018, antes de la salida del primer vuelo del dia 10 de eﬁéké de 2018, mediante Call Center de la
empresa LATAM, el cambio de pasaje acéptando la multa de US 200 ddlares, en este caso la
operadora niega la posibilidad de hacer el cambio, aduciéndo(dé; que los ticket estaban para lo
devolucién, por lo que no era posibie efectuar cambio alguno. Agfe:ga ademds que la solicitud de
devolucion estd mal hecha, por lo que no sé ha tramitado la devolucion, y, por esé motivo esta fue
rechazada, y ofrece, volver a ingresarla solo pard hacerme devolucion de las tas:as de embarque,
pero que ya no es posible hacer uso del c‘ambio de pasajes, ni siquiera con la multa de US 200
dolares americanos, que corresponde a las condiciones del pasaje adquirido”.

r.

La actora culmind su relato factico sefialando “Solo en este momento, el dia 9 de enero de 2018,
comprendi, que la empresa habia anulado mis reservas en fbrma unilateral. Mayor €5 mi
perplejidad cuando se me informa en la misma llamada al Call Center que la llamada “Devolucion
Voluntaria”, por haber sido mal ingresada a la Web de devolucién, y que por el mero hecho de
haber sido ingresada aun cuando sea mal ingresada, y no tramitada por LATAM, los pasajes no
pueden ser objeto de cambio porque la empresa fos envio a devolucién. Nunca fui debidamente
informado de la cancelacion de mis reservas y pasaje. En ‘definitivd LATAM se quedd con mi dinero,
no me devolvié ni un peso de mi dinero, no me presto servicio alguno, no cumpliendo con el cambio
flexible, a que tenia derecho, ni con el cambio con multa ofrecida invocando ung devolucion
voluntaria inexistente”.

En cuanto al derecho sostiene que; conforme a los hechos relatados, se infringieron {os articulos
12,13y 23 de la Ley N° 19.496 sobre proteccion de los Derechios de los Consumidores.

En cuanto a la demanda civil, 1a demandante aludio 2 los hechog~fiar"
infraccional dandolos por integramente reproducidos. Seguidamen
los perjuicios sufridos segun el detalle siguiente: "
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DANO EMERGENTE: $2.664.608.- A este respecto la actora senala “Este dafio emergente se
traduce en el pago costo de los pasajes aéreos comprados paganda a mi costo, de conformidad a
transferencia bancaria, a la cuenta corriente de Banco ITAU N° 209014426 de mi cényuge
Francisco Soto Toro, para cancelar el uso de su Tarjeta de Credrto l\/Iaster Card del mismo Banco

con que adquirio los pasajes por la suma de 52 664.608 pesos el cua/ acompafio en un otrosi de
esta presentacion”.

LUCRO CESANTE: En este item la demandante expuso Soy de’ profesran u oficio empresaria, SOy

la Gerente y duefia de la empresa Asesor:as y Capacztacranes ‘Nacionales e Internacionales
Desarrollo Integral Chile SPA, rol dnico Tributario 76. 045.399-4, ' conocida por su nombre de
fantasia “Arava”, cuyo giro principal es la importacion de productos de tecnologia agricola, el
motivo de mi vigje era aprehender (sic) el idioma Inglés (negacros) en un curso intensivo de 3
meses a desarrollarse, a través, del Instituto de idiomas EF, en su. sede de la Ciudad del Cabo. El
dominio del inglés comercra/ yde negoc:as es fundamental para eI desarrollo de mi empresa, pard
abrir nuevos negocios. Asimismo, llevaba a mi hija: de 15 afios, con la misma finalidad de que ella
dominara el idioma, y pudiera ser de vital ayuda para si misma en su formac:on asi como, con el
deseo de incorporarla al mundo de los negacros El costo de este’ curso ascendio a fa suma de

US 8745 délares americanos por mi persona y de US 8040 dolares amerrcanos respectivamente, es
decir, un total de us 16. 785 délares, que corresponden g 2 cursos intensivos, materiales y el
glojamiento proporcronado par e/ mismo Centro de Estudlas Un: valor a tipo de cambio actual de
$10.574.550 pesos (5630 pesos por délar), suma esta u/tlma respecto de la cual solicito ser
indemnizada. Para hacer uso de este curso el Instituto de Ingles me permitia cambiar la sede del
curso a Auckland Nueva Zelanda, por un costo de US 19. 265 dolares americanos, todo lo cual no
pude realizar, debido a que Lan no me permma camb:o alguna de pasajes aéreos adqurrrdos.

Por otro lado he dejado de adquirir el conacrmlento que iba g buscar del dominia del idioma
Inglés, habilidad con la cual pretend:a asrstlr a Ferlas Internac:onales de proveeaores de insumos
agricolas, en dlversos palses tales como Halanda Turquia y Israel, por nombrar algunos de fos que
estaban en mi agenda para este afio 2018, y poder asi concretar negocios, para nuevas lineas de
productos, lo que no he podido realizar. Un cdlculo est/mat/vo lnferlor y minimo de proyeccion, erd
a lo menos elevar el nivel de ventas en un 10% respecto de/ afo 2017, sin yo haber podido
estudiar, y tener contacto y negocracrones fluidas 'y directas con mis proveedores, este plan de
negocios, no pudo ser concretado. Las ventas netas del afio 2017, ascendieron a la suma de

$924.880.482 pesos, por lo que el '10% buscado, representa /a suma de $92.000.000 millones de
pesos, que dejaron de ingresar d mi empresa”.

DANO MORAL: $50.000.000.- En relacién a este tipo de dafio la demandante lo hace consistir en:
“la angustia, la congoja, la ira, la impotencia, que me produjo la imposibilidad de hacer el vigje de
estudios programados, sufriendo malos ratos, molestias, tiempo perdido tanto yo como mi hija.”

Total demandado: $154.802.148.- (ciento cincuenta y cuatro millones ochocientos dos mil
ciento cuarenta y ocho pesos) © la suma que el Tribunal determme conforme a c Oy mas
intereses, reajustes y costas. ' .

En cuanto a los fundamentos de derecho de la demanda la actOra inyocd los
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A fojas 63 y siguientes el abogado-doh'FRANC!SCOJSEGUNDO SC)‘TOTORO, por la querellante y
demandante, rectificé la querella y dema’n'd‘a “en el sentido de sefialar en el acdpite relativo a
relato de los hechos de la Querelld Infrarci’ohal- y que se da pof fép’rbddcido para efectos de la
demanda civil, debe rect/flcarse todas las menc:ones que md/can mes de ABRIL, ya que lo correcto

es indicar mes de NOVIEMBRE, de/ modo que a contmuac:on paso a /nd/car (.)

