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Denuncia infraccional de fs. 1 y siquientes; Deciaracién incanztora 7
prestada por GUILLERMO BOFILL FERRETTI, cédulz nzcioral e deriras
n°17.029.990-8, en representacién de AEROVIAS DEL CONTINENTE AMEZRICANO
S.A; Contestacién de denuncia de fs, 93 y siquientes; Comparendo ce estio oz fs. 102,
160 y siguientes.; objecién documental a fs. 164 y siguientes; medicz para mejor resciver

a fs. 179, 192 y 213 y siguientes; audiencia de percepcibn documentz! 2 fs. 231 y
resolucion de fs. 232 que decret6 autos para fallo y demés antecedentzs del proceso.

CONSIDERANDO

1°.- Que, a fs. 1 Juan Carlos Luengo Pérez, en representacidn del Servicio
Nacional del Consumidor, en adelante SERNAC interpuso denuncia por nfraccon a 2
Ley 19.496, en adelante LPDC, en contra de AEROVIAS DEL CONTINENTE
AMERICANO S.A., en adelante AVIANCA, representada legaiment= por don imzio
Guerinoni Costa, por la responsabilidad que le corresponde al contravenir o dispuesto
por los articulos n°3 letra b), n°12 y n°23 de la Ley 19.469, en circunstancias en Que, con
fecha 30 de junio de 2016, don GONZALO BENAVIDES CASTILLO, en adsiants el
consumidor”, con el objeto de viajar desde la ciudad de Santiago a la cudad de
Barcelona, habiendo contratado servicio de transporte aéreo con la empresa AVIANCA,
abord6 vuelo AV116 con direccién a la ciudad de Bogota, el cual conforme a itinerario de
vuelo realizaria conexién con vuelo AV18, ambos operados por AVIANCA, gue finzlments
lo llevaria a su destino. Sefiala el denunciante que el vuelo AV116 despegd con 29
minutos de retraso, perjudicando al consumidor que, producto del retraso perdid k=
conexién con el vuelo AV18 que lo llevaria al destino contratado. Agrega que e
consumidor no recibié compensacién alguna y que AVIANCA negé su responsabificad,
argumentando que el retraso se debfa al alto trafico aéreo en el Aeropuerto de Santiago.
Sefiala que el consumidor, mediante respuesta a solicitud de informacién a la Direccién
de Aerondutica Civil, habrfa verificado lo infundado de las explicaciones entregadas por
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AVIANCA, y que puestas en conocimiento de la denunciada no tuvieron raspuesta por
parte de AVIANCA. £l denunciante sefala que la conducta realizada por AVIANCA
contraviene k indicado en los articutos J letra b), 12 y 23 de la LPDC, pues considera que
la denunciada habna incumphdo con su deber de entregar informacién veraz y oportuna
respecto de las razones del retraso, habria incumplido los términos y condiciones
conforme a los cuales fue contratado el servicio de transporte, todo ello con grave
infraccion al deber de profesionalidad. Respecto del incumplimiento en los términos y
condiciones del contrato, sefala que esta circunstancia no ha sido controvertida, sino que
la denunciada ha alegado la existencia de un caso fortuito o fuerza mayor, sin que haya
st capaz de probar dicha circunstancia. En cuanto a la infraccién del deber de
profesionalidad, sefala que debido a la habitualidad de su giro comercial y de la
expenencia adquirida resulta reprochable haber modificado el itinerario sin considerar las
consecuencias en las escalas del itinerario, todo ello en perjuicio del consumidor. En
virtud de las infracciones que constata solicita a este tribunal la sancién mas alta que la
loy establece, por cada una de las disposiciones transgredidas, esto es, 50 unidades
tnbutanias mensuales por la infraccidn al articulo 3 letra b), 50 unidades tributarias
mensuales por la infraccion al articulo 12, y 50 unidades tributarias mensuales por la
infraccion al articulo 23 de la LPDC.

