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TALCA, veintitrés de Mayo de dos mil diecinueve.

' Por e.ntra‘d*o con esta fecha a mi despacho.-

E

TOF
P
1

was'ros- |
| A fo;as 20 a 29, y la aclaracién a Ia querella de fojas 31, dona ,
MARCELA ARACELLI MORENO Rios, Cedula Naclonal de identidad
N°13 240 572-7, Abogada, domlclllada en5 % Pomente B N° 2041, de laz
"mudad de Talca, deduce querella mfracclonal y demanda civil de
mdemmzacmn de perjmclos, conforme a las normas de la Ley 19.496, |
en contra de DESPEGAR.GOM CHILE SpA, representada Iegalmente por
¢ @@na XIMENA CASTILLO FAURA, ambos con domlclllo en Calle Antonio
Baﬂet 292, Oflcma 706, Prowdencla-Santlago, acciones que funda en
f 5@5 antecedentes que, en termmos generales, a contmuaclon se
: 5@nalan' LEe "( - ﬁ | . |
Maniﬁesta la querellante que con fecha 31 de Mayo de 2017,

c@mpro G"atﬂ”o Paque?{‘ﬁ s de pasajes, para su grupo familiar compuesto_""’t

- por su pare;a Rodngo Tordecllla Gaete, sus hijos Lucas Leyton Moreno, ‘(
Y Santlago Ignaclo Tordecilla Moreno, a traves de Ila pagma‘j‘)r”} "
'www despegar.com, con destinos a Republlca Dommlcana, que mclula‘
wmios desde Santlago-Bogota, Bogota-Punta Cana, estadia en Hotel_l_;.‘
‘ !b@mstar Dominicana, y ASIstencla al viajero desde el domingo 17 dev
@@ptlemlgre al lunes 25 de Septiembre de 2017.
| Que,"'pér un error involuhtali'io al momento de comprar los tickets,
ingresé equivocadamente el segundo apellido de su hijo Santiago
Tordecilla, “diciendo Gaete, en vez de Moreno”, por lo que llamé
innumerables veces al niumero del Call Center, para solicitar el cambio |
de datos. Posterijormente, con fecha 19 de Junio ingresan la solicitud
de cambio de apellido, y con fecha 20 de junio, le solicitan via mail el

documento de identidad del menor de nombre Santiago, el cual fue
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Con fecha 25 de Junio la querellante recibe respuesta a\\}\%&u

.

solicitud, en forma telefénica, en la que se le informa que “/a flinez

aérea habia aceptado dicho cahrbia, pero debia pagar adiciéahélmem‘&
la suma de $422.749 ”, por lo qué la quereilante no estuvo de ac‘uerd@9
considerando que era un valor excesivo, comparando el valor con el
precio de un nuevo ticket, debiendo tener en cuenta que la persona
era la misma, y se podia acreditar con el rut. Agrega que el &ele'fonisw
le insiste que esas son las exigencias de la linea aérea. Ante la
negativa de la consumidora se le da como alternativa “cancelar e/
ticket, pedir devolucion a la linea aérea del valor, y luego solicitar a
través de www.despegar.com, la compra de un nuevo ticlret en ef
mismo vuelo obviamente. Esta solicitud se lhaterializa con fecha 3 de
Julio de 2017, |

| Con fecha 04 de Julio de 2017, la seﬁora Moreno recibe un mail,
donde se le informa la cancelacion de ;:icket, en la cnal se le cobra por

concepto de penalidad la suma de $68.000, porican'celacién y gastos

administrativos por parte de Ia linea aérea. Ademas se le informa gue

el Importe total estimado a devolver de $366.248, monto que debéx’é

ser confirmado cuando la aero.lihea ap_ruébe ia devolqcién, monto 'qu@
a la fecha de la presentacion de las acciones no habia sido devuelto a
la quereliante. o

Posteriormente con fecﬁa 18 ‘de Julid, mediante llamado
telefénico "de» un telefonista del call center, se le informa a :éa

querellante que no se ha hecho ninguna solicitud para volver a

comprar el ticket de su hijo Santiago, hecho que hace interponer el f

reclamo ante SERNAC.

