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Local de Osorno,
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Osorne, 25 de noviembre de 2019

DE : HIPOLITO F. BARRIENTOS CRTEGA. ‘
JUEZ TITULAR DEL SEGUNDO JUZGADO POLICIA LOCAL OSORNO

a : BR. MIGUEL LOPEZ VILLEGAS
DPIRECTOR SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
REGION DE LOS LAGOS,
Calle Balmaceda N°241, PUERTO MONTT.

En la causa citada en el
antecedente, caratulada “Carmen Gloria Paredes Vera Coh Viajes
Falabella Ltda.”, seguida ante este -Tribunal,-.se ha"érdenado
oficiarle a fin de remitir copla autorizada de ila sentencia
dictada en autos, tal como lo dispone el érticulo 58 bis de la Ley

19.4946.-, sobre Proteccidn de los derechos de los Consumidores.

La referida sentencia, se encuentra

firme o ejecutoriada.
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Distribucién:
- Destinatario.
- Expediente
- Archivo.
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. Osorno, cuatro de julio de dos mil diecinueve.,

VISTOS:

A fojas_2 3% siguientes, en relacidén con el
decumento acompafiade a  fojas i, rola querella por
infracecién a 1a Ley 19.496,_ interpuesta por dofia CARMEN
GLORIA PAREDES VERA,, secretaria_éjecutiva, cédulé nacional
de identidad N° 9.287.590-3, domiciliada en Ruta U-55-v,
Kilémetro 12, Cruce La Estrella, de la comuna de'Osorno, en
contra de VIAJES FALABELLA LIMITADA, Rut N° 78.997.060-2,
Tepresentada legalmente, conforme a lo dispuests en el
articulo 50 letra c¢) inciso final y 50 letra d) de 1a Ley
N°® 19,496, por don ALEX AGUILA MANCILLA, ignora profesién u
oficio, cédula nacional de identidad N°15.895.775f2} anbocs

%‘ domiciliados en calle Eleuterio Ramirez N° 836, 2° nivel,
de la comuna de Osorno, sefalando que el dia 11 de
septiembre de 2018, pagdé a Viajes Falabella Limitada un
viaje a Brasil para 5 personas, todos integranteé -de  su
familia y para ella misma, por el qué pagé un precio de
$3.108.652. Indicéd que el viaje  se realizaria entre los
dias 05 y 12 de octubre de 2018, para conocer lias ciudades
de Buzios y Rio de Janeiro. Sefiald que los véuchér que le
entregaron mencionaban los servicios contratados, entre los
que se encontraban:

Traslado desde el Aeropuerto  Internacional Galeano

en Rio de Janeiro a Hotel pousada Lestada en Buzios
é; para las 5 personas el dia 05 de octubre de.2018.

- Reserﬁa para 5 perscnas por 3 dias y 3 ﬁoches en
Hotel Pousada Lestada, en 2 habitaciones_ triples,
con aiojamientq Y desayuno, desde la tarde del dia
5 de octubre, hasta la mafiana del 8 de octubre.

= Traslado desde el Hotel Pousada Lestada en Buzios &
Hotel Astoria Palace, en_2 habitaciones, una doble
y la otra triple, por 5 dias, 4 noches, desde el 8
al 12 de octubre.

- Traslado del Hotel Astoria Palace en .Rio de
Janeiré, al Aeropuerto Internacional Galeané de-la.

misma ciudad para las 5 personas el dia 12 de

T
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Sefialé que durante 1os dias gue estuvieron en
Brasil, ocurrieron una serie de Sucesos, constiﬁutivos de
los respectivos incumplimientos de lo contratado con Viaies
Falabella Limitada. :

Manifestd que luego de llegar a Rio de Janeiro el
dia 5 de octubre, de acuerdc al horario entregado en el
respectivo' voucher, el Servicio de traslado ;désde el
seropuerto al Hotel Pousada Lestada, con la empresa BVT,
debia ser tomado a las 15.00 horas, sin embargo el transfer
no llegd a tal hora, debido a un falla en elfvehlculo,
ineconveniente que nunca les fue comunicado por la empresa
contratada, como tampoco se  les explicd qﬁe serian
trasladados por una empresa  distinta, cosa qué supiercon
gracias al encargade de la tercera empresa de tﬁrismo que
finalmente los trasladd alrededor de ias 18:00; desde el
aeropuertc de Rio de Janeiro a  su hotel en Buzios, por
encarge de la empresa BVT, arribandc al hotel airededor de
las 20:00 horas, tras un espera aproximada dé 4 horas,
tiempo gue pudieron aprovechar vya sea en el hotel o
recorriende los alrededores. ' ' ' |

Indicd que una vez en la ciudad de ﬁuzios, les
llevaron a su hotel de reserva, esto fue el Hoﬁel Pousada
Lestada, en donde luego de hacer ingreso, el recepcionista
les informd, gue habia ocurride un corte de luz en teda la
cuadra, por lo que era imposible hospedarlas, aﬁte lc cual
se les informd gque serian trasladados a otro; Hotel, de
mejor servicio, calificado como de 5 estrellas. Sefiald gue
entonces, fueron'tfasladados al Hetel Ilha Branéa, el cuail
se encontraba distante, sélc a metros de la posaaa inicial,
lugar en el que por no tener reserva previa, los miembros
de su familia gquedaron en dos habitaciones diatahciadas por
mas de 7 pisos, siendo todos los trayectos al aixe libre,
lo que les provocd gran incomodidad, puesto qué llovia en
todo momento y el hotel no contaba con ascensor.é

Refirié que posteriormente, al 'contéctar a la
vendedora de Viajes Falabella, esta les informd que el
Hotel Pousada Lestada nunca sufrid un corte dé luz, sino

gque las habitaciones fueron sobrevendidas, //ituacién que .
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fue comunicada por el hotel, solicitando las disculpas

respectivas.

