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Providencia, a veintiocho de noviembre de dos mil dieciocho.

VISTOS:

La denuncia interpuesta en lo principal de la presentacion de fojas 53 y
siguientes, por Juan Carlos Luengo Pérez, abogado, Director Regional
Metropolitano del SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, y en su
representacién, ambos domiciliados en calle Teatinos 333, piso 2°, Santiago, en
contra de VIAJES FALABELLA LIMITADA, Rut N°78.997.060-2,
representada por Gastén Botazzini Brunelos, ambos domiciliados en Moneda
970, piso 12°, Santiago, por infraccién a los articulos 3° inciso primero letra b),
12 y 23 de la Ley 19.496, sobre Proteccién de los Derechos de los
Consumidores.

Fundamenta la denuncia exponiendo que ese Servicio ha tomado
conocimiento de los hechos a partir del reclamo efectuado por el consumidor
Cristian Mauricio Yafiez Cornejo, segin consta del Formulario Unico de
Atencién de Publico N°R2017W 1819568, de fecha 7 de noviembre de 2017, el
que acompafia en un otrosi. El dia 31 de mayo el consumidor celebr6 en la tienda
Falabella de Costanera Center el contrato denominado “Contrato Novios
Falabella”; para disfrutar de su luna de miel adquirié un paquete turistico que
comprendia un viaje desde Santiago de Chile con destino Aruba, con una escala
en la ciudad de Bogot4, via Avianca. Sin embargo, pocos dias antes de que
comenzara el viaje, la aerolinea Avianca inicié una huelga de tripulantes, razén
por la cual Viajes Falabella reubic al St. Yafiezy a su pareja en un vuelo Copa
Airlines, el dia 4 de noviembre, cuando el consumidor se dispuso a hacer el
check in para el vuelo de regreso, el que estaba programado para el dia 5 de
noviembre, no pudo realizar dicha diligencia en la pagina de la aerolinea, ante
ello el consumidor se contacté via correo electronico con la denunciada,
desconociendo ésta los hechos, manifestando as su total despreocupacion como
proveedor. Ante la nula informacion y ayuda, €l consumidor se vio obligado a
acudir hasta el aeropuerto para tratar el tema directamente con la aerolinea,
donde le informan que no seria posible realizar el vuelo en la fecha
originalmente pactada con Viajes Falabella. La tnica solucion era pasar una
noche més» en Aruba y ver la posibilidad de reprogramar el vuelo para el dia

siguiente, pero con escala en Miami, debiendo pagar una suma adicional,



ademds de ser ubicados en otro hotel de inferior categoria, lo que implicaba
gastos extras no contemplados, sumado a la incertidumbre de no saber qué dia
volverian al pais.

Viaje Falabella Ltda. contesta el requerimiento del SERNAC, sefialando
que no pueden acoger el caso, ya que la operatividad directa de los vuelos
pertenece en forma exclusiva a la compaiifa aérea, y son ellos quienes tienen la
potestad absoluta de tomar las determinaciones necesarias para afrontar alguna
contingencia. “Viajes Falabella no contempla cortesfa, compensaciones ni se
responsabiliza por gastos extras por este aspecto, esto es sefialado en la carta de
confirmacién (contrato) que el cliente tiene en su poder y adjunto en ese
reclamo.”

Se alega que la denunciada no cumpli6 con su obligacién de brindar una
informacién veraz y oportuna, toda vez que en ningdin momento informé al
consumidor acerca del eventual cambio respecto a las condiciones del vuelo de
regreso. Hubo incumplimiento en las condiciones contratadas, lo cual a su vez
se traduce en una deficiente prestacién de servicios y falta de profesionalidad
de parte de la denunciada, resultando Viajes Falabella Ltda. plenamente
responsable por los hechos ocurridos. Con el actuar negligente ha causado
menoscabo al consumidor, ya que no tomé las medidas respecto a la
contingencia de la huelga de la aerolinea, dejando al consumidor en el
extranjero, sin brindar solucién alguna para el regreso, ni tampoco tomo
medidas que subsanaran el hecho que el consumidor debiera pasar una noche
adicional. En resumen, el proveedor denunciado con cumpli6 con la totalidad
de los servicios ofrecidos y dej6 al consumidor sin ninguna clase de ayuda,
orientacién o informacién, debiendo él mismo, por sus propios medios,
encontrar alguna solucién a su problema, todo esto se tradujo en un perjuicio al
consumidor e infraccién a la Ley 19.496.

A fojas 77, Solange Romero Avila, abogado, en representacién de
VIAJES FALABELLA LIMITADA, ambos domiciliados en calle Miraflores
222, piso 9°, Santiago, asume el patrocinio en la causa y delega poder en los
abogados Jorge Castillo Meza y Cristian Moya Gonzdlez, y en el habilitado de

derecho Ifiaki Arratia Cangas.
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La audiencia de contestacion y prueba se llevo a efecto con la asistencia
de ambas partes, segin consta del acta que rola a fojas 120.

