Arica, a uno de octubre de dos mil dieciocho.

A fs. 3 a 7 rola la querella infraccional deducida por el abogado Luis Alberto
Jiménez Cdceres, cédula de identidad N° 16.465.865-1, en representacién de Emilio
José Jiménez Cdceres, ingeniero comercial, ambos domiciliados en avenida
Andrés bello N° 1729, de Arica; en contra de Latam Airines Group, R.U.T. N°
89.862.200-2, persona juridica de Derecho Privado, del giro de transportes aéreo,
representada por el o la administradora del local o jefe de oficina donde se prestd
el servicio, de acuerdo alo dispuesto en el articulo 50 c) y 50 d) de la Ley N° 19.496,
Guyo nombre y rut ignoro, todos con domicilio en calle Arturo Prat N° 391, de Arica,
pg?_»hoberle negado el embarque al querellante porque no vold el primer tramo del
viojé;_,;{conceléndose su pasaje sin derecho a reembolso, en virtud de la cldusula
conffé%%:fucl, y quien no fue debidamente informado antes de comprar los pasajes,
y fundamenta la querella en las siguientes consideraciones de hecho y de derecho:
Los Hechos: 1.- Expone que con fecha 31 de mayo de 2017, el querellante comprd
dos pasajes a traveés de la pagina web de Latam Airlines Group S.A. (en adelante,
el proveedor), con frayecto de ida Santiago Arica para el dia 12 de septiembre de
2017 y trayecto de regreso Santiago Arica para el dia 26 de septiembre de 2017,
por un monto de $24.000.-, sumadas las tasas de embarque e impuestos respectivos
lo que totalizd la suma de $38.812.-; 2.- Que, por problemas personales le fue
imposible al querellante embarcar el primer trayecto Santiago Arica, por lo que
tuvo que comprar otro pasaje nuevo; 3.- Que, el 25 de septiembre de 208, ya en
Arica, al momento de redlizar el chequeo en la sucursal del proveedor en el
aeropuerto Chacalluta y realizar el frayecto Santiago Arica el querellante se llevd
la sorpresa que los funcionarios de el proveedor se lo impidieron indicdndole como
causal la cldusula contractual que establece que en caso de no volar el primer
trayecto del vigje, se cancela automdticamente el segundo trayecto, sin derecho
areembolso y que la Unica solucién que le dieron es compra un nuevo pdscje; 4.-
Indica gue dicha cldusula contractual era desconocida para el querellante hasta
dicho momento, porgue no hubo antes de la compra una adecuada enfrega de
informacién, apareciendo recién en el confrato mismo y que le parece una
clausula abusiva y carente de toda razén, permitiendo el enriquecimiento
injustificado para el proveedor; 5.- Sefala que el mismo dia 25 de septiembre de
2017, el querellante presentd un reclamo en el Servicio Nacional del Consumidor,
solicitando la devolucién del pasaje de retorno como la indemnizacién de todo
dafo y perjuicio, reclamo N° R201701735709 y que la tramitacién de la via
administrativa ante el Sernac termind con fecha 3 de octubre de 2017, con la
nofificaciéon a su correo del rechazo del reclamo por Latam.; 6.- Refiere que

atendida esta situacion, el querellante tuvo que forzosamente comprar otro pasaje



