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ROL N° 42.969-13-2018

Las Condes, a diecinueve de Febrero de dos mil diecinueve

VISTOS:

Estos antecedentes, querella infraccional de fs. 41 y siguientes, de fecha 27 de Septiembre
de 2018, interpuesta por CARMEN MONSALVE BENAVIDES, enfermera, domiciliada en calle Maria
Teresa N° 6220, de la comuna de Las Condes, en contra de LATAM AIRLINES GROUP S.A,,
representada legalmente por CARLOS MENCIO, ignora profesion u oficio, ambos - segun rectificacion
de fs. 55 - con domicilio en Avda. Presidente Riesco N°5711, piso 19, de la comuna de Las Condes,
basada en los hechos que relata y documentos que acompafia, por supuesta infraccion a la Ley
N°19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, en circunstancias que:

Afs. 41y siguientes y fs. 52, MONSALVE BENAVIDES sefiala que compré para su hija a la
querellada, un pasaje aéreo con destino a la ciudad de Rio de Janeiro, por un precio de $284.635.-,
cuya fecha de vuelo era el 26 de febrero de 2018 y que presentando su hija un cuadro febril el dia 22
de febrero, esta tltima acudidé a consulta médica con la doctora Javiera Valdés, quien le prescribié
una serie de examenes de laboratorio, un control posterior y segln diagnéstico, una eventual
hospitalizacién segln la evolucién, todo lo cual consta en certificado emitido por la mencionada
profesional, en el que ademas se registra que la citada pasajera no se encontraba en condiciones de
trasladarse fuera del pais. Que debido a lo anterior, por medio de la plataforma de internet de LATAM,
solicita la devolucién de lo pagado por el pasaje, por razones médicas, adjuntando los documentos
que acreditaban la enfermedad, recibiendo a dicha Unica solicitud, dos correos electrénicos del
proveedor que indican un nimero de seguimiento distinto cada uno, o sea la querellada crea dos casos
en vez de uno. Agrega, que con fechas 24 y 26 de Febrero de 2018, recibe del proveedor correos
electronicos, de cuyo tenor queda claro que su solicitud de devolucion del pago total del pasaje por
razones medicas habia sido aceptada. Sin embargo, con fecha 28 de Febrero de 2018, recibe otro e-
mail, en el que se indica que la devolucidn estaba disponible, siendo ésta s6lo por un monto de
$40.421 .-, que corresponderia Unicamente a los impuestos aduaneros. Afiade que dado lo anterior,
debid realizar nuevas gestiones ante la querellada en vias de obtener la devolucién del valor total
pagado, en cuyas respuestas - también por e-mails ~ la querellada, primero se refiere a una devolucion

por supuesto concepto voluntario efectuado el 28 de Febrero y finalmente, con fec

2018, esto es 20 dias después del Gltimo reclamo, afirma que la excepcion @;?éi
que el boleto ya se encontraba en proceso de devolucion.
Finalmente expresa, que de lo precedentemente sefialado, q

de devolucion por razones médicas se procesé de manera unilateral ®
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devolucién voluntaria, cuyas politicas de devolucion son distintas, vulnerando el derecho a reclamo
que tiene el consUmidor, ademas de que, actualmente no existe informacion completa acerca de las
politicas de devolucion de pasajes, las que si bien existian hace un tiempo, fueron sacadas de la
plataforma online de la citada aerolinea.

Que a fs. 64 y siguiente, GUILLERMO BOFILL FERRETI, en representacion de la
querellada, presta declaracion indagatoria por escrito y en sintesis expresa que, la actora frente a una
situacion que afecté a su hija solicito la devolucion del pasaje que habia adquirido para vigjar a la
ciudad de Rio de Janeiro en Febrero de 2018, proceso que fue aceptado por LATAM pero solo en la
medida que la tarifa del pasaje permitia. De acuerdo a ésta Gltima, s6lo estaba permitido la devolucion
de las tasas de embarque, y, que la aplicacion de la excepcion médica fue solicitada posteriormente
por la querellante, cuando ya habia sido ingresada la primera solicitud, de modo que no fue posible
procesar dicha excepcion.