El tribunal llamé a las partes a avenimiento, pero éste no se produjo.

La parte de VIAJES FALABELLA LIMITADA contesta la denuncia
en lo principal de la presentacién de fojas 110 a 119. En primer término, alega
falta de legitimacion activa del SERNAC, invoca el articulo 58 de la Ley
19.496. EnSeguida, niega los hechos y hace presente que Viajes Falabella opera
como un “corredor” de pasajes, hoteleria, etc., como intermediario. Que el
contrato se celebrd cinco meses antes del inicio del viaje, por lo que no se tenia
como prever que en la fecha programada para su realizacién (29 de octubre al 5
de noviembre de 2017) los empleados de la empresa Avianca iniciarian un
proceso de huelga; pese a lo anterior, la empresa cumpli6 con lo estipulado en
el contrato, tomando todas las medidas necesarias, dentro de la esfera de su
competencia, para que el viaje se realizara. Ahora bien, en el contrato de detalles
de servicio suscrito entre las partes, se adjunta un documento denominado
“condiciones generales de prestacion de servicios”, en el que se lee claramente
sobre las cancelaciones, retraso de vuelo y denegacion de embarque, que estas
situaciones son ajenas a cualquier accion o conocimiento de Viajes Falabella,
por lo que se libera de toda responsabilidad frente a estos eventuales cambios.
Cita normas del Cédigo de Aerondutica y sus dltimas modificaciones sobre la
materia.

En cuanto a la intermediacién y el sistema de responsabilidades,
menciona el articulo 43 de la Ley 19.496, cuyo espiritu es atribuir
responsabilidad al intermediario en una relacién de consumo, pero no para
servir de fuente de obligaciones derivadas de hechos infraccionales. Alega
abuso del derecho.

La prueba documental rendida en la audiencia.

La objecion de documentos de fojas 121 y siguientes.
CONSIDERANDO Y TENIENDO PRESENTE:

1.- Que en cuanto a la falta de legitimacion activa del SERNAC para denunciar,
cabe recordar que a ese Servicio le asiste como funci6n esencial velar por la
proteccién de los intereses generales de los consumidores, y dentro de este

entendido es menester que cuente con la habilitacién procesal para ejercer las



acciones que el legislador ha puesto bajo su amparo. No cabe duda que es de
interés general el respeto al derecho a una informacion veraz y oportuna y que
los proveedores sean profesionales y responsables del servicio que prestan.

2.- Que, en cuanto al fondo, no se ha discutido que Viajes Falabella Limitada
vendi6 un paquete turistico para viajar a Aruba via Avianca, entre las fechas 29
de octubre y 5 de noviembre de 2017, y que en esa época parte de la tripulacion
de la aerolinea se encontraba en huelga.

3.- Que, por otra parte, la denunciada conocia la situacién de la aerolinea al
momento del vuelo de ida y por ello reubicé a los pasajeros en un vuelo Copa,
pero se desentendié del viaje de vuelta, debiendo los pasajeros, por sus propios
medios, arreglarse directamente con la aerolinea Avianca para poder retornar al
pais.

4.- Que la denunciada fue el proveedor que vendi el paquete turistico y con
quien contrataron los consumidores, si bien Viajes Falabella no tiene
responsabilidad en la cancelacién del vuelo de vuelta, si tenia el deber de
informar adecuadamente a los consumidores al respecto, y de facilitar su retorno
al pafs, lo que como se ha visto no sucedi6, por lo que este tribunal estima que
la denunciada ha incurrido en infraccién a la Ley 19.496.

Atendido lo dispuesto en los articulos 1y 13 de la Ley 15.231, Organica
de los Juzgados de Policfa Local; 14,17 y 23 de laLey 18.287 de Procedimiento
ante los mismos; y articulos 3° letra b), 12y 23 de la Ley 19.496, sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores,

SE DECLARA:

Que se hace lugar a la denuncia interpuesta en lo principal de fojas 53 y
siguientes, ‘y se condena a VIAJES FALABELLA LIMITADA, ya
individualizada, a pagar una multa de 10 U.T.M. (Diez Unidades Tributarias
Mensuales) por infraccién a los articulos 3° letra b), 12 'y 23 de la Ley 19.496.
ANOTESE Y NOTIFIQUESE

ROL N°14.630-7-2018

Dictada por la Juez Titular, Carlota Martinez Campomanes
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# aler POT las partes. Providencia, 22 de abril de 2019,

Maria Isabel Brandi Walsen
Secretaria Titular
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