2°- Que, a fs. 87 prestd declaracion GUILLERMO BOFILL FERRETTI, en
representacion de la AVIANCA senalando que el consumidor habria adquirido un pasaje
para viajar entre las ciudades de Santiago y Barcelona, que el vuelo AV116 que operaba
la ruta entre Santiago y Bogota comenzé sus operacicnes con 29 minutos de retraso, a
pesar de lo cual habria llegado a destino con 8 minutos de retraso. Senala que el retraso

se debid a circunstancias extraordinarias u operativas del Aeropuerto de Santiago.

3°.- Que, a fs. 109 rola acta de audiencia de conciliacién, contestacion y prueba, la
que se celebrd con la asistencia del abogado don GUILLERMO BOFILL FERRETTI, en
representacion de la denunciada AVIANCA, y la asistencia de la apoderada del SERNAC
dofa NATALIA GONZALEZ RIVERA.

Llamadas las partes a avenimiento esta no se produce. La parte del SERNAC
ratifico denuncia infraccional con costas. La parte de AVIANCA contesté por escrito
denuncia, a fs. 93, oponiendo excepciones de incompetencia del tribunal y de falta de
legitimidad activa.

La parte de SERNAC evacud traslado a fs. 110, rechazando las excepciones,
senalando que, los Juzgados de Policia Local tienen competencia absoluta para conocer
de las acciones de interés individual y general de los consumidores, y tiene a su vez
competencia relativa, toda vez que en los casos de contratos celebrados por medios
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electrénicos, conforme a lo indicado el articulo 50 A de la LPDC, es competente el juez
correspondiente a la comuna en que resida el consumidor. En cuanto a la excepcién de
falta de legitimidad activa, sefala que el articulo 58 inciso tercero de la LPDC, otorga al
SERNAC Ia facultad de velar por el cumplimiento de las normas establecidas en leyes
especiales que digan relacion con el consumidor y de hacerse parte en las causas en que
estén afectados los intereses generales de los consumidores. Sefala que los tribunales
superiores han confirmado el criterio segun el cual el interés general de los consumidores
debe entenderse de manera més amplia que el interés colectivo o difuso, pues abarca el
interés general de la sociedad en su conjunto, considerada como potenciales

consumidores y en consecuencia en riesgo de ver afectados sus intereses.

4° Que, a fs. 124 este tribunal rechazé a fs. 124 y siguientes, la excepcién de
incompetencia opuesta por la parte denunciada de AVIANCA.

5° Que, en cuanto a la excepcién de falta de legitimidad activa, la parte de
AVIANCA ha senalado que, en la causa materia de autos no hay una afectacién del
interés general de los consumidores, y que el SERNAC carece de facultad para actuar
como abogado particular de un consumidor. Agrega que claramente estamos frente a una
situacion individual, especifica y en caso alguno general, constituida ademds por una
demora en un transporte aéreo, situacién del todo excepcional y en caso alguno puede
servir para fundamental una supuesta defensa de los intereses generales de los
consumidores.

Cabe senalar que este respecto, los tribunales superiores de justicia han sefalado
que “el interés general engloba a la sociedad toda, considerada como consumidora desde
la perspectiva de la Ley N° 19496 y lo que debe hacerse es su resguardo exista o no una
accion particular en la que el SERNAC deba intervenir por mandato del seialado articulo
59 g) (sic). De tal forma, cuando el SERNAC actua en el interés general —cuyo unico
legitimado activo es él- el objeto es la sancién del proveedor, que con su conducta ha
infringido normas de la Ley N° 19.496 que afectan el interés general de los
consumidores"'.