Santiago Arica en la empresa Sky para el dia siguiente 26 de septiembre de 2017,
cuyo monto ascendid a la suma de $126.396.- y ello porque el querellante entraba
a frabajar el dia 28 de setiembre de 2017 y tenia que preparar y elaborar minutas
e informes para su frabajo. En cuanto al derecho, sefiala que todo lo antes descrito
constituye un abuso contra el consumidor regulado por la Ley N° 19.496 y en
particular sefiala que se ha infringido los articulos 3, letras b) y e), y que debe
tenerse presente lo dispuesto por el articulo 16 de la misma normativa legal y refiere
que la jurisprudencia ante esta misma situacion ha sefialado que es una cldusula
abusiva aguella que establece que los vuelos o framos que componen el itinerario
deben volarse en el orden éonsecuﬁvo indicado, y que si no se vuela uno de los
tramos tendrd como consecuencia la cancelacién del pasaje, sin derecho a
reembolso. Ademds, que no se entiende cumplida la obligacién del proveedor de
enfregar la informacién veraz y oportuna. Sentencia de 16 de octubre de 2017. |.
Corte de Apelaciones de Anfofagasta, Rol N° 109-2017. Pide tener por interpuesta
querella infraccional en contra Latam Airlines Goup, acogerla a tramitacién y, en
definitiva, condenarla al méximo de la multa establecida en el articulo 24 de la Ley
N° 19.496, que Establece Normas Sobre Proteccidén de los Derechos de los
Consumidores, con costas. Del mismo modo, el mismo lefrado en la misma
representacion, dedujo demanda civil de indemnizacién de perjuicios en contra
de Latam Airlines Group, ya individualizada en lo principal, representada por el jefe
de oficina y/o administrativo y cuyo domicilio ya indicé en lo principal, de acuerdo
alo dispuesto en el articulo 50 ¢) y 50 d) de la Ley N° 19,494, segUn los antecedentes
de hecho y de derecho, que ya expuso en la querella infraccional las que da por
reproducidas y sin perjuicio de lo anterior, los hechos referidos le causaron los
siguientes perjuicios por los que demanda: 1.- Dafio Emergente: Refiere que con
ocasién de la pérdida del pasaje Arica-Santiago, el monto demandado seria la
suma de $38.812.- a lo que hay que descontar el tramo Santiago-Arica; 2.- Lucro
Cesante: Correspondiente al costo que significd al querellante tener que comprar
un pasaje el mismo dia 26 de septiembre de 2017 que es de $126.396, a lo que hay
que sumarle los gastos del dia extra que tuvo que quedarse en Arica, incluido el
servicio de transporte al aeropuerto, todo lo que asciende a la suma de $60.000.-
y. 3.- Dafio Moral: Finalmente, demanda a la empresa por la suma de $4.000.000 .-
por el negligente y pésimo servicio prestado por el proveedor y su constante
negativa a cumplir con la ley del consumidor, ya que no ha modificado sus
contratos, le han generado al quereliante innumerables inconvenientes a nivel
personal, laboral y social, ademas, de una situacién de estrés, pérdida de tiempo y
una gran afeccidn psicolégica y que en este punto debe ser ejemplificador, ya que
el abuso y negligencia de la empresa dice relacién con un hecho notorio y

conocido, correspondiente al rubro de prestacién de servicios de vigjes que crece



en forma exponencial, prestadndose el mismo para innumerables abusos por parte
del proveedor, los cuadles pueden ser evitados en forma disuasiva. Pide tener por
interpuesta demanda civil de indemnizacién de perjuicios en contfra de Latam
Airlines Group S.A., y en definitiva, condenar a la demandada a pagarle la suma
de $4.189.208.-, 6 la suma que estime conforme a derecho, mds los intereses vy
reqjustes que esta cantidad dévengue desde la presentacién de la demanda, con
costas.

A fs. 9 vta. rola la resolucion del Tribunal que ordend citar a prestar declaracién
indagatoria al representante legal de Latam Airlines Group y/o administrador o jefe
de local conforme lo dispuesto por el articulo 50 D Ley N° 19.496 y que citd a las
partes a audiencia de contestacion y prueba.

A fs. 13 a 15 rola la rectificacién de la querella infraccional y de la demanda civil
de indemnizacién de perjuicios.

A fs. 16 rola la notificacién personal de la querella infraccional y demanda civil de
indemnizacién de perjuicios de fs. 3 y siguientes, resolucién de fs. 7 vta., resolucién
de fs. 8 vta., escrito de fs. 9 y su resolucién de fs. 9 vita., resolucién de fs. 10 vta.
escrito de fs. 11 y su resolucién de fs. 11 vta., rectificacion de querella infraccional y
demanda civil de fs. 13 y siguientes y su proveido de fs. 15 vita. a Latam Airlines
Group S.A., por medio de su jefa de local Erika Sdnchez, C.I. N° 8.199.092-1, segun
atestado del Receptor del Tribunal.

A fs. 89 a 91 rola la audiencia de contestacion y prueba.

A fs. 96 rola la declaracién indagatoria del representante de la querellada.