4

A fojas 67 el Tribunal tuvo por rectificada la quereila y demanda. -

A fojas 98 vy siguientes se realiz6 la audiencia de contestacson conc:hacnon y prueba, con la
comparecencia de la parte querellante mfraccmnal % demandante c:vzl dofia ALEJANDRA MABEL
NORAMBUENA FUENTES, asistida por el abogado don FRANCISCO SEGUNDO SOTO TORO, y de la
parte querellada infraccional y _demayndada czylvgl,»LATAM AIRLINES GROUP S.A. representada por el
abogado dofia ANA MACHUCA BRAVO. |

La parte querellante infraccional y, demandante ratifico integramente su acciones incluido el
escrito de rectificacion de querella y demanda, con costas.

La parte querellada infraccional y demandada civil contesté —mediante minuta rolante a fs. 75 y
siguientes- las acciones incoadas en su contra, solicitando su rechazo, con costas, en virtud de los
siguientes argumentos: '

Contestando la querella: Refirié que en re|acson a las caracteristicas del pasaje aéreo adquirido

por la actora debian efectuarse algunas precnsuones En dicho sentido expone:

“Con fecha 23 de noviembre de 2017 la sefiora Alejandra Norambuena adquiric 2 pasc}jes bajo el
cédigo de reserva BIIMES para volar la siguiente ruta: ' {
- Santiago — Sao Paulo (LA750) el 10/1/2018 B r
- Sao Paulo — Johannesburgo (J18340).el 10/1/2018 : ‘ ;
- Johannesburgo — Ciudad:del Cabo (116320) el 11/1/2018 :::
- Ciudad del Cabo —Johannesburgo:(BA6428) el14/4/2018-+" %, &
- Johannesburgo — Sao Paulo (J18343) el 14/4/2018 '
- Sao Paulo — Santiago (LA761] el 14/4/2018 .

Conforme las condiciones de la tanfa el pasaje NO permitia devoluc:ones pero si permitia cambios
antes de la hora de vuelo previo pago de‘una multa de USSZOO Tk :

Cabe sefialar que conforme las condiciones del pasaje, aplicaban las condiciones mds restrictivas
asociadas a las tarifas de los vuelos. -

De esta manera, cuando la actora llamé a Latam para solicitar la devb/ucién de sus pasajes, fue
informada que esta no resultaba procedente ya que habia sido la. mlsma actora quien, en el
proceso de compra habia optado por un pasaje gue no adm/tla devolucrones

pasajeros quienes escogen el pasaje que mejor se ajuste a sus necesidades.

Seguidamente, describid, paso a paso, el proceso de compra dewﬁ‘%“&a}jeé;
Ly L2
sefiald: , Pl &
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“el Contrato de Transporte aéreo dispon‘e 'én su clausula 2.8 qde’ Lualquier cambio de fecha,
origen, destino, itinerario del Billete de Pasaje, asi como la devolumon del valor pagado por el
mismo, queda sujeto a las condiciones y restricciones de Ia tanfa contratada por el pasajero. Con
todo, en el caso que eI pasajero no efectue el waje v aunque su tanfa no permita devolucion del
Billete, podra soIICItar aI Transportador fa devolucién de aquellas tasas aeroportuarias que son
reembolsables de acuerdo a Ias normas o I:mltacrones del respectrvo pais.

De esta manera SS., la actora no solo estaba en conoc;m/ento respecto de las condiciones y
restricciones de su tarifa, sino que adtcmnalmente fue ella quzen ea og/o una tarifa que no admitia
a multa de USS5200.-"

devoluciones y que permitia camblos antes de la hora del vuelo con

Explica que “cuando la actora. //ama a Latam mi representa‘da' se limita o informar a esta las
condiciones del pasaje que ella misma hab:a elegido, srendo mformada que la devolucion del
mismo no procedia como tampoco el derecho a retracto, lo cua/ fue expresamente informado en el
proceso de venta como en la informacién de su compra enviada: a su correo electronico una vez
concluido este. \'

Con todo cuando la actora pregunta por la posibilidad de cambiar fecha y/o destino de su pasaje
fue igualmente informada que ello res,u[tabapbsib/e, prev{oy-pago}:_de una multa de US5200.- por
pasajero. Sin embargo se le ofrecid que, como estaba solicitando el cambio del pasaje el mismo dia
de la compra se le dio un plozo de 24 horas para efectua (sic) el cambio sin aplicar multa alguna,
cambio que la actora no concretd dentro del aludido plazo”.

Seguidamente hace presente’que todo cambio de pasaje qu‘eda afecto a las tarifas vigentes para
las fechas y lugares escogidos y el pago de una multa. D~e'?§'gua,f‘2/'fo'rma, hace hihcapié en que
LATAM, respecto de cada pasaje, ’ofre’Ce:fdife‘re'ntes'categorfas“‘tarifariés conforme la: flexibilidad de
pasaje que se busca adquirir, como asimismo pasajes en diferentes cabinas del avién. Asi, refiere
que: “En efecto, y tal como wmos en el ejemplo de autos, el pasaje a johannesburgo puede variar
entre US5350 y USS1600 consrderando ademas gue en el ejeraczo de autos se simulé una compra
efectuada el 29/6/2018 para ser volado el 10/1/2019 La actora sm embargo conforme lo sefiala
en su libelo cotizé la compra de pasajes para una fecha mucho mas cercana las tarifas pueden ser
muy superiores”.

Sostiene que cuando al actora sohuto el camblo de sus pasajes fue mformada de todas las tarifas
disponibles conforme las cabinas y c!ases tarifarias existentes para el d:a y destino escogida por

esta, ninguna de las cuales fue aceptada por !a quereHante

Prosiguiendo sus descargos, la querellada niega la imputacién que laactora hace en su contra en
orden a que obstaculizé o buscd impedir que ella efectuara el cambio de pasajes aéreos vy, al
respecto, senala que simplemente |2 linea aerea entregd la mformacnon de disponibilidad y tarifas
vigentes para los destinos y fecha escog;das por la actora, conforme las tarifas y clases tarifarias
disponibles.

En el mismo orden de consideraciones senala ‘con todo debemos prec:sar gue ni agun en cabma

US512.500.- lo que equivale a aproximadamente $8.000.000.- en total”.