Los tribunales superiores han sefalado que “por ‘causas en que estén afectados
los intereses generales de los consumidores’ deben entenderse aquellas referidas a
hechos que, o bien afecten efectivamente a un grupo significativo de consumidores o
usuarios, o bien que, aun cuando afecten en concreto y en particular a una persona, sean
susceptibles de afectar a la generalidad de los consumidores o usuarios. Entonces los
intereses generales de los consumidores pueden afectar en un juicio en concreto a una

' Corte de Apelaciones de Santiago, 4 de septiembre de 2014, Rol N° 538-2014
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#ola pemona consumidora o a un grupo de personas o consumldores, Por ollo, el
SLANAC pueda Inlclar valldamento ncclones tanto on causas Individualos 0 coloctivas

Puea ol interéa general protege a toda la socledad™

Renulta aspacialmente atingonto lo sofalado por la Corte de Apelaciones de
Coyhalque, an sontencia del 8 do julio do 2013, Rol N* 24-2013, on causa por alectacion
de loa darechos gonerales de los consumidoros por camblo en el itinerarlo de vuelo,
cuando sefala on su considerando séptimo que "ol concepto do interés general,
incorporado por la Loy 19,955, on ol articulo 58 letra g), on la Loy 19.496, no es un
concepto sustantivo y distinto do aquoellos Intereses dofinidos expresamente en el articulo
50 de esta tltima, sino que so trata do una expresién comprensiva de las atribuciones y
facultades del SERNAC, para ol ojorciclo oxclusivo de sus particulares funciones, osto es,
ol do la protoccidon do los consumidores, ya so trate do individuales, colectivos
detorminados o determinables, o difusos, y ya sea que las acciones dol SERNAC se
deduzcan ante los Juzgados do Policla Local o ante los Tribunalos Ordinarios”.

Que on consecuencia, esto tribunal estima que ol SERNAC ha actuado dentro de
su esfora do competencia para ol resguardo del interés general de los consumidores, sin
perjuicio do que los antecodontes aportados on la denuncia se refieran a un caso
particular, pues en ostos antecodontes so da cuenta de una infraccién on los deberes de
profesionalidad, do ontregar a los consumidores informacién veraz y oportuna y cumplir
con los términos y condiclones del contrato, infracciones que darian cuenta de pricticas
cuyo alcance oxcedo al consumidor particular que ha realizado la denuncia, y que on
consecuencia, la excopcién do falta do legitimidad activa, deducida por la denunciada,
debera ser rechazada.

6° Quo, a fs. 160 rola acta do continuacidn do audiencia de conciliacién,
contestacion y prueba, con la asistencia do doia NATALIA GONZALEZ RIVERA, por la
parto doe SERNAC, y de don GUILLERMO BOFILL FERRETTI, por la parte de AVIANCA.

Pruoba testimonial no se rindid,

Como prueba documental, la parte do SERNAC roiteré con citacion, los
documentos acompaiados que rolan a fs. 18 a 38:
a) Copia de Formulario Unico de Atencién de Publico N° R2016W 1035199, de fecha
25 do agosto do 2016 y su respectivo traslado
b) Copia simple de reiteracién o traslado con insistencia, y sin respuesta por parte de
AVIANCA, do fecha 13 de soptiombre do 2016

Nign o ‘ , ,
Corte de Apelaciones de Concepeidn, 27 de marzo 2017, Rol N® 64.2017
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)

h)
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Respuesta abierta de AVIANCA dirigida al consumidor y otros afectados por los
hechos que fundan la denuncia de fecha 30 de junio de 2016

Copia simple de correo electronico que contiene respuesta enviada por la
Direccion General de Aerondutica Civil, a la solictud de informacién
N°ADO020t0000525 pedida por el consumidor con fecha 19 de agosto de 2016, en
la que se da cuenta de los horarios y circunstancias que envolvieron el vueio en
cueshon

Copia simple de tarjeta de embarque de vuelo AV116 con origen en Santiago y
destino Bogota de fecha 30 de junio de 2016

Copia simple de tarjeta de embarque de vuelo AV18 con origen en Bogota y
destino en Barcelona con fecha 30 de junio de 2016