A fs. 97 rola la resolucién “autos para fallo”.

Con lo relacionado y considerando

En cuanto al fondo del asunto:

Primero: Que, a fs. 89 a 91 rola la audiencia de contestaciéon y prueba celebrada
con la asistencia de la parte querellante y demandante civil Emilio José Jiménez
Cdceres, representado por el abogado Luis Jiménez Céceres y la asistencia de la
parte querellada y demandada civil de Latam Airlines Group S.A., representada por
el abogado Raul Soto Paredes.

La parte querellante y demandante civil de Emilio José Jiménez Cdceres
ratificd sus acciones y solicitd sean acogidas, con cosfas.

La parte querellada y demandada civil de Latam Airlines Group S.A.
contestd las acciones por escrito, y solicitd el rechazo total de las mismas, con
costas. En cuanto a los fundamentos de su peticidn, éstas son las siguientes: 1.- En
cuanto a la qguerella infraccional, refiere que el Sr. Jiménez Cdceres habria
comprado pasajes a través del portal web de Latam para volar entre el 12 de
septiembre de 2017 y el 26 de septiembre de 2017 Santfiago-Arica- Santiago, que
por problemas personales no embarcd en el primer framo entre Santiago y Aricay



que tuvo que comprar un nuevo pasaje, que el 25 de septiembre, al momento de
realizar el check in en la sucursal del aeropuerto, se percaté que no podria
embarcar su vuelo ya que los ejecutivos de Latam le informaron que existe una
cldusula contractual que establece que, en caso de no volar el primer trayecto del
vigje, se cancela automdaticamente el segundo trayecto, sin derecho a reembolso.
Agrega que la cldusula confractual era desconocida para él hasta dicho
momento, pues no hubo antes de la compra una adecuada enfrega de
informacién, apareciendo recién en el contrato mismo, y que lo cual sefiala seria
abusivo y carente de razdn ya que existiria un enriquecimiento sin causa por parte
del proveedor. En definitiva, sefiala que estos hechos constituyen una infraccién a
los articulos 3 letra b), 16 letra g) de la Ley 19.496. 2.- Caracteristicas del Pasaje de
la actora. Sefiala que el querellante adquirié. con la querellada un pasaje aéreo
para volar la ruta Santiago -Arica - Santiago entre el dia 12y 26 de septiembre de
2017,y que por sus condiciones el pasaje no permitia cambios ni antes ni después
de la hora del vuelo y tampoco permitia devoluciones, lo que implica que el actor
necesariomente debia utilizar el pasaje en las fechas en las que este estaba
emitido, asimismo, sélo éste podia utilizario porque el pasaje estaba emitido a su
nombre. Sefiala que cuando el actor adquirié su pasdje, fue clara, oportuna y
expresamente informado que sus pasajes no admitian cambios ni devoluciones,
asimismo, los distintos framos del pasaje debian volarse en el orden en que ellos
fueron emitidos y que en caso que no vuelo alguno de los tramos, se cancelarian
los restantes. 3.- Proceso de Compra por Internet. Refiere que el proceso de ventas
de pasajes aéreos de Latam cumple con entregar a los consumidores, en forma
veraz, oportuna, suficiente, clara y permanente la informacién y condiciones de los
diferentes servicios ofrecidos, de manera que estos puedan adoptar una decisidn
de consumo informada, que el proceso de compra de pasajes aéreos por intfernet
considera las siguientes etapas: a) Eleccién del origen y destino de un vigje, fechas
y determinacion si es un pasaje de ida y regreso o sélo en una direccién, con lo
cual el sistema busca todos los vuelos disponibles para las opciones escogidas. b)
En el segundo paso, el sistema despliega todos los vuelos disponibles y sus fiempos
de duracion, y los valores asociados a cada una de los tipos de pasajes ofrecidos
Y gue en esta instancia el cliente debe escoger dentro de las diferentes opciones
que se ofrecen para el vuelo que prefiere. Precisa que con sdlo posesionar el
“mouse” en el tipo de tarifa, se despliegan en la pantalla las principales
caracteristicas y restricciones de la misma y que es en esta etapa que el sistema
sefiala precisamente, en el recuadro inferior, que los framos que forman parte de
un pasaje deben volarse en el orden consecutivo indicado y que si no se vuela
alguno tramo del itinerario, éste se cancelard, sin previo aviso, en su totalidad y sin