El 19 de Julio de 2017, un operador de www.despegar.com, le da |

el valor del nuevo ticket para su hijo, el que asciende a $1.200.000.-
(un millén doscientos mil pesos), por lo que la querellante le manifesté

que era imposible pagar esa suma de dinero, pues la solucién que elios
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is‘rﬁb‘s Ie habian propuesto ‘era preclsamente evitar un cobro

adlcﬂonal. Dado lo anterlor la querellante consuita al: telefonista Ia
. @csmllldad de cancelar toda Ia reserva, respondiendo el funcionario
@gue “no me asequraba la devolucion del dmera” Respuesta que lievé a
';ﬁa querellante a mterponer el segundo reclamo ante Sernac,
g ex:giendo cancelacion total de /a reserva, y devolucién del dlnero ala
. ﬁwrevedad, f’mstrando de esta manera las vacaciones planifi cadas por
‘ meses con mi familia, sin tener hasta la fecha devolu on tfotal d'el '
‘ w@mero camcelado por concepto de 4 ticket de vuelo.”
. En derecho, manifiesta que se han ‘infringido por parte del
; querellado los articulos 12 A, 13 'y 16 letra “b” y #c>, de Ia Ley 19.496.
— @mlmente demanda por los conceptos de dafio emergente $2.000. 000 -
M@s mlliones de pesos), por lucro cesante $10. 000.000.- (diez millones
de pesos), dano moral $30.000 000.- (tremta mlllones de pesos), en
| mtal la cantidad de $42.000 000 (cuarenta y dos millones de pesos),
o ,la» su;na que su 88., estime conforme a derecho, mas lntereses,
majustes y costas de la causa. ‘ |
' Las acclones antes referidas fueron debldamente notifi cadas
».S@gun consta de estampado rolante a fo;as 36, y a fojas 121 consta
eﬁtampado del exhorto devuelto debidamente diligenciado, vy
_ ‘ g::@ntestadas medlante mmuta .escrita en comparendo de estilo rolante
- afojas 46 a 58 de autos.
A fo;_as 113 a 117, se ileva a efecto el comparendo de estilo con
ﬁ@ presencia de ambas ﬁartes, rindiéndose prueba documental,
’t@‘*stumomal, Yy percepciéon que constan en autos.
‘Encontrandose la causa en estado, se trajeron los autos para

dictar sentencia.-‘

&OMN LO RELACIONADO Y CONSIDE’M&Q&\\
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A) EN CUANTO A LO INFRACCIONAL.:

PRIMERO: Que, la parte queréllante encuadra los hechos naﬁi;:.'ados en
ia infraccién por parte de la denunciada "al;articulos 12 A, 13 y 16 letra
#h” y “c” de la Ley 19.496.-

SEGUNDQO: Que, en lo principal de la presentacién de fo§é§ 46 vy
siguientes, la parte querelilada DESPEGAR.COM ,CHELE SpA,
contestando la querella solicita el rechazo de la misma, argm;mentandn,
en términos generales, que, “Desﬁégar.com sélo desarrolla s@
actividad en forma electrénica a través de su sitio www.despegar.cl
y/lo www.despegar.com. El modelo de atencién al usuario, esta
definido bajo la caracteristica de auto-gestion, lo que significa que,
por una parte, opera sé6lo en virtud de acciones de los usuarios, entre
ellas, el ingreso de todos los datos necesarios, para la generacién de
la solicitud de compra, desde las fechas y destinos, hasta
identificacién del proveedor final,‘ los horarios, los medios y
modalidades de pago.” Agrega que “no tiene intervencién algu;'na‘, ni a
través de acciones sistémicas, ni tampoco por acciones humanas en [a
‘eleccién del servicio, asi como tampoco el ingreso de los datos en la
solicitud de reserva. Por ello es que, luego de ser ingresadas se
emiten los tickets o voucher, se produ&en con los mismos datos que
aquel ingresé al momento de enviar la solicitud de compra en forma
automatiza'cia, sin intervencién humana.”