¥
En cuanto a las tasas de embarque la querellada refiere: “debemos senala
w,,‘»m—m it

con pasajes para volar el dia 10 de enero de 2018 los que, comc;;ﬁd‘g@%

' emro Tesinm
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efectud el cambio de fecha/de‘stibo’ de los mismos, razén pofr(/d”cu“d//rsrﬁi representada se encuentra
llana en gestionar la devolucién de las tdsas de embarque asociodasa los mismos ($51.400.- por
pasajes) por ser aquella un tributo que cede en beneficio de- ~/é"*’gu'toridad aerondutica y cuya
devolucion resultg p(,gce‘dente«‘ en ‘todos .los casos en los: chie -Nno se realiza un vuelo,
independientemente d€$l procede-o no'la devolucién de los va/Qr‘ de los pasajes”.

En cuanto a las infracciones supuestamente cometidas, la parte-querellada sostuvo que ellas no se
presentan en la especie. Respecto al articulo.12 de la Ley ‘N?-19.496 refiere que el actuar de
LATAM se ha ajustado rigurosamente a lbs.té"rmi‘nosdel pasajeadquirido por la actora y escogido
por esta en relacién con sus posibilidade‘:sk de devoluciones y.cambios. Ademas sefiala que, en
relacion a los cambios del pasaje, se é_ntr;egzé‘a',la-qoﬁﬁsumidor_a de .autégsf;'!a informacion de todas las
opciones vigentes conforme las ffe'c‘hés’ Y desﬁﬁos“est:ogidos pdf el)!a‘,ﬂninguna de las cuales acepto,
razén por la que —en opinién de LATAM- no se configura la infraccion legal en comento.

Por otro lado, en lo relativo a la subue’Sta' infraccién al artn’cui'é 13 reﬁﬁé}qqe a la actora nunca se le
nego la venta de un pasaje, sino que fue ésta quien no acepté materializar una compra para las
fechas y destinos cotizados. A‘gfegé qUé,feh todos los casos, LATAM ‘entregd la informacién de los
pasajes disponibles y sus tarifas; sin . perjuicio del derecho’ de la"querellante -y de cualquier
consumidor- de adquirir pasajes en LATAM- para las fechas y destinos preferidos, conforme las
condiciones sefialadas para cada producto.

Por ditimo, en lo concerniente al articulo 23, aseverd que no.hubo actuar negligente de LATAM en
el proceso de venta ni en la informacién entregada respecto a las posibilidades de devolucién y
cambio de pasajes, ni tampoco en las cotizaciones posteriores que efectud la actora. Agrega que:

1
“Tan claro resulta lo anterior que la actora pretende hacer creer a S$., gue mi represeftada ofrecio
pasajes por valores que resultan inexistentes o, peor aun, que existiria una suerte de confabulacion
para que no pudiera cambiar sus pasajes. R '

Le cierto es que no existe confqbuy/acién_glg‘{uﬁ»q;y Latom entfégé la fhf@rrhacién solicitada por la
actora conforme las fechas y destin_os‘ofreéidqs y en ningun caso hg_’bus_cadqo pretendido ‘afectar

o dificultar el cambio de sus pasajes aéreos”. .

En razén de lo precedentemente expuésto, la querellada afirmé’ qué 135 infracciones denunciadas
no concurren en la especie y solicitd al Triburial asi declararlo. =~ «

Contestando la demanda: La demén{jada manifesto su sorpresa ante los montos y fundamentos
de la accién civil. Asimismo, reiterd que en todo momento ajuSté Su actuar al contrato de
transporte aéreo en los términos y condiciones de la tarifa escogida y pagada por la actora y que
nunca ha impedido o restringido que la demandante ejerza los derechos de que disponia en

relacion con los pasajes aéreos adquiridos.. Consecuencialmente, sostuvo que la accion
indemnizatoria se debera rechazar de plano por no presentarse el primero de los elementos de la
responsabilidad demandada. S o R

En cuanto a las indemnizaciones demandadas, y especificamente en’ relacién al dafio eme
que corresponde al valor de los pasajes, sefiald que la pretensic’i'ncin:demhigzatoria por, dicho t
dafio resulta improcedente y contraria a los términos y condiciones de los pasaje
adquiridos por la demandante, por lo cual deberd ser rechazada. En el.misn
dicha pretension “no se entiende desde el momento que fue | 7
adquirié pasajes que no admitian devoluciones en caso de no uso e

Tercer Juzgado de Policia L?Lc;’

6 Norte 874 1O
T ~§§

28 Lot

oY
06 AGO 2019

de

v




‘C;.cme TREINTA \i‘fﬁs V2b

- esas condiciones se determiné el valor de.los pasajes y se.formo el consentimiento entre las
partes”. o Gt

Al hilo de lo anterior agrego que Ia actora pretende desconocer tales condiciones vy, actuando de

mala fe, aspira a la réstitucion del vaior de los pasajes. Ademds, sostiene que LATAM siempre
- estuvo llana a realizar el transporte aéreo contratado y quela decision de no volar fue Gnica y
k exclusivamente de la actora.

En relacidn al lucro cesante, la demandada ‘también nego la procedenua de la pretensién
indemnizatoria a ese respecto En dxcho sent|do sena!a ' '

“Para fundar tan insdlita pretension la actora sefiala que su Viaje a Suddfrica seria realizado para
aprender inglés, lo que le permitiria asistir a diferentes ferias internacionales y concretar negocios
millonarios lo que en definitiva entregaria una utilidad a su empresa:por el monto demandado por

este concepto.