Copia simple de itinerario de vuelo correspondiente a la compra N°432660301 con
detalle de escala y horas fijadas

Copia simple de indicaciones dadas por AVIANCA en que senala de forma
expresa las causales en las que se daria procedencia a compensacion

La parte denunciada de AVIANCA acompana en parte de prueba, con citacién, los

siguientes documentos:
a) Informe de trdfico aéreo del dia 30 de Junio de 2016, el cual da cuenta de la

demora sufrida por el Vuelo AV 116, debido al trafico aéreo.

b) Informe interno de Avianca, el cual da cuenta de la situacion de tréifico aéreo, de

las comunicaciones con los pasajeros, control de informacién del vuelo del Sr.
Gonzalo Benavides, de la Bitacora del vuelo AV- 116 del 30 de Junio de 20186, de
las asistencias entregadas a los pasajeros

c) Control de transporte aéreo de pasajeros y equipaje, el cual
contiene los términos y condiciones aplicables a los tickets adquindos por el Sr.
Gonzalo Benavides. El cual en la clausula 12.1 establece que el transportador
realizara esfuerzos razonables para transportar a los pasajeros y a sus equipajes
ce acuerdo a los itinerarios publicados y con aquellos reflejados en el ticket del

pasajero
La pane de SERNAC solicito oficio a la Direccion General de Aeronautica Civil

para que remila copias de las comunicacicnes relativas al vuelo denunciado a fin de
contrastar las versiones relativas a las causas del atraso del vuelo AV116

La parte de AVIANCA solicitd oficio a Direccién de Servicio de Transito Aéreo

del Aeropuerto Internacional de Santiago, a fin de que informe situacién de trafico
aéreo vivida el dia 30 de junio de 20'16 y que afectd al vuelo AV116
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7°.- Que, a fs. 164 la parte de SERNAC, realizs objecién documental y
observaciones a la prueba, senalando que conforme a o establecido en los numerales 1
Y 2 del articulo 346 del Cédigo de Procedimiento Civil, se trataria de instrumentos
privados no reconocidos en juicio y que en consecuencia carecerian de valor probatorio,

Es menester senalar que conforme a lo sefialado en el articulo 14 de |a ley 18.227,
el juez apreciar4 la prueba y los antecedentes de la causa, de acuerdo con las reglas de
la sana critica, y que en consecuencia la objecién documental, propia de un sisternz de

prueba legal tasada, no podra prosperar, sin perjuicio del valor probatorio que este
tribunal le asigne a los documentos objetados.

8°.- Que, a fs. 175 rola respuesta a oficio N°4786, emitido por la Direccién General
de Aerondutica Civil, que en lo sustantivo senala que “no se detecté ni se mencioné
ninguna situacién anémala”. A fs. 179 este tribunal, como medida para mejor resolver,
habilité audiencia de percepcién documental para la exhibicién de audios acompafiados 2
respuesta a oficio N°4786, por la Direccién General de Aeronautica Civil, y que a fs. 231
rola acta de dicha audiencia.

9°.- Que, con el mérito de la denuncia interpuesta a fs. 1 y siguientes, declaracién
indagatoria a fs. 87, prueba documental rendida, y especialmente Oficio N°4786 y su
respuesta a fs. 175, y demds antecedentes del proceso, apreciados en su conjunto
conforme a las reglas de la sana critica, resulta posible para esta sentenciadora
determinar la efectividad de los siguientes hechos:

a) Que, don GONZALO BENAVIDES CASTILLO compr6 a AEROVIAS DEL
CONTINENTE AMERICANO S.A, a través del sitio web DESPEGAR.COM, pasaje
aéreo desde Santiago con destino a Barcelona, para el 30 de junio de 201 6, cuyo
itinerario de vuelo consideraba una escala en la ciudad de Bogota. El primer tramo
del viaje entre la ciudad de Santiago y Bogot4, conforme al itinerario seria operado
por la aeronave AV116; el segundo tramo, entre la ciudad de Bogota y Barcelona,
seria operado por la aeronave AV18, ambas operadas directamente por AVIANCA.