Que, la querellada sostiene que el origen de la disconformidad

de la consumidora “se encuentra en un error de digitacién en el
apellido de uno de los pasajeros, sin olvidar que, ademas, erré en E& ;
digitacion del nombre de otro pasajero, por lo cual la forma d@

proceder respecto de las peticiones formulada, a saber, correccion del

apellido mal ingresado, esta determinada por las condiciones del

contrato de transporte aéreo”.

S
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Por otra pérte, la, querellada en cuanto a las Penalidades agrega

que por cambios de fechas en tarifas economlcas pueden varlar segin
aerolmea y ruta, adlclonalmente pueden existir dlferenclas tarifarias
- que puede cobrar fa aerolinea asocladas al camblo requerido, existen
Itanfas que no permiten camblo de fechas ni devoluclones por
d:sposlcmn de la linea aérea. Por cuanto “Despegar.com realiza un
‘ a:obro por concepto de cargo por serv:clos por la prestacion de sus
ﬁewnclos - de mtermedlaclon en este cambio. Cambios de ruta: No
. estan. permntldos por las aerolmeas. Camblo de nombre: No estan
} 'perm:tldos por las lineas aéreas”. |
| Agrega ademés, que en cuanto a los términos y condiciones
4, - . @@ntractuales aplicables estan debldamente informados de forma
@portuna antes de la celebracién dej contrato, en el pie de Ia pagma,
las” que necesariamente han de aceptarse y declararse que fueron
Mudas cpetaneamente al momento de Ia compra, como pre-reqms:to;’
p.ara cursar la solicitud. _
Por ultnmo sostlene que Despegar, es un “proveedor intermediario .
que. ofrece. un servicio de mtermediaclon, gestionando en calidad de |
agencia de viajes las solicitudes de compras de sus usuarios y se, -
! destaca que los serv:clos finales contratados son brindados por los
'pmveedoresv finales en cada caso particular®; y sin perjuicio de lo
anterior bespegar gestiona Ila solicitud logrando Ia aprobacién de la
misma Previo pago de una Penalidad, y la razén por la cual para obviar
la intangibilidad contractual esgrimida por Ia demandante fue
precisamente el error involuntario de digitacién que hoy alega Ia
consumidora.-
TERCERO: Que, a fin de acreditar sus dichos, la parte querellante

rindidé prueba documental rolante de fojas 1 a 19 Yy 59 a 90 de autos.-




declaré en la forma que consta de fojas 115 a 116 de autos.-
QUINTO: Que, Ia parte querellada de autos ha rendido prueba

documental rolante de fojas 91 a 112 de autos y percepcion de un CD.-

SEXTO: Que, a fojas 127, de autos consta acta de audiencia de

percepcién instrumental respecto de un CD, destinada a dar

cumplimiento a la solicitud de la quereliada DESPEGAR.COM CHILE

SpA, la que con acuerdo de las partes se les otorgé copia, para que
analizaran el audio y en especial para que la quereliada sefiale las
partes pertinentes al 'i‘ribunal a fin de que sean analizadas,
suspendiéndose la audiencia. |

Que a fojas 130 a 131, se realiza la continuacion de la percepcién

del CD, con la comparecencia de ambas partes, en la que se analizan "

4 audios, que en termmos generales seifialan dialogos entre dofia

Marcela Moreno y la telefonista de un call center.-

SEPTIMO: Que, efectuado un analisis de los antecedentes que rolan en
el proceso conforme al articulo 14 de la Ley N° 18.287, es dabﬂ?ev,

sefalar que, es un hecho no controvertido ila compra por ia querellant@

de 4 paquetes turisticos a través de Ila pégﬁna web
www.despegar.com, los que incluian vuelos cbn destino a Republica
Dominicana, estadia en un hotel y asistencia al viajero, para ella y su
familia. |

Cabe precisar que Ila querellanté contraté electrénicamente,
mediante la compra de los paquetes turisticos, en los que ella misma
debia ingresar los datos exactos de las personas que usarian estos
servicios, sin emﬁargo, se produjo un error involuntario respecto al
ingreso del segundo apellido de uno de sus hijos, escribiendo “Gaete”
en vez de “Moreno”, cuestién que facilmente pudo haberse corroboraéa

con el nimero de rut del mismo, el que fue ingresado correctamente,




‘5‘“(% 4§ 9 e T

22 JUZGADO D p ICIA LOCAL

-

Cya que quedo demostrado que en ningin caso se qulso camblar el

” nombre, ni la persona que usana estos servicios.