En primer lugar SS., debemos sefalar que la pretension de” la actora se basa en hechos
absolutamente hipotéticos, tales como que, por el simple hechofde -hacer un curso de 3 meses de
inglés, no solo podria asistir d diferentes ferias internacionales sino gue, lo mds sorprendente es
que ese solo hecho le permitiria cerrar negocms por $924.88. 482.- (sic) lo que le reportaria una
utilidad de 592.000.000.- ;

No obstante lo particular de la argumentacion equ_esta, debemos sefialar que, conforme el texto
de la misma querella fue la actora quien -decidié no viajar a su curso de Inglés a Suddfrica. De
hecho Latan (sic) nunca tuvo conocimiento del motivo de su viaje y, lo mds importante, nunca
impidio o afectd el viaje mismo, sino que fue la actora quien; luego de la compra de los pasajes

“ para volar a su destino en Ciudad del Cobo para dtender un €ursode3 meses de iﬁglés el que le

. reportaria ventas superiores a los $920.000.000.- y utilidades por $92.000.000.- decidié no asistir
al mismo y en definitiva no vo/o a su destino, razén por la cua/ /a pretens:on indemnizatoria por
este concepto resulta total y absolutamente /mprocedente” ‘

Agregd que el lucro cesante dice relacién con la utilidad directa’ que un contratante deja de
percibir por el incumplimiento de una obligacién y no, como pretende la actora, una utilidad
hipotética, eventual y sin base real y que constituye un perjuicio completamente indirecto e
imprevisto ya que “frente a un beneficio de esa naturaleza lo obvio era que la actora o escogiera
alguna de las opciones ofrecidas por Latam para el cambio d‘el_fsu“ pasagje o comprara un nuevo
pasaje, nada de lo cual fue realizado por"eSta". Por otro lado, la demandada insiste que la razdn
por la cual la demandante no asisti6é a su curso en Ciudad del Cabo fue porque ella misma asi lo
decidio segun lo declaré en la propia C;uerella.

En cuanto al dafio moral, la demandada refiri6 que el monto pedido por indemnizacién
($50.000.000.-) carece de fundamentacuon suficiente ya que —en su oplmon no basta con aducir
‘angustia’, ‘congoja’ e 1mpotencxa

De igual forma, sostuvo que “tampoco procede una pretensién de esta naturaleza cuando -
para no vigjar a su destino en Ciudad del cabo fue Gnica y exclusivamente de n'
Latam no ha tenido responsabilidad ni injerencia alguna y la decisién de no ace -"‘ I
cambio de pasajes ofrecida por Latam ha sido también de la actora o ’

S
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Finalmente refiri6 que “la pretensft'in’"‘ indemnizatoria- por dafio. moral no solo carece de
fundamento sino que también de racionalidad y deja en evidente:(sic) (ademds de las prevenciones
anteriores) de que lo buscado en autos: es obtener un provechdabs;o/utamente indebido, lo que
debe ser consideracj;’q‘w por SS., condenando en costas: a o actord y rechazando todas las
pretensiones indemnizatorias”. o :

b Prosiguiendo el comparendo el Tribunal tuvo por incorporada larminuta y por contestada la
querella infraccional y la demanda civil y, seguidamente, llamo. a conciliacion, la que no se produjo.
Se recibi6 la causa a prueba rindiéndose la que rola-en autos:A continuacion la parte querellante y
demandante solicité diligencia probatoria consistente en “la reproduccién de los audios en el
punto N° 30 ofrecida en el segundo otrosi del libelo de querella y demanda” (enunciando las partes
especificas de los audios cuya repkdddécién pide). Asimismo ‘solicitd que se fijase audiencia
especial, para la exhibicion de dichos documentos. El Tribunal acogié la solicitud de la diligencia
probatoria fijando dia y hora de audiencia especial de exhibicion de documentos y‘, en mérito de lo
obrado, se puso fin al comparendo. : o

A fojas 109 la parte querellante 'y demandante acorhpaﬁé ‘documento consistente en
“Transcripcién de conversaciones telefonicas, indicadas en audiencia de fecha 3 de julio de 2018,
correspondiente a los archivos de audio ofrecidos como prueba en el N° 30 del segundo otrosi del
libelo de querella y demanda de estos antecedentes”. * L

A fojas 119 y siguiente se llevo a efecto:la audiencia especiai de exhibicion de documentos en la
cual el Tribunal tuvo por acompafiado el escrito de fs. 109y se procedio a escuchar el CD
acompafiado por la parte querellante y demandante, certificindose por la Sra. Secretaria Letrada
del Tribunal dicha circunstancia. ’

A fojas 124 quedaron los autos para fallo.« ¢ :

e S e 7 ',

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANS(S:"]

A} EN CUANTO A LA QUERELLA INFRACCIONAL:

PRIMERO. Que, la querella y demanda impetradas en esteﬁ,Tribun.a.l, versan sobre infraccion a la
Ley N° 19.496, o Ley del Consumidor, siendo pkesentadas en tienﬁp(j y forma.

SEGUNDO. Que, la parte querellada y demandada contestd la acciones incoadas en su contra
mediante minuta rolante a fojas 75y siguientes. :

TERCERO. Que, la parte querellante i’nfracciona‘ly y demandante civil, rindio prueba
documental, no objetada, rolante a fojas 17a 50 y de fojas 87 a 90, consistente en: 1) Copia de
Ticket electrénico N° 0452159881593 de Latam Airlines; 2) Copia de Ticket electronico
N° 0452159881595 de Latam Airlines; 3) Copia confirma tu itinerario y precio Santiago a '

precio Santiago a Buenos Aires de fecha 24 de noviembre de 2017; G)W(ﬁ%m
y precio Santiago a Nueva York con escalas de fecha 24 de novi g