Indicd que un tercer inconveniente acaecié el dia

iunes 8 de octubre de 2018, cuando desde Bu21os liegaron a
la ciudad de Rio de Janeirc, en donde se alojarcon en el
Hotel Astoria Paiace, lugar al Jque arribarcn a las 14:30
horas. Sefialéd que conforme al paquete comprado, la estadia
en ese hotel se acordd en 2 habitaciones, una estandar de 2
camas o doble y otra estandar de 3 camas ¢ triple, pero
luego de hacer e] check in, se dirigieron a 1la habitacién
triple, encontrando que la habitatién triple consistia en
una cama matrimonial y una cuna, recibiendo por respuesta
que las politicas del hotel implicaban que todo nific hasta
%w' 1os 8 afios, debia dormir en la misma cama gque los padres
(los nifios tenian 11 y 7 aflos, respectivamente), per lo gue
la solucién que se 1les entregd era gue un adulto y - dos
nifics debian dormir -en la misma cama matrlmonlal 0. bebian
pagar el - costo de una. habitacién triple. Ref;rloj que
~manifestaron al funcionario del hotel que lo . gue se  les
~ofrecia no fue lo contratado vy que no se les informé de las
politicas_ del hotel. Indicé que . luego de no obtener
respuesta de la vendedora de la querelléda,_tras 5 horas de
espera y no sin haber apelado a la. buena. voluntéd' del
personal del hotel, quienes autorizaron - darles una
habitacién triple sin cobro adicional. |
Y .- Seflalé que finalmente el dia 12 de octubre, -
tenian vueloc a las 19:00 horas, con destinoc a Sao Paulo, en
un trayecto que no debia durar mas de 30 a 40 minutos desde
el hotel al_aeropuerto, pero sin embargo, el transfer'de la
empresa - BVT, los pasé a buscar a las 14: 30 indicéandoles
que por el trafico de un dia festivo en Bra51l "debian
salir mas temprano, motivo pcr £l cual nuevamente se
interrumpié su viaje perdiendo 1njust1flcadamente 5 horas
de estadia, pues en los hechos_el traslado duréd 30 minutos .
y nc 4 horas, por lo que presume que les mintieron y que el
cambic de horario se debié a desorganizaciones’ internas o

acomodamiento de horarios de la empresa de transfer.
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Indicé que con fecha 22 de noviembre dé 2018, se
efectud el correspondiente reclamo ante Sernac, sin obtener
respuesta y gque todo lo relatado implicé que la 1lu51on de
un momento de disfrute con sus hijos vy nietos, se convirtid
en una serie de molestias vy frustraciones dque les causaron
decepcién frustracion y.endjo.

Indicé gue la querellada'con su conducta infringié lo
dispuesto'en ios articulos 3 letra b v e, 3 bis, 12, 23 Yy
24 de la Ley 19.486

Rasado en los mismos hechos expuestos en lo principal,
y fundada en el articulo 3 letra e), 50 letras a), b) y ¢}
de la ©Ley 19.496, dofia CARMEN GLORIA PAREDES VERA,
secretaria eijecutiva, cédula nacional de identidad N°
9.287.590-3, domiciliada en ~Ruta U-55-V, Kilémetro 12,
Cruce La Estrella, de la comuna de Os0rno, dedﬁjo demanda
civil de indemnizacién de perjuiclos en contraéde VIAJES
FALABELLA LIMITADA, Rut N° 78.997.060-2, representada
legalmente, conforme a lo dispuesto en el artiCulo 50
letra ) inciso final y 50 letra d) de la Ley N° 19.496,
por don ALEX AGUILA MANCILLA, ignora profesidén u oficio,
cédula nacional de = identidad N°15.895.775-2,  ambos
domiciliados en calle Eleuterioc Ramirez N° 836; 2° nivel,
de 1la comuna deé Osorno, a fin que sea condenada a pagarle
1a suma de $2.000.000, por concepto de dafic. emergente,
consistente en la imposibilidad de usar los servicios
contratados en tiempo ¥ forma,.respecto de las%condiciones
y términos ofrecidos Y $2.500.000 por concepfo de dafio
moral, consistente en el dolor y sufrlmlento experlmentados
por ella Yy sus familiares. En el mismo llbelo acompafié
documento - en apoyo' de su accidn, solicitd éoficiar al
Servicio Nacional del Consumidor a fin de que si  dicho
servicio se haga parte .en la causa, si lo estimare
pertinente y designé abogado patrocinante vy coﬁfirié pcoder
al abogado don MAURICIO EUGENIO PARRA GONZALEZ.

A fojas 23 rola notificacién por cédula a don Alex
Aguila Mancilla, en su calidad de representanfe lagal en

Osorno de Viajes Falabella Limitada, de 1la :querella v
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demanda de fojas 2 Y siguientes y su respectlvo proveldo de

fojas 18.

A fojas 24, la parte querellante vy. demandante civil
acompafid lista de testigos. _

A fojas 103, se 1llevée a efecto el comparendo de
contestacidn,  conciliacién Y prueba decretado en autos, con
la asistencia de 1la parte guerellante y demandante civil,
representada por don Mauricio Eugenio Parra Gonzélez y de
la parte querellada y demandada civil, representada por don
Luis Negroni Romero. ILa parte querellante vy  demandante
civil ratificé la querella infracciocnal y demanda civil de
fojas 2 y siguientes, solicitando se dé lugar é ellas en
todas sus partes, con  costas. . Seguidamente la parte
querellada vy demandada éivil, contesté ' la' querella
infraccional y demanda civil, -mediante minuta escrita que