b) Que, el vuelo AV116 con destino a la ciudad de Bogota, tuvo un cambio de plan de
vuelo, solicitado por el operador, retrasando el inicio de la operaciones de
despegue, generando la pérdida de la conexién con el vuelo AV18.

c) Que, las condiciones de operacién y trafico aéreo para el Aeropuerto de la ciudad
de Santiago eran normales, y que el cambio en el itinerario de vuelo fue solicitado
por la propia operadora con dos minutos de anticipacién, sin que se aprecien

circunstancias objetivas que justifiquen dicha solicitud.

7.
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Que. conforme a las condiciones del contrato, el incumplimiento de itinerario del

,r‘,'

vuold debido a causas imputables a la aerolinea darian derecho a
compensaciones, por parte AVIANCA.

e Que, requenda la compensacion por el consumidor, AVIANCA desconocid
responsabiidad en el retraso, imputando el incumplimiento a un caso de fuerza
mayor, sosteniendo que este se debid a circunstancias extraordinarias u
oparatvas del aeropuerto de Santiago las que impidieron que el vuelo operara en
s plazos onginalmente programados.

% Que don GONZALO BENAVIDES CASTILLO, presenté un reclamo ante el
SERNAC, con el objeto de origen a un proceso de mediacién, para lo cual el
SERNAC dio traslado del reclamo a AVIANCA, quien no contesté al traslado, a
pesar de haber sido reiterado por el SERNAC.

) Que, el proveedor denunciado AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A.
N entrego informacion veraz ni oportuna al consumidor afectado don GONZALO
BENAVIDES CASTILLO

i)

£n consecuencia de lo anterior, resulta posible para este Tribunal determinar que
AERQOVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A, contravino lo dispuesto por los
articulos 3 letra b), 12 y 23 de la ley N° 19.496, toda vez que la denunciada no cumplié
con los tarminos y condiciones del servicio contratado, incumplimiento que es contrario al
osber ge profesionalidad, cuando sin la diligencia debida elaboré y mas tarde alter6 el
mmerano de vuelo, siendo en consecuencia responsable del incumplimiento, y mas tarde
con la manffiesta intencion de desconocer su responsabilidad, entregd informacion
mprecisa, incumpliendo una vez mas los términos y condiciones del servicio contratado,
verficandose en consecuencia, una afectacion de los derechos don Gonzalo Benavides
Castiic, como también el interés general de los consumidores, por lo que la denuncia de
fs. 1 debera ser acogida.

TENIENDO PRESENTE:

Lo dispuesto por los Art. 14 de la ley 18.287; Ars. 3, 12, 23, 50 y demas
disposiciones pertinentes de la Ley N° 19,496,
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RESUELVO:

1° Que, no ha lugar a la excepcién de faita de legitimacidn actiz.

conforme z ©
senalado en el considerando quinto de este fallo.
2% Que, ha lugar a la denuncia infraccicnzal de fs. 1 y siguientes, en cuzrtc se

condena a AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. representadz eczimentz
pordonitaloGuerinoniCosta,alpagodeunamulhdesomden:'ar_‘;—a;rmaé,

=

como responsable de infringir las normas citadas en el considerando noveno de =oo= 2l

Notifiquese legalmente esta resolucién y una vez ejecutoriade, registrese y =0 =

oportunidad, archivese.

ROL N° 169-2017
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PRONUNCIADA MARIA PiA LETELIER MORAN 'K V< |
JUEZ TITULAR.
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CERTIFICADO
Cumpliendo lo ordenado por resolucién de fs. 247 certifico que la sentencia
de Fs. 233 a 239, se encuentra ejecutoriada toda vez que no se han interpuesto
recursos en contra de ella y los plazos se encuentran vencidos.

La Reina, 02 de enero de 2020

Rol: 169 - 2017
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