{
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respuesta reclamo R2017W1866564 de LATAM de fecha 29 de noviembre de 2017; 9) Copia de
estado de cuenta Tarjeta de Crédito B,éﬁc‘oﬁ}téo de fecha estad{o,“de'cuenta 27 de noviembre de
2017, nombre del titul;g;,Francisco Soto; 10} Cartola de cuenfa Cérriénfe 209014426 de Banco itau
de mes de noviembr; de 2017, nombre del titular Francisco Soto; 11) Comprobante de
pago/confirmacién de curso EF Education . Ltd referencia CLV186444; 12) Comprobante de
pago/confirmacion de curso EF Education [td referencia CLV186447; 13) Copia de correo
electrénico de fecha 24 de noviembre a'fla“s 19:51 de LATAM caso 7961235; 14) Copia de correo
electrénico de fecha 25 de noviembre‘dé120f7\ solicitud devcf)l‘lwijcién‘; Tic’ke’f’ LATAM 0452159881593,
15) Copia de correo electrénico de fecha 25 de noviembre de 2017 solicitud devolucion Ticket
LATAM 0452159881595; 16) informacion de tu pasaje Luci‘aﬁa\Fé&rhé‘hdéz LATAM reserva BUMES
de fecha 23 de noviembre de 2017; 17) Informacién de tu ;;é‘éajzé'ﬂéjandra Norambuena LATAM
reserva BIIMES de fecha 23 de ‘nOViérﬁbté_‘deFZOﬂ; 18) 'Co;ciiié{uon de EF international Language
Centers de curso intensivo en sede Aud}land'f‘"’adu”/'tb”; 19) Cotizatidn de EF International Language
Centers de curso intensivo en'séde Auckiéihd ‘”jdlven""; ZO)VEétédvé de solicitud de devolucidn Ticket
0452159881593 Pagina Web LATAM Airline‘s;l 21) Estadd}'de “colicitud de devolucion Ticket
0452159881595 Pagina Web LATAM Airlines: 22) Transferencia de fecha 23 de noviembre de 2017
por la suma de $2.004.608 pesoé de cuenta corriente 43590‘40186§9—0; 23) Transferencia de fecha
23 de noviembre de 2017 por la suma de $660.000 pesos de cuenta corriente 435-0-018639-0; 24)
Comprobante de pago/confirmacion de curso EF Education Ltd referencia CLV186444 Auckland
Alejandra Norambuena; 25) Comprobante “de‘/v pago conﬁr'macié‘h» de curso EF Education Ltd
referencia CLV186444 Auckland Luciana Ferhéhdez; 26) ‘?Q(Vr’,nulafiq 22 afio tributario 2017 de
Servicio de Impuestos Inteyhos de 'Ca'/p‘acita'cién y As‘és;bn'as _N,aciona!es e l‘nternacio'naies
Desarrollo Integral Chile SPA,,RU,,T 76.043.399—4; 27) Formulario 22 afio tributario 2018 de Servicio
de Impuestos Internos de Capacitacién y Asesorias Nacionales e Internaciong’ales Desarrolio
integral Chile SPA, RUT 76:045.399;4; 28). Formulario Unico:-de~ Atencion de Publico, Caso
R2017W 1866564 Servicio Nacional d‘eivC@nsumidpr;ﬁzs)-Cartal“ci‘erre-;_de caso Servic'ib Nacional del
Consumidor de 1 de diciembre de 2017; 30}.Un cd-con los registros de audios mantenidos con Call
Center de LATAM entre el 23 de noviembre de 2017 y 9 de-enero de 2018; 31) Balance general,
desde el 1 de enero de 2017 al 31 de diciembre de' 2017;. de Asesorias Nacionales e
Internacionales, Desarrollo integral Chile,-RUT 76.045.399:4; 32) Copia de formulario 22, ano
tributario 2018 Capacitacion y Asesorias Nacionales e Internacionales, Desarrolio integral Chile,
RUT 76.045.399-4. '

CUARTO. Que, ademas de al documental, la parte querellante .y demandante rindié prueba
testimonial, rolante a fojas 99 a 104, consistente en la dec‘!araciéh de los testigors, no tachados,
don ERANCISCO JAVIER IRRIBARREN ESCOBAR, Cédula Nacional de Identidad N° 13.246.960-1 vy
dofia VALERIA SOLEDAD DiAZ PONCE, Cédula Nacional de identidad N° 10.354.294-4 quienes,
previamente juramentados, expusieron:

El testigo IRRIBARREN ESCOBAR: “El tema de/ juicio comienza, por la necesidad que imperiosa que

tiene uno en este negocio, de tener que-hablar inglés, y no solamente un inglés bdsico, no un inglés
de curso local, la necesidad pasa con poder relacionarse comercialmente, con proveed e
donde estd en juego mucho dinero, cuando yo hago una importacion no son mefios 150.
délares que vienen en un contenedor, aproximadamente, equivocarnos en calidgdes técrjcps en
seriedad del proveedor, son un riesgo tremendo, el rubro de la
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Hoy dia estamos sufriendo una transformac:on en los productos ‘relacionados con la agricultura
protegida, dado que estos se estan- transformando en commodmes los productos dejan der
exclusivos. Los prmclpales fabr:cantes de commodmes a nlvel mundial son los chinos, por lo tanto

el uso del idioma inglés, que es la Iengua internacional I del tema de las importaciones, €s clave para
tener productos competltlvos en el mercado jocal. Con respecto el tema con LAN, recuerdo que
estaba muy emocionada, yo con Alejandra siempre hablo de negoc:os estaba emocionada por e
tema de lograr de vivir en un pais de habla inglesa, no recuerdo si eran 3 0 4 meses, en donde su
expectativa era lograr comunicarse flu:damente en el idioma, mgles posteriormente el dia 23 de
noviembre de 2017, me llam¢ para’ contarme sus desventurds con el call center de LAN, ya que
habia revisado que Ciudad del Cabo, que era su primer destmo era muy riesgosa y que tenia hasta

el dia 24 para hacer el cambio de dest/no Dos dias después ld volw .a llamar yo pard preguntarle
cémo le habia ido con su cambio de destmo y me comento que ‘estaba devastada porque los
costos asociados al cambio de destino eran practlcamente el doble de Jo que le habian costado los
pasajes a Ciudad del Cabo, a-€s50 sé sumaba el tiempo O /a fecha en que ella podia wajar dado que
el negocio tiene temporadas ya que hay temporadas bGjGS donde podemos tener experiencias
formativas. Como resultado de todo esto ella estaba muy mal ‘animica, y daba la sensacion de
frustracion por no utilizar los pasajes y por no poder darle com‘mu:dad a su proceso formativo en el
idioma inglés, después de esto yo he visto que ella no la ha pasado bien, se ha enfermado no sé si
son psicosomaticos 0 no, después de todo esto su rendlmlento laboral, en las ferias la presencia de
su empresa se ha visto mermada, Jo que imagino que. repercute su nivel venta”. El testigo fue
repreguntado y contrainterrogado, respectrvamente.