se agregd a fojas 26 y siguientes, solicitando su rechazo

_con costas, seflalando que respecto de la primera situacidén

denunciada, que si bien el trasladc . del  aeropuerto
internacional de Rioc de Janeiro a Buzids,_ pudo haberse
retrasado por un desperfecto . de la méquina.de la empresa
BVT y la salida fijada en el. voucher a las 15:00 sufrié
retraso mientfas . llegaba el wvehiculo .suplénte_ de otra
empresa, . el . servicio = acordade - fue el dencminado
“compartido”, es decir la guerellante y su grupo no eran
los dnices pasajeroé y habla que espeiar a otros pasajefoé
con destinos rélacionados y de haber preferido un servicio
exclusivo y directo, debié optar por un-servicio_denominado
“privado”, pagando el costo cerrespondiente. Iﬁdidé ademéas
que no es efectivo que haya salido a las 18:00 horas dél

aercpuertc para llegar a Buzios a las 20:00 horas, pues la

distancia del trayecto es de 176 Knm, y en uh medio que se

desplace en un -trafico. sin congestién, a la velocidad
permitida v con las detenciones que permiten las sefiales
del transito, el trayecto demora aproximadamente tres

horas, por lo gque considerando el hdrario de alto trafico y

el traslade de hasta 10 pasajercs, el trayecto debié durar

en el mejor de los casos 4 horas y media, por lo que si

1legé a las 20:00 horas, debié salir del aeropuerto a
/"T&WM '
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15:30 minutos, lo que implica un atrasc de 15 miﬁutos a la
salida fijada en el voucher, atendides los 15 minutos de
tolerancia que el mismo documento especifica. :

Indicd respecto de la  segunda situadién, que
efectivamente ocurrié un problema con la “Posada Lestada” ,
de Buzios, pero tal situacién no afecta a Viajes Falabella,
pues los pasajeros fuercn reubicados inmediatamente, con su
conformidad, a otro establecimiento ubicadoe muy perca, con
. la categoria de hotel y no de simple posada O fpousada”,
las que en el balneario de Buzios, son casas grandes de uso
familiar, reacocndicionadas para fines turisticos, por lo
gue tal como expresd el documento “termc de coﬁformidad”,
en que aceptd a titulo de compensacidn su derivacidén a otra
unidad del grupc con categoria igual o suﬁérior, le
significé llegar a un establecimiento claramente superior,
aungque no de 5 estrellas como’ expresdé en Su; gquerella.
Sefialé que no es efective lo'que'da a entender lé querells,
en orden a que el hotel “Ilha Branca”, es un edificio de 7
. pisos, con la grave falencia de carecef de ascensores, lo
quée se aleja de la realidad al tratarse de uﬁ compledio
turistico de no mas de dos pisos. _

Refirié, respecto la tercera situacién denunciada,
ocurrida en el Hotel Astoria Palace de Rio de Janeiro,
conforme a lo contratade, se pagd por dos hébitaciones
standard con alocjamiento 'y desayuno, mientras ;que en el
apértado “Habitaciones”, se establece que las hébitaciones
se entregaran conforme a la diSponibilidad. del hotel al
momento del registro y que la habitacién doble standard
estard compuesta por una d_dos camas hoteleras, ias cunas 3%
camas adicionales también estardn sujetas a disponibilidad,
mientras que'las habitaciones triples ¥y cuédruplés, estarén
compuestas por camas hoteleras individuales, méé un sofd o
cama, © una cama de una plaza'abatiblé, o sélo’ dos camas,
por 1o gue la duerellante jam&s convino una “habitacién
standard triple”.

Indicé, respecto de la cuarta situaciédn, bcurridé el
dia viernes 12 de octubre, dia gque por ser feriado

presentabas mucha actividad, el  hecho denuhciado fue la
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temprana salida del hotel de Rio de Janeiro al ae&opuerto,
ptes la querellante expresé que su vuelo salia a las 19:00
horas, por 1lo que al llegar su transporte a . las 14:30
horas, perdieron 5 horas de estadia, injustificadamente.
Sefiald que el trasporte convenido era “compaftido” ¥ no
exclusivo o privade, con 4 paradas méximas para recoger
bPasajeros, que los vuelos nacioﬁales ©. internacionales
requieren la presencia del pasajerc en el aeropuerto con
horas de anticipacién, en el caso de autcs con tres. horas
de anticipacién, es decir debian estar en ‘el aeropuerto
antes de las -16:00 horas, que el trayecto de 30 o 40
minutos que describe la querellante, sélo seria p051ble en

condiciones de trafico fluido y viaje directo, sin paradas,

dados los 25 km. de distancia gque separan ambos  puntos,
. pero era neceéario considerar que el trafico era propio de
un dia feriado y comienzo de fin de semana, por. 1o que los
pasajeros y la empresa. de transportes no pueden confiar en
un tiempo éptimo de llegada, - sino que deben considerar
incidentes que pudieran acaecer de camino Como congestién Y
accidentes, por lo gue la hora de salida dél-hotél a las
14:30 fue la que la racionalidad Y prudencia aconsejaban. _
Indicd que los incidentes planteados, hacen suponér la.
busgueda de beneficios iridebidos, exagerando cont1ngenc1as
de ordinaria ocurrencia. y del  todo tolerables, suponlendo
problemas donde no los hay y los reclamos de la ‘querellante
iw fueron recibidos, . tramitados y contestados pero 1o que no
ocurrié fue que la empresa accedlera especzalmente a los
requerimientos de compensacién econémica por las supuestas
molestias '
Seguidamente. Y en la misma presentacién contestd la
demanda civil de indemnizacién de perjuicios, solicitando
Su rechazo, fundado en los mismos antecedentes expuestos al
contestar la querella infraccional y en subsidio dédujo‘
excepcién perentoria de falta de legitimacién - pasiva,
fundada en que la actora. demandé dafio emergente vy Idaﬁq
moral a su nombre y por su grupo familiar compuesto_pér