reembolso. Asi elegida una tarifa el sistema entrega las caracteristicas de la misma,



especificando las posibilidades de cambios o devoluciones de los pasajes. Refiere
que posteriormente, se exige la misma eleccidén para el vuelo de regreso y que
nuevamente el sistema informa al pasajero de las condiciones generales del vuelo
de regreso y se especifica nuevamente la obligatoriedad de volar los framos del
itinerario en el orden en que se compone el itinerario. Asimismo, nuevamente
enfrega las caracteristicas de los pasgjes conforme la tarifa escogida,
especialmente en lo referido a cambios y devoluciones. ¢) Efectuada la eleccién,
el sistema arroja los detalles del vuelo (horarios, fechas, nimero del vuelo, cabing,
etc.), el valor total del pasaje y las principales caracteristicas del pasaje conforme
la tarifa escogida. Adicionalmente, sefiala que entrega en detalle la informacién
de los pasajes en términos de cambios y devoluciones, y pinchando el link referido
a "Ver detalle de condiciones” las que sefiala son informadas en detalle. d) En
cuarto lugar, el sistema exige la identificaciéon del pasajero, la informacién de
- contacto (incluido el correo electrénico), la forma de pago de los pasajes
escogidos, etc. e) A continuacién, el sistema entrega un resumen de la informacién
exigida y exige al pasajero aceptar los términos y condiciones de la compra. Para
tal efecto debe marcar un casillero que sefiala expresamente: “He leido y estoy de
acuerdo con las condiciones relacionadas a la compra. f) Indica que el pasajero
debe hacer "click” en la frase citada para que se desplieguen las Condiciones de
Compra y el Contrato de Transporte Aéreo, detalldndose toda la informacidn
necesaria y permitiendo desplegar el contrato de fransporte aéreo, los términos y
condiciones del programa Lanpass y el documento denominado “Familias
Tarifarias, Cobros Tarifarios y Regulaciones en Ruta Nacional”. El primero de los
documentos que al que se accede es precisamente el Contrato de Transporte
Aéreo, el cual confiene los derechos, obligaciones de las partes. Sefiala que sdlo
aceptando tales condiciones de la venta y especificamente el confrato de
transporte aéreo es posible concluir la venta de un pasaje por Internet. Refiere
finalmente respecto de proceso de venta de pasajes aéreo de Latam a través de
Internet que, una vez concluido este, el sistema automdticamente envia al
consumidor un correo electrénico a la direccidén que éste incorpord al momento
de la compra en el que se le detallan las principales caracteristicas y condiciones
del producto comprado, y las restricciones asociadas al mismo, de manera tal que,
si-el consumidor decidid no leer las condiciones del contrato, lea el correo
electronico con un resumen de las mismas. Refiere que, como primera conclusion,
en el proceso de venta de pasajes aéreos por Internet Latam cumple con su
obligacién legal de poner a disposicion del consumidor en forma veraz y oportuna
la informacion de la compra y todas las caracteristicas, condiciones y restricciones
de la misma, de manera tal que c/u de ellos puede tomar la decisidn de compra