La testigo DIAZ PONCE: “Yo conozco a Alejandra hace ZO afios. y la verdad es que yo estado con

ella durante todo este proceso, ha s:do tortuoso para el/a en su drea profes:ona? como empresarial,
yo trabajo pard empresa de serWC/os fmanc:eros por. tanto Conozco stper bien los costos que
tienen los empresarios, y ella empresarra ella hoy dia tlene un solo proveedor que es una empresa
israeli, con la cual no exrste un tratado de libre comerc:o por tanto tiene un carga importante de
lmpuestos porque qu:ero expllcar esto, justamente t:ene representante en Latinoagmeérica que
hablan espafiol, el gerente es un jule que vive en argent:na y por tanto Alegjandra se puede
comunicar muy bien con el idioma y entonces como ellg hab a so/o espafiol, no maneja el inglés, no
puede hacer negociaciones con pa/ses que para ella son estrategtcos como por ejemplo china, el
cual si tiene tratado de libre comerc:o y por ende le baja consrderab lemente el costo, ademads que
ella necesita contactarse con proveedores de otros paises, debe pagar servicios de traduccion, los
que finalmente va en desmedro de sus negoaac:ones ya que en el rubro que se maneja Alejandra
se utiliza muchos términos técnicos, que estos traductores no son capaces de escribir de buena
manera, lo que finalmente ella no puede concretar los. .negocios, ella en una oportunidad fue @
Holanda y a Italia, en donde invirti¢ dinero en servicios de traduccion y pasajes, y la persona que
contraté para estos servicios no fue capaz de traducir por tanto no logro cerrar negocios con estos
paises, produciéndole gasto econdmico,.por eso para ellg el inglés no es un tema personal sino que
es un tema profesional, de ahi nace la-idea de hacer.unda inversion para desarrollarse mejor en el
mundo laboral. Después de todo esto ella estuvo con depresion, desilusién, en lo cual yo la he
acompafiado todo este tiempo, yo iba a su oficina o ella ala mia para poder consolarla por lo que

estaba pasando, por otro. lado ella iba acompafiada con su hija, ella tamhién tepla,jlusiongs con
este curso, para Alejandra es un doble persona, primero. dec:rle fiia ond 1
resultar, que no iba a poder aprender inglés, y por otro-lado-efa=ibg,
poder hacer nuevas negociaciones”. la testigo % -
respectivamente.
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QUINTO. Que, ademés de la° prueba precedentemente ‘indicada, la parte querellante y
demandante solicitd diligencia probatona consistente en “la reproduccién de los audios en el
punto N° 30 ofrecida en el sequndo otrosi del libelo:de querella y demanda”. Dicha diligencia se
realizd a fojas. 119 y siguiente en audiencia especial de exhsbnuon de documentos, en la cualy en
presencia de i3 Secretana se exhibié el CD acompanado“ or la actora de autos. En la referida
audiencia la Sra. Secretana ensu ca!id,ad de Ministro dye :Fvet,certlﬂco lo siguiente:

“1.- Que el primer audio de nombre de archivo 23 de noviembre de 2017 hora 21:41:04, del
seqgundo 0 al sequndo 35, comc;de aun cuando cuesta comprender lo dicho por quién apareceria
como funcionaria de LATAM con’ lo transcrito por el Abogado don FRANCISCO SEGUNDO 50TO
TORO en el N° 1 del escr/to que presenta en este acto '

2.- Se deja constancia que el Abogado don FRANCISCO- SEGUNDO SOTO TORO, retira la primera
parte del sequndo audio,; que va. desde el minuto 3:35 a'5:26; y ‘la sequnda parte del minuto 5:49 al
minuto_7:19, coincide, aun cuando cuesta’ comprender /o dicho por quién apareceria como
funcionaria de LATAM, con lo transcrito por el Abogado don FRANCISCO SEGUNDO SOTO TORGC en
el N° 2 del escrito que presenta en este acto. :

3.- El tercer audio nombre de arch/vo Intentos de Camblo 24 de noviembre de 2017, desde el

minuto 15 al minuto 19 :01, coincide, aun cuando Cuesta comprender lo dicho por quién apareceria
como funcionaria de LATAM, con lo transcrito por el Abogado don FRANCISCO SEGUNDO $0TC
TORO en el N° 3 del escrito que presenta en este acto.

4.- Se deja constancia que el Abogado don FRANCISCO SEGUNDO soTo TORO retira el cuarto

audio de nombre de archivo 24 de nowembre de 2017, Horg 21:56, desde el m/nuto 57 al 1 horg 04

minutos, ya que este no, existe.adjunto en el CD-ROOM, bajo_ese nombre ;\de archivo, si no que

existe bajo el nombre “grabacion 23-03”, acompafiado por la parte querellante y demandante
r. ,

civil, por lo tanto no se escuché por esta Ministro de Fe. 3

5.- El quinto audio nombre de archivo 09 de enero de 2018 ‘hora 16: 31, del minuto 16 al minuto

20, comc:de aun cuando cuesta comprender lo dicho por qwen apareceria como funcionaria de
LATAM, con lo transcrito por el Abogado don FRANCISCO SEGUNDO S0TO TORO en el N° 5 del
escrito que presenta en este acto”.

SEXTO. Que, la parte querellada infraccional y demandada civil rindi¢ prueba documental, no
objetada, rolante a fojas 91 a 96, consistente en-Documento que contiene las condiciones
aplicables al contrato de transporte aéreo de pasajeroy de equipaje de LAN. .

SEPTIMO: Que, habiendo analizado la prueba rendida en autkosk segin las reglas de la sana critica,
el Tribunal formd conviccion en cuanto a la efectividad de los siguientes hechos:

- Que, la querellante y demandante compro, al proveedor de autos, dos pasajes (reserva
BHMES) que comprendian el tramo o ruta:
Santiago - Sao Paulo (10.1.2018), Tarifa YHEFFOOB
Sao Paulo - Johannesburgo {(10:1.2018), Tarifa YHEFFOOB
Johannesburgo - Ciudad del Cabo (11.1.2018) Tarifa YHEFFOOB
Ciudad del Cabo - Johannesburgo (14.4.2018) TarifaNHESP50B
Johannesburgo - Sao Paulo {14.4.2018) TarifaNHESP50B: /
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Cienvo Cunlenta juro {4}

Lo anterior se encuentra acred|tado mediante ¢ umentos denominados “Informacion de

tu Pasaje”, los que fueron emmdos a nomb e cada una de las 2 pasajeras mencionadas
en el hbelo pretensor 2 que se allegaron.a la causa como medio de prueba por la actora.
ltmefano que ademas fue refrendado por !o expuesto por la parte quereliada y

demandada ensu escrlto de contestac:on

- Que los pasajes adqu‘rldos por la actora comprendian —segun el tramo- dos tipos de
tarifas, a saber tanfa Flex YHEFFOOB y tarifa Base NHESP50B. (acreditado con copia de
ticket electromco v con documento denommado “Anformacion de tu Pasaje”, los que se
allegaron ala causa, ¢ofo medio de prueba POT la actora)

- Que la tarifa Flex YHEFFOOB permma la’ devolucxon sin pago de multa, mientras que la
tarifa base NHESPSOB no permma devolucxon (acredltado con documento denominado

‘I3 causa, como medio de prueba, por la actora).