dofla Francesca Gianina Delmastro Paredes, de 34 afos, dofia

Camila Javiera Ruiz Paredes de. 31 afios, -don Maximili
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Augusto Loépez Delmastro de 11 afios y don Clemente Ignacio
Mufioz Delmastro de 7 atfios, pero la demanda da cuenta que la
actora lo hace a nombre propio sin poder de parte de los
dos adultes y tampoco de los'representéntes 1ega;es de los
menores, por lo gque dofia Carmen Gloria Paredes Vera, carece
de legitimacidén activa ¥y legitimacidn procésal para
accionar en beneficio de sus familiares, por Elo que en
consecuencia en caso de acogerse la demanda, efl monto a
indemnizar debe corresponder éxclusivamente . al darfo
relacionado por dofla Carmen Gloria Paredes. Indicé que en
16 relative al dafio emergente la demandante éfirma que
perdié un dia y medic en retrasos y cambios ae empresa
encargada de los transportes, cambios ds hétel Yy no
cumplimiento de la habitacién contratads, peroéal revisar
sus quejas en la primera, el traslado de Ric de Janeiro a
Buzios, reclama la pérdida de 4 horas, en 'lﬁ segunda,
liegada a Buzios, cambio a un hotel ubicado e? muy pocos
metros, por lo gue no habria gque asignarle mas de media
hora, en la tercera, el cambio a una habitaCiénétriple que
no habia contratado, le significé & horas de &angustiosa
espera”, y en la cuarta situacidn el trasladd del hotel
Astoria al aeropuerto Galeao, reclama haberg perdidoe 5
horas, pbr lo que la suma total arroja 14 horas y media, 1o
que da aproximadamente un dia de vacaciones, considerando 9
a 10 horas para dormir, por lc que prOporciOnalmente al
dinero pagado por los siete dias de vacacionés, su dafo
emergente es de $44.094 vy  luego atendido ai que gquien
demanda el daflo lo hace a titulo persoﬁal, pdrécarecer de
legitimacién activa para actuar por los otros?integraﬁtes
del viaje, la pretensién debe ser reducida a una gquinta
parte, esto es 588.818 y ‘de igual forma el ;daﬁo moral
pretendidoc de $2.500.000, debe reducirse a éuna gquinta
parte, esto es $500.000. Finalmente, seﬁaié gque los
inconvenientes sufridos por la actora, de séréreales sOon
consecuencia de la propla negligencia de 1la consumldora
qulen no leyd ni revisé las condiciones’ contractuales del
viaje ni las indicaciones del-“voucher respectlvo. En la

misma presentacidén acomparfidé con citacidn dodumeﬁgpﬁg gue se

CERTiFlCO/:jue a presgl
fotocopia eg fiel de Su

3‘1&

f
OSORNO,.. Lh H

EGAEL:% e iar
SECRETS in@ SUPROGANTS.




—

agregaron de fojas 43 a 59, acompafié bajo el apercibimiento
de lo dispuesto en el articulo 346 N° 3 del Cédigo Civil,
los documentos que se agregaron de fcjas 60 a 66, acreditéd
personeria para representar a Viajes Falabella Limitada,

mediante copia de escritura publlca que se agrego a a. foias

77 y 77 vta. y asumié patrocinic y poder.

Seguidamente llamadas las partes a conciliacién, esta
no se produjo. A continuacidén, el Tribunal precedid a
recibir la causa a prueba, fijando al efecto los' hechos
sustanciales, pertinentes Yy controvertidos. En primer lugar
rindidé prueba instrumental ia parte  querellante vy
demandante_civil, la que ratifiéé_el documento agregado a
fojas 1 y acompafié con citacién, los documentos que se
agregaron de . fojas .68 a 102. La parte - querellada vy
demandada civil ratificé la prueba instrumental ofrecida en
su minuta escrita previamente acompafiada. Posteriormente la
parte querellante y demandante civil . rindid prueba
testimonial a través de la declaracién de 1las testigbs

Francisca Gianina Delmastro Paredes de fojas 103 vta. a

~fojas 105 vta. y Camila Javiera Ruié Paredes de fojas 106 a.

fojas 108, respecto de 1las cuales, la parte querellada Y

demandada civil, dedujo tacha respecto de ambas testigos,

fundada en.las causales de los nlmero 1 y 6 del articulo'

358 del Coédigo de  Procedimiento Civil, respecto de: la

primera v en el nuUmeroc 1 del mismo articulo, respecto de la

. segunda. La. parte querellante y demandante civil contesté

el traslado de las tachas indicando Que ambas son testigos

presenciales y que su declaracién debe ser considerada en

_virtud de la sana critica. La parte querellada y demandada

civil no rindié prueba testimonial. La parte guerellante Y

demandante civil, solicité citar a absolver posiciones a

don Alexis Aguila Mancilla, en su calidad e representante

legal de Viajes Falabella Limitada en Osorno, al tenor del

pliegce de posiciones que acompafi® en el mismo -acto. La

parte querellada y demandada civil, no formuld peticiones.

A fojas 111, rola notificacién por cédula a don Alex

“Aguila Mancilla, de la resoclucién de fojas 109, que lo citd

a absclver posiciones,
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A fojas 115, se 1llevd a efecto 1la audiencia de
absolucién de posiciones decretada a fojas 109, con la
asistencia del apoderado 'de la parte guerellante Yy
demandante civil, abogado Mauricio Parra Gonzalez, del
apoderédo de la parte qﬁerellada y demandada civil, abogadoc
Luis Negroni Romero y del absolvente don Aléx Antonio
Aguila Mancilla, quien exhortado a decir ia verdad,
respondidé las preguntas contenidas en el ;pliego de
posicidnes. |

A fojas 116, la parte querellante y demandante civil
formuld cbservaciones a la prueba rendida. i

2 fojas 130, se decretd “autos para sentencia”.