Afs. 41y siguientes, basada en estos hechos, la parte de MONSALVE BENAVIDES, dedujo
demanda civil en contra del proveedor individualizado, solicitando que sea condenado a pagar la suma
total de $2.385.000.- ($450.000.- por dafio emergente, $735.000.- por lucro cesante y $1.200.000.-
por dafio moral) 0 a suma que se estime conforme a derecho, mas intereses, reajustes y costas, accion
cuya notificacién consta a fs. 69.-

A fs. 113 y siguiente, con fecha 14 de Diciembre de 2018, se llevd a cabo la audiencia de
conciliacion, contestacion y prueba, con la asistencia de los apoderados de ambas partes, ocasion en
que llamadas a conciliacion, ésta no se produjo y en la que la actora procedio a ratificar sus acciones,
en tanto que la parte querellada y demandada, contesto por escrito mediante presentacion de fs. 76 y
siguientes, solicitando el rechazo de las acciones y oponiendo excepciones de prescripcion y de falta
de legitimacion activa. Fundamenta la primera excepcion, en que los hechos relatados por la actora
como infraccionales se habrian producido el 22 de Febrero, en tanto, las acciones fueron interpuestas
con fecha 27 de Septiembre, periodo que excede el plazo de prescripcion de 6 meses establecido en
el articulo 26 de la Ley 19.496 para perseguir la responsabilidad contravencional que se sanciona por
el mencionado cuerpo normativo. Por tanto, estando prescrita la accion infraccional, igualmente debe
rechazarse la accion civil, por cuanto esta Ultima se basa exclusivamente en la supuesta infraccion.
En cuanto a la excepcion de falta de legitimacion activa, sostiene que la actora ha comparecido a

nombre propio, por supuestas infracciones de la Ley 19.496 respecto del pasaje de Maria Graciela
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A continuacion precisa, que el referido pasaje aéreo fue adquirido el 22 de Febrero de 2018
por Maria Graciela Roméan y que dicho pasaje en sus términos y condiciones, sefiala claramente la
regulacion que le es aplicable a la tarifa seleccionada por la consumidora al momento de la compra y
sefiala especificamente que no permite devoluciones, con lo cual, s6lo tenia derecho a la devolucion
de la tasa y/ o impuestos de embarque. Expresa también, que de acuerdo a sus registros, Roman
Monsalve ingreso el 22 de Febrero a través del portal web de LATAM una solicitud de devolucion
voluntaria de pasaje, la que fue procesada de acuerdo a lo sefialado y materializada en forma exitosa
el dia 28 de Febrero y agrega, que en forma paralela a la anterior solicitud, dicha consumidora, el dia
23 de Febrero, a través del Call Center de LATAM, solicitd que se accediera a la excepcion médica,
lo que fue negado, ya que se encontraba en tramitacion la primera solicitud, y tratandose de un pasaje
que no admite devolucion, sélo se accedio al reembolso de tasa y/o impuestos. En cuanto a la
demanda, expresa que no se retinen los presupuestos infraccionales para interponerla y menos por
los montos demandados.

- En cuanto a la prueba, las partes rindieron la documental que rola en autos, la que en
su oportunidad y de ser necesario y atingente, seran consignadas.

Afs. fs. 122, el Tribunal advirtiendo que segun fs. 93, fs. 100 y 112 los pasajes aéreos
de autos, adquiridos a nombre de Maria Roman, fueron pagados mediante una tarjeta de crédito,
decretd como medida para mejor resolver, que dentro del plazo de 5 dias, se agregara por las partes
la documentacién que acreditara quien es el titular dela tarjeta de crédito con la que se adquirieron
los mencionados tickets aéreos, no siendo dicha medida cumplida por ninguna de éstas.

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO:

1°) Que, en estos autos se trata de establecer primeramente la responsabilidad infraccional que
correspondiere a LATAM AIRLINES GROUP S.A., en supuesta contravencion a la Ley N°19.496,
sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores.