Ademas la querellada Ie ofrecia a la consumidora Ia opclon de“'

cancelacién de los tickets comprados, tal Como se aprecia en" lqs
«documentas que rolan a fojas 12 vta a 13 18 a 19, 95 a 98, 104 a 105 y
111 a 112 de autos en donde se |e devolvena una cantudad

descontando ciertas “penahdades” y debldo a que no le ofreclan el

‘mismo servicio contratado, bajo las mismas condlclones de precio, -

_ ‘ﬁmo que elevaban el monto en una cantidad muy superlor, provoco que
ia consumldora se viera en Ila obligacién de cancelar las reservas
soi:cltando ‘una devolucién monetaria.-

:@C‘TA Vo: Que, la querellante hizo llegar via email a la querellada el

respectivo certificado de naclmlento de su huo, respondiendo la’

solicitud de la misma querellada, con fecha 20 de Junio de 201 7, en el
cual ev:dentemente consta que el Rut mdlcado en el documento es el
mismo que ella ingresé al momento de la adquisicién de los pasajes.

En consecuencla, con dlchos antecedentes, resuitaba de
absoluta, claridad para la querellada que se trataba de Ila misma
p@rsona Yy no de un camblo de pasajero, por lo cual resulta sin lugar a
@@das abusivo hacer exigible a la consumidora la pena o recargo
agitablecldo para los cambios de pasajeros a una cuestion que sélo se
debié a un. -involuntario error de digitacién.

Por ende, tal cobro atenta contra los principios de buena fe que
 deben éxistir en las relaclones de consumo Y que el legisiador ha
plasmado en todo el texto de Ia Ley 19.496, y provoca un menoscabo al
consumidor, el que evidentemente debe ser enmendado.- ;
NOVENO: Por otra parte, cabe tener presente Ia calidad | de Ia
querellada, quien es pProveedora intermediaria Yy cuyo régimen

aplicable es lo dispuesto en el articulo 43 de la Ley 19.496 disponiendo

#] efecto que respondera dlrectamente frente al consumidor por el
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incumplimiento de las obligaciones contractuales, por ende se ‘t\
establece un sistema de responsabilidad profesional, de caracter K@\
objetivo, sobre la base de la desigualdad técnica del consumidor y el
proveedor intermediario profesional.

Asimismo, en el caso sublite se atiende acerca de la celebraclon
de un contrato de aquellos que en doctrina se denomina sentre
ausentes”, por lo que existe una mayor vulnerabilidad respecto al
consumidor que celebre estos contratos versus a aquél que actia en el
comercio tradicional.

Por las razones expuestas, se acogera la accion contravencional

interpuesta en lo principal de la presentacién de fojas 20 y siguientes
de autos, por contravencién a lo prescrito en los articulos 12, 12 A, 16

letra b) y 23 de la Ley 19.496.-

B) EN CUANTO A LO CIVIiL:

DECIMO: Que, en el primer otrosi de la presentacion de fojas 20 a 29
de autos, doiia MARCELA ARACELLI MORENO RiOS, ya individualizada5
mterpone demanda civil de indemnizacion de perjuicios en contra d@‘*
DESPEGAR.COM CHILE SpA, representada legalmente por su Geren%a }
dofia XIMENA CASTILLO FAURA, _a objeto de que sea condenada a ,
pagarle la suma de $2.000.000.- (dos miliones de pesos) por conce@%@
de dafio e;nergente, $10.000.000.- (diez millones de pesos) por lucro
cesante; y $30.000.000.- (treinta millones de pesos) por dafio moral ¢
la suma que este Tribunal estime conforme a derecho, mas intereses, -
reajustes y costas de la causa.-