CONSIDERANDO: ' |
1.- EN RELACION A 1LAS TACHAS DE TESTIGOS DE .FzOJAS 104 ¥
106. |
PRIMERO: Que a fojas 104 y 106, la parte gquerellante Yy
demandante civil, fundada en las causales contémpladas en
los numercs 1 y 6 del articulo 358 del ECédigo de
Procedimiento Civil, tachd a la'ﬁestigo_FranceSca Gianina
Delmastro Paredes y fundada en la causal del némero 1 del
mismo articuleo, taché 2 la testigo Camila Jéviera Ruiz
Paredes, por tener ambas relacidén de parenteséoflegitimo en
calidad de hijas de la guerellante 'y demandanﬁe civil, vy
ademas, en el caso de la primera, por haber manifestado
tener un interés en el pleito.

SEGUNDO: OQue el articulo 358 N° 1 del ECédigo de
Procedimiento-  Civil, sefiala que también son inﬁébilés para
declarar, “El cényuge y los parientes legitimos hasta el
cuarto grade de consanguinidad y segundo de afﬁnidad de la
parte gue los presenta como testigos.”. :

TERCERO: Que a su turnc el articulo 358, en su N° 6 del
Cédigo de Procedimiento Civil seflala gque también - son
inhédbiles para deCiararf “Los gque a juicio del tribunal
. carezcan de la impaﬁcialidad necesaria para'declarar poxr
tener en el pleito interés directo © indirecto;..”.

CUARTO: Que en sus respuestas a las preguntas para tachas,
dofia Francesca Gianina Delmastro Paredes, sefiald ser hida

de la querellante, que viven juntas y que eljinterés que

CERTIFICO! ¢
fotocopia £s fiel del su pAgnal.

Z .pi :\E@f FY

OS0RNO,. Lo....

|

7
aﬁﬁ@MHﬁ Wi
SECRETARIO SUBROANT




gy

iy,
E

G

tiene es que se compense todo el tiempo y el desagrado que
tuvieron que pasar en el vizje, Mlentras que por su parte
2l responder sus respectivas preguntas_para tachas, dofa
Camila Javzera Ruiz Paredes expresd que dofia Carmen Gloria
Paredes es su madre y que comparten el mismo domicilio.
QUINTO: Que ademas la parte querellada y.demandada civil,
acompand a fojas 53 y 54, los certificados de nacimiento de
embas testigos, los gque dan cuenta de la relacién de
parentesco madre-hijas, que existe entre ellas vy la
querellante de autos, motivos por los que en concepto del
tribunal, es posible entender que, conforme al numefal 1°
del articulo 358 del Coédigo Civil,  ambas _testigos. son
inhadbiles para declarar en el presente juicio. '

SEXTO:_ Que en  consecuencia, se darad lugar a. las tachas
interpuestas por la parte querellante y demandante civil,
respectb_ de.  las testigos Francesca Gianina Délmastro
Paredes y Camila Javiera Ruiz Paredes, por tener ambas
relacidén de parentesco legitimo en calidad de hijas de la
querellante y demandante civil. Ello sin perjuicio de. las
facultades conferidas al Tribunal por el articulo 14 de la
Ley N°18.287 sobre Procedimiento ante . los Juzgados  de
Policia Local, para apreciar la prueba ¥y los antecedentes

de la causa de acuerdo con las reglas de la sana critica.

2.~ EN RELACION A LA ACCION INFRACCIONAL.

SEPTIMO: Que de la querella de fojas 2 . y siguientes,
iﬁterpuesta _por dofia Carmen = Gloria Paredes = Vera, se
desprende que en la eSpecie se trata de_esclarecér si 13
empresa 'denunciada, Viajes . Falabella Limitada; habria
incurrido en infraccién a Ley N919.496 sobre Prbteccién de
los Derechos de los Consumidores,  actuando con negilgenc1a

Yy causando menoscabo a la querellante, al no respetar los

termlnos, condicicnes o modalldades_conforme a las cuales

se convino el servicio y si  estos. hechos .. configuran
infracciones a lo dispuesto en los articulos 3, letras b y
e, 12, 23 y 24 de la Ley 19.496. o o
CCTAVO: Que a fojas 26 vy siguiehtes, la parte queréllada

contestd la querella infraccional, solicitando su rechazo,

sefalando gue los hechos denunciados gdfﬁgsultan efectivos,

i 7
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que existié una exageracidn ‘de las contingéncias de
ordinaria ocurrencia V% del todo tolerables que
experimentaron y que se tramité y dio respuesta é todos los
reclamos de la querellante a excepcién de su requerimiento
de una'compensacién econdémica por las supuestas molestias.
NOVENO: 0Que sobre el particular debe tenerse présente que
el articulo 3 de la Ley N° 19.49%¢, expresaE que “Son
derechos vy deberes basicos del consumidor: b)Eléderecho a
una informacién veraz 'y oportuna scbre los  bienes vy
servicics ofrecidos, su precio, condicicénes de contratacién
y otras caracteristicas relevantes de los mismos 'y el deber
de informarse responsablemente de ellos”, e)El dérecho a la
reparacién e indemnizacién adecuada y oportuna de todos los
dafios materiales y morales en caso de incumpﬁimiento de
cualquiera de las obligaciones contraidas por el proveedor,
y el deber de accionar de acuerdo a los medioséque la Ley
le franquea,”. t

Por su parte el articulo 12
sefiala gue: “Todo proveedor de bienes o servi&ios estara
obligado a respetar los términocs, condiciones y ﬁodalidades
conforme a las cuales se hubiere'OErecido o coanvenido con
el consumidor la entrega del bien o la preétacién del
servicio”. ;