que se qjusta de mejor forma a sus necesidades. Dentro de las cldusulas del



Contrato de Transporte Aéreo que el actor aceptd expresamente se encuentra
aquella que dispone que “2.9 Los vuelos o tramos que componen el itinerario
deberdn volarse en el orden consecutivo indicado. El Transportista, sujeto a las
condiciones previstas en la legislacién aplicable, podrd negar el embargue a un
pasajero que no cumpla con el orden del itinerario antes referido o si el pasajero
no ha volado alguno de los tramos indicados en su pasaje. El pasajero entiende
que si no se vuela alguno de los tramos indicados en el itinerario, éste se cancelard
en su totalidad, sin previo aviso, no procediendo ningdn tipo de reembolso salvo
que las condiciones de la tarifa de su Billete lo permitan. A modo de ejemplo y sin
que esta condicion se limite a este caso en especifico, si el pasajero no vuela el
primer framo que se especifica en el itinerario (entendiéndose como ida), este no
podrd volar ningUn otro (entendiéndose como vuelo de escala o de vuelta).” 4.-
Informacién sobre restricciones de los pasajes. Refiere que tal como se sefiald el
actor, efectivamente adquirid pasajes aéreos para volar la ruta Santiago-Arico-
Santiago a través del portal web de Latam, que implicaban varios framos y tenian
una serie de restricciones respecto de su devolucién y cambio y que el actor
contaba con la opcién de adquirir diferentes fipos de pasajes los cuales se
diferenciaban conforme la flexibilidad de estos para los efectos de devoluciones y
cambios, optando por adquirir los pasajes mas econdmicos disponibles, pero, que
ofrecion una mayor cantidad de restricciones en términos de cambios y
devoluciones. Sostiene que asi, el actor escogié un determinado tipo de pasajes,
opcién que adoptd contando con la totalidad de la informacién tanto de Ias
opciones de pasajes como de las caracteristicas y restricciones de cada una de
ellay lainformacién entregada sobre la materia en el proceso de compras no deja
lugar a duda alguna sobre el punto. Refiere que el sistema ofrece diferentes
alternativas de tipos de pasajes, todos las cuales se diferencian dependiendo de
las posibilidades de cambio y devolucidén escogiéndose en este caso pasajes que
no admitian cambios ni devoluciones, enfonces, que cuando el actor adquiere los
pasajes, disponian de la informacién completa y detallada respecto de las
restricciones asociadas alos pasajes que estaban escogiendo, los que eran los mds
economicos que se ofrecian para la ruta y el actuar de Latam se ajustd
esfrictamente a las normas del Contrato de Transporte Aéreo. 5.- La cldusula de
Orden Consecutivo. Refiere que el contrato de Transporte Aéreo de Ia querellada
pone a disposicion de los consumidores en la pagina web y que un intermediario
estd en la obligacion de proporcionar, contiene una cldusula que dispone que “Los
vuelos o tramos que componen el itinerario deberdn volarse en el orden
consecutivo indicado. El Transportista, sujeto a las condiciones previstas en la
legislacién aplicable, podrd negar el embarque a un pasajero que no cumpla con

el orden del itinerario antes referido o si el pasajero no ha volado alguno de los



tramos indicados en su pasaje. El pasajero enfiende que si no se vuela alguno de
los tramos indicados en el itinerario, éste se cancelard en su totalidad, sin previo
aviso, no procediendo ningun fipo de reembolso salvo que las condiciones de la
tarifa de su Billete lo permitan. A modo de ejemplo y sin que esta condicidn se limite
a este caso en especifico, si el pasajero no vuela el primer tframo gue se especifica
en el itinerario (entendiéndose como ida), este no podrd volar ningin otro
(entendiéndose como vuelo de escala o de vuelta) y que de la sola lectura de
esta cldusula es posible concluir que se trata de una cldusula redactada en
términos claros y comprensibles para cualquier persona, que la actora conocia o
debidé conocery que el actor siempre contd con la informacién oportuna, clara, y
veraz respecto del producto adquirido, que dentro de tales condiciones, se
encontraba aguella que exigia que cada uno de los framos de los pasajes fueran
volados en el orden en que ellos fueron emitidos. Refiere que dicho lo anterior, es
necesario determinar si el actor cumplié con su obligacién legal de informarse
responsablemente de las caracteristicas y condiciones del producto que adquirian,
esto es, de las restricciones de uso de la tarifa base pagada por éstos por sus
pasajes aéreos y que la responsabilidad en el consumo sin duda alguna que exige
informarse responsablemente de los productos y servicios que se adquieren,
constituye una responsabilidad legal que recae Unica y exclusivamente en el
consumidor, particularmente, en las compras a través de sitios web, en donde el
proveedor cumple con su obligacién de informar al incluir en el respectivo sitio web
de  manera clara, comprensible y oportuna, la informacién de los productos
ofrecidos y un aspecto que es necesario abordar es el de la claridad de la cldusula
contractual antes referida, la que exige que los tramos de los pasajes fueran
utilizados en el orden en que éstos fueron emitidos y la querellada sefala que la
clausula contractual no solo resulta clarg, sino que, ademds, es particularmente
diddctica porque es una clausula comprensible para cualquier persona y que,
para evitar confusiones, ilustra su contenido con ejemplos, lo que la constituye en
una clausula legitima, clara y aceptada por las partes, siendo aplicable a su
respecto lo dispuesto en el Art. 1545 del Codigo Civil norma que dispone que todo
confrato legaimente celebrado es una ley para los contratantes y no puede ser
invalidado sino por su consentimiento mutuo o por causas legales. Con respecto a
la cldusula en comento, cita un fallo de la Corte de Apelaciones de Coyhaique
dictada en la causa Rol N° 11-2010 de fecha 20 de abril de 2010, un reciente fallo
del 3 JPL de Antofagasta en causa Rol 25.615-2017que resolvid en relacién con esta
cldusula y el fallo dictado el 1 JPL de Santiago con fecha 20 de marzo de 2018 en
causa Rol 23.050-2017-8 en razdn del cual el Tribunal resolvidé un caso en el que se
discutia exactamente la misma cldusula de orden consecutivo. Asi, sefala que la