“Informacion de tu Pasa;e que se allegd ';

- Que la tarifa Fléx: YHEFFOOB permma cambuo, es y después de la hora de vuelo, sin
multa, mlentras que la tanfa base NHESPSOB permntla cambio antes de la hora de vuelo
con multa de USD 200. 00 y no permma camb:o despues de la hora de vuelo. {(acreditado
con documento denommad?,”lnformaqpn de tu Pasaje” que se allego a la causa, como

medio de prueba, p{o‘r_lla actora)..

- Que tanto para la devolucnon como para los cambios de pasaje se aplicaria la condicion
mas restrlctlva de las tar:fas adqumdas (acredntado con documento denominado
”!nformacuon de tu Pasaje que se aHego a la causa como medio de prueba, por la actora).

- Queen novnembre de 2017 el actor dedUJO rec!amo ante SERNAC sohcntando la devolucion
del dinero pagado por los pasajes adqumdos 0 que le permmesen usar el dinero en la
compra de una ruta dxstmta ‘a los preuos que realmente valen”, solicitud que fue
rechazada por LATAM De estos hechos da cuenta e! formuiano de reclamo de fojas 47, la
comunicacion, que SERNAC envi¢ a.la actora de autos rolante a fojas 49, y asimismo fa
copia de la carta de respuesta al reclamo R2010W1866564 de LATAM de 29 de noviembre
de 2017, todos documentos acompafiados como medio de prueba por la querellante.

OCTAVO: Que, sin embargo; la prueba rendxda por la actora de autos no tiene el mérito de
acreditar, indubitadamente, que el proveedor LATAM AIRLINES GROUP S.A. haya infringido los
articulos 12, 13y 23 de la Ley N° 19.496.

En efecto, los hechos constltutxvos de la querella dicen relacion con el hecho de que LATAM, ante

la solicitud de devolucién de pasajes efectuada por la actora, se nego a ello y, posteriormente,

cuando esta Gltima quiso cambiar los pasajes LATAM nuevamente -y transgrediendo la politica de

flexibilidad- negd y/o obstaculizé dicho cambio, mvocando una devolucién voluntaria inexistente
“anulando” sus reservas de forma unilateral.

Sin embargo, del anahsus dela documentacuon aportada por la propia actora~e
documento denommado “Informacion de tu Pasaje”) es p05|ble inferir ella
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la devolucién sino solo el'cam‘bio;de pasajes. Por tanto, respecto a este punto, no se advierte
infraccién cometida por la)parte, guerellada. ’

Por otro lado, en cuanto a la imposibilidad de efectuar é'l‘cambio de pasaje, a juicio del Tribunal la
querellarité no logré demostrar que la diferent‘ia“tar"‘if_afria que se le cobraba por el cambio de
destino fuese excesiva e injustificada, ma’xim'e,aéi_ se considera que la querellada controvierte y
desmiente tal situacion, sefialando que ni en cabina stiness ofrece pasajes a Nueva York a un
valor de $10.000.000.- E ~

En el mismo orden de consideraciones es menejs“‘t"_»,e prﬁégcisar que aun cuando la actora presentd
como prueba un CD que cofresponderia a regist‘ro‘s‘ deé audios entre ella y LATAM entre el 23 de
noviembre de 2017 y el Syéde enero de 210138‘[—regi‘stro en el que se oye a una persona
(presuntamente funcionaria de LATAM) seﬁala,r";a':fsut interlocutora que, por diferencia tarifaria,
deberia pagar Sl0.000.000._—;p!ara viajar a Nuevéf,York‘—y'no es posible para esta judicatura concluir,
categdrica e indubitadamente, que la voz que se escucha entregando informacidn respecto del
cambio de vuelos y difei;enciias tarifarias corresponda, efectivamente, a una funcionaria del Call
center de LATAM. A mayor abundamiento, debefseﬁ:a»tarse que muchas partes del registro de
audio en comento, son poCo claras o derechamente inaudibles, lo que dificulta al auditor la
comprension de lo dicho por la supuesta funcionaria de la quereliada, circunstancia de la que se
dejé constancia en el acta de audiencia especial de fojas 119 y siguiente.

Cabe destacar ademas que la prueba testimonial rendida por la actora tampoco tiene el mérito de
acreditar fehacientemente la comisién de infracciones. por parte de la requerida, sobre todo
considerando que los dos testigos que depusieron en autos se enteraron de la mayoria de los
hechos materia de la causa en razon de lo que la propia.actora les relatd.

: TN S b
Por otro lado, cabe sefialar que los referidos testigos ,i};)‘kcubirren en contradicciones al referirse a los
costos que implicaba el cambio de destino, asi por una péfte el testigo IP{RIBAREN ESCOBAR ante la
pregunta de si recordaba cuanto mas le cobraron.a la actora en el call center de LATAM para
cambiar el destino a Nueva York sefialé: “4.600.000 si.no me equivoco, a mi me parecié una
humoradg”, mientras que la testigo DIAZ PONCE ante similar pregunta respondio: “aparte de lo ya
cancelado, 10 millones de pesos mads”. o

Otra debilidad que es posible detectar en la declaracion de los testigos, dice relacién con el
conocimiento que ellos tenian respecto de si los pasajes adquiridos por la actora para ella y su hija,
eran o no susceptibles de devolucién, cuestion no menor si se considera que la negativa de
devolucién de los pasajes es uno de los hechos presuntamente constitutivos de infraccién que la
actora le imputa a la quereilada. Al respecto el testigo IRRIBAREN ESCOBAR -respondiendo la
contrainterrogacion- sefalé: “Lo desconozeco pero dado al costo que me comentd de 2.800.000 por
los dos boletos, era algo esperable la posibilidad de hacer el cambio, considerando la antelacidn de
la compra y el periodo de estadia en Suddfrica”. A su turno, la testigo DIAZ PONCE -respondiendo
fa contrainterrogacién- expuso: “Si, le habian dicho que ella tenig 24 horas para poder cambiarios,
0 sea eran hasta el dia siguiente hasta las 11:59 de la noche”. De esta ultima respuesta se deduce
que la testigo confundi6 la devolucién con el cambio de pasajes.