A su turnd, él articulc
1.545 del Cédigo Civil, dispone due: “Todb contrato
legalmente celebrado es una ley para los contratantes y no
- puede ser invalidado sinc por su consentimiento mutuo o por
causas legales”. ' o ' |
DECIMO: Que para acreditar las infracciones denﬁnciadas la
querellante se valié de reclamo R2018J2598111, de fecha 22
de noviembre de 2018, voucher de servicios cont}atados con
Viajes Falabela Limitada, de fojas 68 3.78, comprcbante de
pago con tarjeta de créditc a Viajes Falabéla Limitada, de
fecha 11 de noviembre de 2018, de fojas 79, soiicitud de
ingreso a caja a Viajes Falabela Limitada, de fecha 11 de
noviembre de 2018, resumen de servicios aéreos contratados

por Carmen Gloria Paredes de fojas 81l a 84,icondiciones

abella,

N\

generales de prestacidén de servicics Viajes Ead
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fojas 85 a 89, formulario de atencién de publico del
Servicio Nacional del Consumidor N 3879, de fojas-QO y 91,
reclamo_N° caso R2018j2598111, de_fecha-22 de noviembre de
2018, traslado de reclamc del Servicio 'Nacional_ del
Consumidor a Viajes Falabella Limitada, de fojas. %4,
respuesta de Viajes Falabella Limitada al Serﬁicio'Nacional
del Consumidor de fecha 04 de diciembre de 2018, de fojas
97, respuesta al cliente de Viajes Falabella Limitada, de
fecha 08 de octubre de 2018, de fogas 98, = correos
electrénico de Carmen Gloria Paredes a Kamila Rodriguez, de

Viaijes Falabella Limitada, de-_fo;as 99 .y 100, correo .de

~respuesta de Kamila Rodriguez a'Carmen_Gloria Paredes de

fojas 101, set de 2 fotografias de fojas 102 y absolucién
de posiciones prestada por don Alex Antonio Aguiia Mancilla

de fojas 115 y 115 vta. _ : _

DECIMO PRIMERO: Que  es un hecho de . 1la causa, la

C1rcunstanc1a gque la guerellante adqulrlo a la querelladaf
un  servicio de viaje, compuesto por pasajes aéreos para

cinco personas, con destinc a Brasil, . traslado ‘hacia N4
desde hoteles y alojamiento para la misma cantidad de

personas en las ciudades de. Buzios y Ric de Janeirs, todo
ello entre los dias 5 y 12 de octubre de 2018.

DECIMO SEGUNDO: Que . respecto de. la primera situacién
denunciada, esto es la democra de aPIOX1madamente 4 horas,

en el traslado desde el aeropuertc internacional - de la

ciudad de Rioc de Janeirc hacia la Pousada Lestada ublcada

en la ciudad de Buzios, la querellante no rlndlo prueba quie

permita a este tribunal ‘establecer la hora en que fueron
recogldos por el servicio de transfer, como tampoco la hora
de llegada al lugar de hospedaje en BUZlOS Al respecto el

voucher de fojas'68 Y sSiguiente, indica como hora estlmada

de llegada del wvuelo las 13:00 horas vy como horario de

traslado desde aeropuertos de Rio de Janeiro . a Buziocs, para

~vuelos ceon llegada hasta las 14:00 horasf'laS'IS:OG horas,

lo gue resulta consistente con la respuesta entregada per’
dofia Kamila Rodriguez, ejecutiva de atencién de clientes de
Viajes Falabella, en el correc de respuesta acompaﬁado;

la querellada a fojas 101 vy siguientef por lo -
. T
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opinién de esta Magistratura, no se encuentra ?robada la
hora en gue el servicio de transfer recogidé al grupo de
pasajeros de la querellada como tampoco la'horagen gue se
produjo la llegada al establecimiento hotelero ae Buzios,
razén por la cual no es posible establecer'qué hubo una
demora en la prestacién del servicio ¥y consecuéncialmente
una infraccién a los deberes del proveedor. _

DECIMO 'TERCERO: Que en relacién a la segunda de las
situaciones denunciadas, esto es la falta de reéerva y el
cambio del hospedaje pactado en la ciudad de Buzios, esto
es la “Pousada Lestada” por el “Hotel Ilha Branca”, este
tribunal es de la opinidén gue aun cuando el camﬁio se haya
efectuado mediante un documentc en gque la éonsumidora
manifestd pleno acuerdo en ser derivada a un
establecimiento de iguél o Mejor categoriag(termo de
cénformidad de fojas 65), configura un incumpﬁimiento de
las condiciones en que el provéedor “acordd brestar el
servicio de hospedaje,. gue  naturalmente ;lteré la
planificacién gque con antelaciéon efectud la guerellante,
respecto de un aspecto relevante de sus vacaciones, COmo
era contar con habitaciones continuas para étodos los
‘miembros de su familia vy en el establecimienﬁo que ella
habia elegido, motivo por el cual, a este 'fespecto se
tendréd por acreditada la respectiva infraccién a la Ley N°
19.496.

DECIMO CUARTO: Que  respecto de la tercera situacién
denunciada, esto es la ocurrida a la llegada al hotel
Astoria Palace de Rio de Janeiro, en el ‘que la ﬁueréllante
manifesté haber contratade dos habitaciones una standar de
2 camas o doble y otra standar ‘de 3 camas o triple,
constatando que la habitacidén “triple” gque Se: le estaba
entregando consistia en una cama matrimonial -y una cuna,
tal como grafica la fotoegrafia acompafiada a fojas 102. Al
respecto este tribunal advierte que el voucher entregadc a
la guerellante, en - -lo relative &l hospedaje en el hotel
Astoria Palace, y gue rola. en autos a fojas 72, da cuenta
gue lo convenido fue “Habitaciones: Esténdar (2 Adultos),