2°) Que, la actora afirma que compré a la citada aerolinea, para su hija, un pasaje aéreo con destino
a la ciudad de Rio de Janeiro, por un precio de $284.635.-, cuya fecha de vuelo era el 26 de febrero
de 2018 y que con fecha 22 de Febrero del mismo afio, al no estar la pasajera en condiciones de
ausentarse del pais segun prescripcion médica, solicité mediante la plataforma de internet de LATAM,
la devolucion de lo pagado por el pasaje, por razones médicas, adjuntando los documentos que
acreditaban dicha enfermedad y aunque recibe del proveedor, con fechas 22 y 26 de Febrero correos
iota;ﬁdel pasaje por
la aerolinea

electronicos en los que quedaba claro que su peticion de devolucion del
razones medicas habia sido aceptada, mediante e-mail fecha 28 de Febt?éfo

informd que la devolucion estaba disponible y que ésta era por $40. 42}
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devolucién, con lo cual, queda de manifiesto, que alin cuando se solicitd la devolucién por razones
médicas, la querellada de manera unilateral proces6 una devolucién voluntaria, cuyas politicas de
devolucion son distintas.

3°) Que, la parte querellada en su contestacion de fs. 76 y siguientes en primer término, opone las
excepciones de prescripcion de las acciones y la falta de legitimacion activa de la actora, expresando
a continuacién, que, el mencionado pasaje aéreo fue adquirido por Maria Graciela Roman, hija de la
actora y de acuerdo a los términos y condiciones del mismo, aplicable a la tarifa seleccionada por la
sefiora Roman al‘momento de la compra, éste no permitia devoluciones, correspondiendo solo la
devolucién de la tasa y/ o impuestos de embarque. Agrega, que la consumidora Roman Monsalve
ingreso el 22 de Febrero a través del portal web de LATAM, una solicitud de devolucion voluntaria de
pasaje, la que fue procesada de acuerdo a lo sefialado y materializada en forma exitosa el dia 28 de
Febrero, accediéndose a la devolucion de tasa y/o impuestos y que el 23 de Febrero solicita en
forma paralela a través del Call Center de LATAM, que se accediera a la excepcién médica, la que
fue denegada, ya que se encontraba en tramitacion la anterior solicitud de devolucidn voluntaria de
pasaje, respecto de la cual, sélo se accedié a la devolucion de las tasas/o impuesto, de acuerdo a lo
anteriormente sefialado.

4°) Que, correspondiendo al tribunal verificar la concurrencia de los requisitos minimos para ejercer la
accion, entre los cuales esta la legitimacion activa y habiéndose alegado por el proveedor |a falta de
dicho requisito, cofresponde entonces, primeramente, pronunciarse respecto de ésta, dado que la
legitimacion activa, no se frata de un requisito exigido para obtener una sentencia favorable, sino
simplemente para obtener un ejercicio eficaz de la pretensidn, en cuanto a obtener un fallo sobre el
fondo, que determinara si la pretension corresponde con la realidad juridica material. Se colige
ademas, que la legitimacion activa es entonces, la posicion habilitante para formular la pretension en
condiciones tales que pueda ser examinada por el juez, requiriéndose primero determinar si el actor
esta o no autorizado por una norma de caracter procesal para pretender. So6lo de ser asi, corresponde,
en un segundo estadio procesal, establecer si la relacion juridico material existe. Ello supone la
posibilidad que la existencia de dicha calidad sea resuelta in limine. Asimismo, cuando se exige la
legitimacion como requisito de un acto —en este caso de la demanda- se parte del supuesto que la

concreta relacion juridica no pertenece a cualquiera, sino tan sélo a determinada persona; asi, si
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— Afio 2011, pag. 245, publicada por el Centro de Estudios de la Justicia de la Facultad de Derecho
de la Universidad de Chile).