UNDECIMO: Qué, habiéndose acogido la accion contravencional

interpuesta en autos, se acogera asimismo la accion civil incoada, en

los términos que pasa a expresarse.-




DUODEGIMO' Enlo que respecta al dafo emergente, el Tribunal tomara

en conslderaclon para regularlo los documentos de fojas 69 a 73 y 100
a101 de autos, Yy apreciados dichos antecedentes conforme al articulo
14 de Ia Ley 18.287, este Tribunal acogera lo impetrado por este
ccncepto, regulandolo prudencialmente en Ia suma de $2.000.000.-
(dos millones de pesos), cantidad que Ia demandada DESPEGAR.COM
@HILE SpA debera pagar a la deméndante de autos.-

@E’C[MD TERCERO: Que, en lo que respecta alo demandado en calidad

de lucro cesante, no resulta justlﬁcable el argumento dado respecto al
hecho de haber cambiado el lugar de destmo de Ias vacaciones, ya que
no necesariamente |mpl|ca nuevos gastos, por cuanto al no haber
aefectuado el v:aje a Punta Cana, no incurrié en aquellos gastos que
tenia presupuestado para tal fin. |

. Asi las cosas, estirhando el Tribunal que la demandante no ha
incorporado al proceso antécedente pr;'ibatdrio alguno para dar por
acredltada la emstencia de este dafio y la cuantia del mismo, se
negara lugar a lo |mpetrado por este concepto.

DECIMO CUARTO: Que, en lo que dice relaclon con el DANO MORAL,

esto es, la afliccién, molestias e incomodidades que naturaimente
'-mgmfico para la demandante la ocurrencia de los hechos denunciados,
inevitable refulta concluir que tales avatares han de ser
necesariamenié compensados por la demandada, estableciéndolo asi
por lo deras el articulo 3 letra “e” de Ia Ley N° 19.496. En tal sentido,

el tribunal regula prudenciaimente Ia mdemmzaclon por dafio moral

@gme la demandada DESPEGAR. COoOM CHILE SpA debera pagar por este
concepto a la actora en la suma de $1.000.000.- (un millén de pesos).- |

‘ QECIMO QUINTO: Que, para que el dinero que reciba Ia demandante

corresponda al mismo poder adquisitivo que le era propio a la fecha de
acaecimiento de los hechos denunciados, la indemnizacién por

cuncepto de dafo emergente debera ser pagada reajustada conforme
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al indice de precios al consumidor desde Abril de 2017, mes anterior a
de ocurrido los hechos y el mes anterior a aquel en que se paguen total

y definitivamente dichas indemnizaciones.-

Por estas consideraciones, y conforme a lo prescrito en las
normas de la Ley 19.496, sobre Proteccién de los Derechos de los
Consumidores; de la Ley 18.287, sobre Procedimiento ante los
Juzgados de Policia Local; y de la Ley 15.231, Organica de‘ los

Juzgados de Policia Local;

SE DECLARA:

1.- Que, SE ACOGE Ila querella infraccional interpuesta en lo
principal de la presentacion de fojas 20 a 29 y aclaracion de fojas 31

de autos, por dofia MARCELA ARACELLI MORENO RIiOS, y, en

definitiva, se condena a DESPEGAR.COM CHILE SpA, representada

legalmente por su Gerenta dofa XIMENA PILAR DE LOURDES

CASTILLO FAURA o quien ostente tal calidad, conforme lo dispuesto en

el érticulo 50 C inciso final y 50 D de la Ley N° 19.496, a pagar una

muita a beneficio Municipal ascendente a UTM 20, por infraccién a los
articulos 12, 12 A, 16 letra b) y 23 de la Ley 19.496.-

2.~ Que, SE ACOGE Ila demanda civil de indemnizacién d@
perjuicios deducida en el primer otr05| de la presentacion de fojas 20 a
29 de autos, por dofia MARCELA ARACELLI MORENO RiOS, y, en
definitiva, se condena a DESPEGAR.COM CHILE SpA, representada
legailmente por su Gerenta doifa XIMENA PILAR DE LOURDES

CASTILLO FAURA o quien ostente tal calidad, conforme lo dispuesto en

el articulo 50 C inciso final y 50 D de la Ley N° 19.496, a pagar a la

referida demandante una indemnizacién de perjuicios ascendente a

$2.000.000.- (dos millones de pesos) por concepto de dafio emergente,

10
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R f}j;ﬁéuma que debera pagarse reajustada en la forma expresada en el