Estandar({ 2 Adultos, 1 Nidos)”,sin espeqiffé@r si las
_ o e Ty
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pérdida de vuelos”, motivo por el cual el YEIPO de vigjero
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habitaciones son dobles o triples, motive por el cual la
querellante razonablemente. entendidé que la habitacién
descrita como “estandar (2 Adultos, 1 nifies)”, correspondia
& una habitacién triple, por 1lo que se desestimara la
alegacidén de_ la querellada referente a que el documento
Condiciones Generales de Prestacidn de Servicios Viajes
Falabella, a fojas 86, al describir el tipo de hébitaciones
describe tres categorias; doble estandar, triples vy
cuadruples, y gue lo contratado por la denunciante fueron
sélo habitaciones ‘estandar, pues como se .expresé, el
voucher de fojas 72, hace referencia a habitaciones
“standard”, sin indicar si la habitacidn es doble o triple,
condicién que a modo de ~ejemplo, si quéda clarc en. el
voucher acompariado por la querellante a fo;as 35, relativa

al hospedaje convenido en 1la “Pousada Lestada”, de Buzios,

.en gue se sefiala de modo claro gque ' lo contratadoc  son

habitaciones “Esténdar Triple”, motivos.por los cuales en

opinién de este tribunal existidé un incumplimiento por

parte del proveedor de las condiciones en que el servicio

~de hospedaje acordado en la ciudad de Rio de Janeiro,

motivo por el cual, aun cuande la situacién fue remediada
en forma postericr, se estima cbnfigurada a este respecto
la infraccién denunciada.

DECIMO QUiNTO: Que en Jlo relativo a la cuarta situacidn
denunciada,_ocurrlda el dia 12 de octubre de 2018, cuando
la querellante Yy su grupo tenian wvuelo desde Ric de Janeiro
con destlnq a ‘Sao Paulo a las 19:00 horas, pero el transfer
los recogié.a las 14:30, horas, con lo gue habrian perdido
5 horas de estadia,'injustificadamenté. Al respecto se debe
observar 1lo contemplado por el documento Condicibnes
Generales de Prestacidn de Servicios Viajes  Falabella, el
que fojas 87, en lo relativo a “Politicas de Servicios
Aéreos” vy “Tlempo minimo de Presentacidén en Aeropuerto”
indica que: “Vlajes Falabella solicita presentarse en el
aeropuerto con . un minimo de (03) horas ~de anticipacién,
para conexiones de vielos tanto - nacionales COmo

internacionales; esto es con la finalidad de evitar la
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debia presentarse en el aeropuerto antes de las l?:OO horas
y considerando ademés qué el calendaric Brasil 2018,
acompaniado por la querellada a fojas 50, da cueﬁta que el
diz 12 de octubre de 2018, era un dia feriado v cbmienzo de
fin dé semana, por lo que conforme a las méaximas de la
experiencia era posible proveer, un aumento de trafico por
lo ‘que el buscar a la gquerellante y su grupo ailas 14:30
horas, es decir una hora y media antes de la hora en que
debian presentarse en el asropuerlo, apareceé como  una
medida prudente, considerando la naturaleza Comgartida del
transporte contratade y en prevencién de ; cualquler
imprevisto en la ruta, gque pudiera significar que el grupc
ne se presentara en el aercpuerto con la antelac;on debida,
motives por los cuales, en opinién de este senténciadof no
es posible entender, a este'reépecto, un incumplimiento por
parte del proveedor de las condiciones en que él servicio
de trasporte fue pactado. _

DECIMO SEXTO: Que en consecuencia, de los aﬁtecedentes
allegados al proceso, elementos de 'juicio 'y pruebas
rendidas, referidas en los considerandos prece@entes, en
concepto de éste tribunal, v conforme a lo razoﬁado en los
considerandos DECIMO TERCERO y. DECIMO CUARTO, las
situaciones descritas an ellos constituyen sendas
infracciones a la obligacidén que el articulo'iZ de la Ley
N° 19.496, impone al proveedor de respetar los términos,
condiciones y modalidades conforme a las cuales se convino

con la querellante el servicio de hoteleria, razén por la

cual la gquerella infraccional serd acoglda

3.—- EN CUANTC A LA ACCION CIVIL DE INDEI&NiZACIéN DE
PERJUICIOS.
DECIMO SEPTIMO: Que conjuntamente con la accidn

infraccional, dofia Carmen Gloria  Paredes Vera interpusoc
demanda civil indemnizatoria segun libelo de fojas 2 vy
siguientes, de la cual se desprende que la actora ha
demandado a Viajes Falabella Limitada, representada por don
Alex Aguila Mancilila, el_pagb de $2.000.000, pér concepto

de dano emergente, consistente en los_retraSos cambio de

hotel e incumplimiento de 1la habitaci ﬁ\\contratada Y

e
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$2.500.000, por concepto de daﬁo moral, consistentes en la
reparacién de las aflicciones emocionales vy familiéres.que
la demandante N su familia experimentaron,_ como
consecuencia del actuar de la demandada. _

DECIMO OCTAVO: Que al contestar la demanda civil a fojas 26
¥ siguientes, la demandada, subsidiariamente al rechazo de
la demandada opuso la excepcidén de falta de legltlmac;on
activa de la guerellante para demandar dafio moral y dafio
emergente en nombre del grupo de familiares gue lg
acompafiaron en el viaje materia de autos, pues la actora ha
demandado a nombre propio Yy sin poder de sus hijés ni. de
los representantes legales de sus nietos menores de edad,

bersonas que carecen de la calidad de parte en el presente
juicio. _' : _ o :

DECIMO NOVENO: Que del tenor litéral de la démanda civil,
resulta clarc que la.demandante.persigue el resarcimiento
de los dafics émergente \% moral'expérimentados por ella y el

grupo familiar gue la acompafié en el viaje:y al-no haber

~comparecido . u  otorgado poder en - autos, los  deméas

participantes mayores de edad del viaje, estd es dofia
Francesca Gianina Delmastro Paredes y dofia Camila Javiera
Ruiz Paredes o los representantes - legales, en el caso de

los meno:eé de . edad, don Maximiliano - Augusto  Lépez

Delmastro y don Clemente Ignacio Muﬁoz_Delmastfo, se accge’

la excepcién de falta de legitimacidén activa de dofia Carmen

Gloria Paredes Vera para demandar ‘en  nombre - de sus.

familiares ya individualizados, por no ser aguellos parte
en el .presente juicio, «circunstancia 'que se  tendrid en
consideracién . al nmomento  de fijar el monto de - la
indemnizacidédn respectiva. _ .