Que ahora bien, en conformidad a lo dispuesto en el art. 50 de la Ley 19.496, las acciones
interpuestas en autos son de interés individual, esto es, se promueven exclusivamente en defensa de
los derechos del consumidor afectado y por otra parte, como sefiala el profesor Luis Guerrero Bécar
en la Revista de Derecho de la Pontificia Universidad Catolica de Valparaiso XXVI (Valparaiso, Chile,
2005, Semestre 1), en la pag. 171, en la legislacion chilena, si bien es cierto es posible distinguir la
accion punitiva o sancionatoria de la accion civil, procesalmente no existen procedimientos especiales
para cada accidn. Conforme a lo anterior, refiere que “se entrega casi exclusivamente al consumidor
la carga de perseguir la sancién del infractor en cuanto confravencién a la ley persiguiendo la
aplicacion de una multa en beneficio fiscal, y paralelamente o con posterioridad deber4 el consumidor
perseguir el resarcimiento de los perjuicios de los que ha sido objeto, por tanto el consumidor es
legitimado activo tanto en la accion contravencional como en la de reparacion”.
5°) Que de acuerdo a lo razonado en el considerando precedente, el consumidor es el legitimado
activo tanto en la accion contravencional como en las reparatorias o civiles, encontrandose éste
definido el numeral 1 del articulo 1 del citado cuerpo normativo, que dispone, que para los efectos de
esta ley se entendera por Consumidores o usuarios, las personas naturales o juridicas que, en virtud
de cualquier acto juridico oneroso, adquieren, utilizan, o disfrutan, como destinatarios finales, bienes
0 Servicios.

Que al respecto, si bien la actora sefiala ser quien compré el citado pasaje aéreo - lo que
le daria la calidad de consumidora y por tanto de legitimada activa de acuerdo a lo sefialado en el
parrafo precedente - lo cierto es, que correspondiéndole acreditarlo en conformidad con lo establecido
en el articulo 1698 del Codigo Civil, norma basica de nuestro derecho positivo relacionada con la
distribucion de la carga de la probatoria, con la documental acompafiada, no es posible establecer que
ella haya compradb el pasaje de su hija Maria Graciela Roman Monsalve, cuya devolucién se solicitd,
ademas de que, tampoco dio cumplimiento a la medida para mejor resolver decretada a fs. 122, lo
que le hubiese permitido a la actora eventualmente probar que es titular de la tarjeta de crédito
mediante la cual se efectut la compra y, por tanto, su calidad de consumidora, sin que existan en
autos otros antecedentes que permitan a este Tribunal formarse conviccion respecto de ello. Por esta

razon, no habiendo Carmen Monsalve Benavides acreditado la calidad de co
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6°) Que, finalmente, es del caso hacer presente que de conformidad al articulo 14 de la Ley N°18.287,
sobre Procedimiento ante los Juzgados de Policia Local, el Juez aprecia la prueba y los antecedentes
de la causa, conforme a las normas de la sana critica.

Por estas consideraciones Y TENIENDO PRESENTE lo dispuesto en el articulo 1698
del Codigo Civil, Ley N° 15.231, Ley sobre Organizacion y Atribuciones de los Juzgados de Policia
Local; Ley N° 18.287, Ley sobre Procedimiento ante los Juzgados de Policia Local; y Ley N° 19.496,
Ley que establece Normas sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores, y demés articulos
citados en el cuerpo de esta resolucion, se declara:

- Que se rechaza la querella infraccional y la demanda civil de indemnizacién de
perjuicios interpuestas en lo principal y en el primer otrosi de fs. 41, respectivamente, por lo consignado
en el considerando 4°, sin costas por estimar que la querellante y demandante tuvo motivos plausibles
para litigar. | ' '

ANOTESE, NOTIFIQUESE, COMUNIQUESE AL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR Y
ARCHIVESE EN SU OPORTUNIDAD. -
Causa Rol N° 42.969-13-2018

PRONUNCIADA POR JAVIER ITHURBISQUY LAPORTE. JUEZ (S).

AUTORIZADA POR HUGO ANGEL GREBE. SECRETARIO (8).




Las Condes, siete de marzo de dos mil diecinueve.

CERTIFICO QUE LA SENTENCIA QUE ROLA A FOJAS 124 Y SIGUIENTES DE
ESTOS AUTOS, SE ENCUENTRA EJECUTORIADA.