NOVENO. Que, asi las cosas, atendido lo precedentemehte expuesto, al Tribunal no le es posible
tener por configurada las infracciones denunciadas por la querellante mediante su accidn
infraccional. En efecto, esta judicatura estima que para que la accién infraccionalubiese

prosperado, resultaba imprescindible que la actora hubiese acreditado que~bATAM ‘estaba
obligada a devolver los pasajes, obligacion que, segin la documentacigra _ ir la ropia
querellante, no pesaba sobre la referida linea aérea, por cuanto coma se s la epecie
procedia la aplicacién de la condicién més restrictiva de los pasajes adquiridof siend que

no permitia devolucién de pasajes.
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Asimismo, y atendido el mérit'o:Adé las alegaciones de a querellante, se hacia absolutamente
necesario que esta acreditase que’i LATAM se negd injustificada o arbitrariamente a aplicar las
politicas de flexibilidad para:el cambio de pasajes, o que obstaculizé maliciosamente dicho cambio,
cuestién que tampoco se logré probar en autos, atendido ademds el contexto de los presuntos
mconvementes sufridos por la querellante y demandante, ya que todo, es decir la compra de
pasajes, desnst:mlento o arrepentimiento de la misma, solicitud de devolucién o cambio de
destino, se verificaron via call center o telefomcamente, en‘'menos o lo mas en veinticuatro horas,
a juicio del Tribunal apresuradamente y .no compadeciéndose con el deber que pesa sobre los
consumidores en orden a informarse responsablemente. sobre los bienes y servicios ofrecidos,
circunstancias todas que no permiten al Tribunal hacer conviccién fehaciente de haberse cometido
por el proveedor las infracciones denunciadas y dar po acreditado que la querellada incumplié el
contrato celebrado con la consumldora o : :

DECIMO. Por tanto, al no existir en la causa prueb‘a“"’fé‘ha‘cierite de la comisién de infracciones por
parte del proveedor querellado, no se dara lugar ala querella dedutida en autos por dofia
ALEJANDRA MABEL NORAMBUENA FUENTES en contra de > LATAM AIRLINES GROUP S.A.

B) EN CUANTO A LA DEMANDA CIVIL:

Que, al no encontrarse probada la conducta infraccional de LATAM AIRLINES GROUP S.A., y
considerando que no se daré lugar a la querella mfraccnonal consecuencialmente, se rechazara
también la demanda civil incoada por dofia ALEJANDRA MABEL NORAMBUENA FUENTES en la
presente causa, puesto que la responsabilidad civil no es sino la necesaria consecuencia de la
responsabilidad infraccional, tal como lo ha prec;sado la’ jurisprudencia judicial, citando al
efecto fallo de la Iitma. Corte de Apeiacmnes de Conceptidh de 21 de marzo de 2012, recaido en
causa Rol 640-2011, criterio” plenamente compamdo por este Tribunal, siendo forzoso
consecuencialmente, no dar Iugar a las demanda cwxl de mdemmzacxon dq perjuicios deducida en
la presente causa.

Por tanto, conforme a Io expuesto en los cons:derandos pregedentes y teniendo ademas presente,
lo dispuesto en el art!cu!o S50 A,y demds pertlnentes de !a Ley N° 19.496 sobre Proteccién de los
Derechos de los Consumsdores Vi la Ley N° 18.287 sobre Procedlmlento ante los Juzgados de Policia

Local, en especial su artlculo 14

RESUELVO:

1. NO HACER LUGAR a la querella interpuesta a lo principal de presentacién fojas 51 y
siguientes por dofia ALEJANDRA MABEL NORAMBUENA FUENTES, en contra de LATAM
AIRLINES GROUP S.A., representada por su gerente general don JUAN CARLOS MENCIO, o
en su defecto, por el jefe de oficina y/o administrativo, conforme lo dispuesto en el
articulo 50 C inciso final y 50 D de la Ley N° 19.496, por no haberse acreditado que Ia
querellada incurriera en infraccién a la Ley N° 19.496.

gerente general don JUAN CARLOS MENCIO, o en su defecto, r el je

administrativo, conforme lo dispuesto en el articulo S50-Guingl i
. . o gy e,
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N° 19.496, por las razones expuestas en la letra B) dela parté considerativa de la presente

sentencia.

3. NO CONDENAR:en costas a la parte quereilante y demandante, por haber tenido motivo

plausible para litigar.

Andtese, notifiquese en forma legal, dese cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 58 bis

de la Ley N° 19.496 y archivese en su opqrtunidad.

Resolvié don WALTE

j Autoriza dofia CARLA CARRERA MADRID, Secretaria Letrada Titular.
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Talca, trece de mayo de dos rﬁil dieciOcho -
VISTOY TENlENDO PRESENTE

1°) Quela concmacuon a que fueron Ilamadas las partes ante esta

Corte, segun consta de audlenCIas de fechas 12 y 18 de abril pasado, no
dio resultados fruc’uferos por falta de a.cuerdo entre aquellas

2°) Que, del mento de la causa no se desprende un incumplimiento
por parte de la querellada mfraccnonal y demandada CIVI| puesto que los
medios de prueba agregad 0

ﬁ o conducen a concluur un quebrantamlento a

sus obligaciones contractuales’ik En efecto : dey‘ fa abundante prueba

documental, lo relevante y atmgente al asunto;debatldo resulta ser el
instrumento emitido por Latam Alrhnes tltulado “lnformaczon de tu Pasaje”,

que rola de Fs. 29 a 32, en el que se establecen las condiciones del
servicio contratado, Ias cuales no aparecen VIoIentadas por dicha empresa.
A su vez, las declaraciones testlmomales que rolan a Fs. 99 y siguientes
tampoco acreditan mcumphmlentos 1mputables a la querellada y

demandada, puesto que los testigos solo deponen en base a lo que

escucharon de la querellante y demandante .

¥gs

-39 Que eI contrato, de transporte aereo que mvolucro Ia adquisicion

de pasajes tiene Ias caractenstlcas de un contrato de adhesnon lo cual, no
siendo impugnable por tal cnrpunstanclas exige del requirente del servicio
acuciosidad en la aprepiacién:de sus alcances, maxime si, como en el caso
de autos, se optd por e! siste'ma de una tarifa que involucraba restricciones.
4°) Que, habiéndose hecho parte el Servicio Nacional del
Consumidor en esta segunda‘ifn‘stancia, nada aporté a la discusion ni a Iam
prueba de las pretensiones de la querellante y demandante, Comcw
tampoco nada solicit6, segiin se observa de su presentacion de Fs. 186.
5°) Que apreciada la prueba rendida conforme a las normas de
sana critica, no cabe sino concluir que la dECIS!Onvde primer instancia

encuentra ajustada a derecho por lo que habra de confirmarse