VIGESIMO: Que conforme a lo expresado en los considerandos
previos, encontrdndose establecida, a Jjuicic del tribunal,

la conf1gurac1on. del  tipo infraccional correspondlente Y

teniendo presente que el articulc 3 letra d} de la ley N°

19.496, éstablece como derechc del . censumidor - la-

repardcién e indemnizacién adecuada y oportuna de todos los

dafios materiales y morales en caso de incumplimiento a lo
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reglas generales de reéponsabilidad civil extracontractual
todo aquel gue ha cometido un delito o cuasidelito que ha
inferide dafio a otrc es obligade a la in@emnizacién
(articule 2314 del Cédigo Civil), este séntenciador
accedera a la indemnizaciénéé solicitadas, de.lazmanera que
se indicara. :

VIGESIMO  PRIMERO: Que respecto del ‘dafio 5 emergente
solicitado, consistente en los retrasos, camblo ae hotel e
incumplimiente de -la obligacidén contratada, que la
demandante avalua en $2.000.000, este tribunal estima que
de la prueba rendida en autos no resulta posible:determinar
el monto o la forma en gque 10S perjuicios descritcs se
traducen en una cifra concreta de dinero a modo de
reparacién y tampoco entregan una base de célcuio en torno
a la cual determinar el daflo smergente experimenﬁado por 1la
actora, mctivo por el cual no se accedera al daﬁo material
solicitado. )

VIGESIMO SEGUNDO: Que en cuanto al dafic moral, esto es, el
dafio no patrimonial, no puede, sino que tenerseéconviccién
en cuanto a gue las situaciones en las que se ‘determiné la
responsabilidad del proveedor respecto al incump;imiento de
los términos en que se entregaria el servicioc de hoteleria
y el tipo de habitacién pactédos, ha debido pro@ucir en la
" demandante una molestia una perturbacién, acreéentada por
el hecho de ver turbadas las  vacaciones proyectadas con
tiempo y culdade, malestar Que se hace evideﬁte con los
correos electrénicos de fojas 99 a EOO, en gue sé manifestd
‘2 la ejecutiva de atencién a clientes de Viajes Falabella
Limitada, el desagradc experimentado.

VIGESIMO TERCERO: Que, en cohsecuencia, en opinidén de este
' sentenciador, conforme a lo expresado én ios considerandos
anteriores vy teniendo en consideracién gque esﬁa clase de
accién ha de ser sélo un mecanismo indemnizatorio v no
fuente de utilidades, la suma de $1.250.000.~,se estima
suficiente para reparar el menoscabo provocado a la actora.

VIGESIMO CUARTO: Que las pruebas'y los antecedentes de la
causa se han apreciado de acuerdo con lasfﬁqujS'de-la sana
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critica, segén 1o dispone el articulo 14 ‘de  1la Ley
N©®18.287, | | _

Y TENIENDO PRESENTE lo dispuesto en las
normas legales c¢itadas, Leyes N°19.496, sobre Proteccidén de
los Derechos de los Consumidores, N°18.287, relativa al
Procedimiento ante los Juzgados de  Policia Local vy en usco
de las facultades gque me confiere la Ley N°15. 231 _sobre
Organizacién y Atribucicnes de los Juzgados de_ Eoliéia
Local, se declara: .

A) Que se rechazan las tachas formuladas a fojas
104 y 106, sin costas _ o _

B) Que se hace lugér ca la qﬁérella por
infraccién a la Ley N° 19.496, interpuesta por dofia CARMEN
GLORIA PAREDES VERA, en contra de VIAJES FALABELLA
LIMITADA, representada por don ALEX AGUILA MANCILLA en
cuanto se la condena al pago de una multz de CINCO UNIDADES
TRIBUTARIAS MENSUALES a favor del Fisce, pof haber
infringido el articulo 12 de 1la Ley 19.496, al no haber
respetado los: términos o cond1c1ones, bajo las cuaies se
convino con la quereliante, la prestacidn de 1os'éervicios
de hoteleria. Transcurrido el plazo legal sin ‘que ge
hubiere acreditado el pagce de la multa; el tribunal podré
decretar en- contra del representante de la condenada, -por
via de sustitucién 0 apremio, algunas de las 'medidés
indicadas en el articulo 23 de la Ley N° 18.287.

C) Que se hace 1ugar- a la aceién  civil

interpuesta por doﬁa CARMEN GLORIA PAREDES VERA en contra_
de WVIAJES EALABELLA. - LIMITADA, representada por’ don. ALEX

AGUILA MANCILLA, en cuanto se 'la condena a pagar a la
actora la suma de _$_ 1. 250.000.=(un millén. doscientos
cincuenta mii pésos)}_por concepto de dafio moral, ~cantidad
que se pagara con sus reajustes de acuerdo a la var1ac1on
del Indice de Precios al Consumldor, calculades desde el

mes antericr a la fecha en que se produjo la 1nfracc10n 3%

el precedente a aquel en gue la restitucién se haga .

efectiva y con los intereses corrientes desde que el
deudor, se constituya en mora hasta su pago efectivo,

fijandose el 5 de octubre de 201§M/E§mo fecha

. . ia pres-';
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infraccién para los efectos de 1o dispuestic en ei articulo
27 de la Ley N° 19.496. f

D) MNo se hace lugar a lo demandado ?oi concepto
de dafic emergente por falta de acreditaciodn.

E) Cada parte pagara sus costas.

ANOTESE Y NOTIFIQUESE PERSONALMENTE O POR CEDULA.

"

ORTEGA, Juez

Rol N°815-2019.

Pronunciada por don HIPOLITO F.

Titular del 3Segundo Juzgado _de Policia C @e Oso0rno.

Autoriza don GERARDC P. ROSAS MOLINA, Secretario?Abogado.
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