"~ considerando décimp quinto de este fallo, mas los intereses para las
operaciones de crédito de dinero reajustables que se devenguen entre
‘Q?H mes anterior a la fecha que esta sentencia quede ejecutoriada y el
’ q:;ﬁ.ue preceda al del totél Pago efectivo; mas la suma de $1.000.000.- (un
milion de pesos) por concepto de daﬁo moral, la que sera reajustada
conforme al indicé de precios al consumidor ‘desde Ia fecha en que la
presente sentencia 'quede ejecutoriada hasta su pago efectivo.-

- 3.- Que, S% NIEGA lugar a Io impetrado por los conceptos de lucro
cesante, por no .haberse acreditado en auto's4la efectividad del daﬁb ni
la avaluacién del mismo.-

4.- Despachese orden de reclﬁSién diurna por 15 jornadas, en
contra de la representante legal de DESPEGAR.COM CHILE SpA dofia
HIMENA PILAR DE LOURDES CASTILLO FAURA o quien ostente tal

@alidad, ‘co_nformre lo dispuesto en el articulo 50 C inciso final y 50 D de
ia Ley N° 19.496,‘ si la sentenciada no Pagare la multa impuesta dentro
del iigu‘i.nto dia, lo anterior por via de sustitucién Y apremio y en

: &@h\f&h’nidad a lo prescrito en los articulos 23 y 28 de Ia Ley 18.287.- .
: 5 S Quag SE CONDENA: a la querellada y demandada civil aj pago

‘%{de las costastde la causa.-

Registrese, notifiquese personaimente o por cédula, en conformidad al

a‘ﬁ“‘&éﬂulo 18 de Ia Ley N° 18.287, y en su oportunidad, archivese,

CAUSA ROL N° 5575.17/CBG. | i\

1

11
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Talca, veinticinco de noviembre de dos mil diecinueve.
Visto:

Reproduciendo el fallo en alzada.

Y de acuerdo a lo dispuesto en los articulos 32 de la Ley N°

18.287 y 145 del Codigo de Procedimiento Civil, SE CONFIRMA Iz

sentencia definitiva apelada de veintitrés de mayo del afio en Curso.

escrita de fojas 150 a 133 de estos autos, con declaracion que s¢

aumenta el monto de indemnizacién por concepto de dafio moral 2

$3.000.000 (tres millones de pesos), sin costas del recurso.

Registrese y devuélvase.

Rol Ne 127-2019/ Policfa Local. B

Moisés Olivero Mufioz Concha

Ministro
Fecha: 25/11/2019 13:58:51

Olga Morales Medina

Ministro
Fecha: 25/11/2018 13:58:50

Abel Alejandro Bravo Bravo

Abogado
Fecha: 25/11/2019 13:58:51
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Pronunciado por la Segunda Sala de la C.A. de Taica integrada por los Ministros {as) Olga Morales M., Moises Olivero

#ufioz C. y Abogado Integrante Abel Bravo B. Talca, veinticinco de noviembre de dos mil diecinueve.

-

En Talca, a veinticinco de noviembre de dos mil diecinueve, notifiqué en Secretaria por el Estado Diario la resolucion

vracedente.

XAZACNTXXX

Este documento tiene firma electrénica y su orig
puede ser validado en http//verificadoc.pjud.cl o e:
¥ tramitacion de la causa.
. ’ - A contar del 08 de septiembre de 2018, la h
T visualizada corresponde al horario de verano, establec
en Chile Continental. Para Chile Irjsular Occidental,
de Pascua e Isla Salas y Gomez|restar 2 horas. P
mas informacion consuite hitp:/iwww horaoficial.cl
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Talca, once de Febrero de dos mil veinte.

CERTIFICO:

Que la copia de la sentencia definitiva de primera instancia que rola desde
fojas 150 a 155, y sentencia de segunda instancia que rola a fojas 201 a 202 de autos.
Corresponde a la causa Rol N° 5575-2017/CBG, SE ENCUENT EJECUTORIADA Y cuya
copia es fiel de su original. P ’ N g Sy
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