opcion de un pasaje que no admitia cambios ni devoluciones, implica que, frente



a cualguier inconveniente en el vuelo el pasajero se vea en la imposibilidad de
efectuar un cambio en su pasaje y no infringir el contrato de transporte no volando
uno de los framos del mismo. 6.- Buena Fe. Sefiala que Latam ha actuado en todo
momento ajustado al principio de la buena fe, esto es, enmarcado en una actitud
recta, correcta y leal. En materia contractual el Art. 1546 del Cédigo Civil dispone
que los contfratos deben ejecutarse de buena fe y por tanto obligan no solo a lo
gue en ellos se expresay que, enrazdn del principio de la buena fe, los contratantes
poseen el deber de comportarse correcta y lealmente en sus relaciones mutuas y
que para determinar si una de las partes de un contrato ha actuado de buena fe,
el juez deberd andlizar el caso concreto y todas sus particularidades, conociendo
la calidad de las partes, la informacién entregada, el tipo de contrato, las
alfernativas contractuales existentes, efc. Refiere que sobre el punto el Profesor
Lépez Santa Maria en la obra citada sefiala que la buena fe debe manifestarse en
las diferentes instancias de un contrato. Asi en los tratos preliminares la buena fe
exige que cada parte presente las cosas conforme la realidad. Se debe “hablar
claro” y enfregar la informacidén necesaria. En la celebraciéon de un contrato las
partes deben plasmar de forma clara y comprensible los derechos y obligaciones,
buscando un texto que refleje adecuadamente los acuerdos alcanzados por las
partes en los tratos preliminares. Finalmente, en la ejecucién del contrato
igualmente las partes deben comportarse conforme el principio de la buena fe
ejecutando el contrato conforme este ha sido acordado, no exigiendo de la otra
parte obligaciones que no se han incluido en el mismo y, muy especiaimente, no
desconociendo obligaciones o restricciones aceptadas en el contrato. Analizado
dicho principio ala luz del caso de autos, sefiala que Latam se han ajustado a este
principio, enfregando tanto en el proceso de venta como en la informacién
permanente puesta a disposicion de los pasajeros en su pdgina web, ha entregado
en forma oportuna, clara y comprensible toda la informacién del producto
adquirido y de las condiciones cvonfroc’ruoles del mismo, ajustando Latam su actuar
al principio de la buena fe. En resumen, asevera que el actor, en forma
completamente informada y libre, optd por contratar un pasaje aéreo a una tarifa
econdmica, pasaje que, tenia algunas restricciones las cuales fueron oportuna y
expresamente informadas a estos durante el proceso de compra y aceptadas por
ellos. 7.- Los Contratos de Adhesion. Refiere que siendo que el actuar de Latam se
ha ajustado al principio de la buena fe, efectUa algunas reflexiones respecto de los
llamados Contratos de Adhesion a la luz de las normas de la Ley de Proteccién de
los Derechos de los Consumidores. En primer lugar, sefiala que, conforme la
doctrina mayoritaria, un contrato es de adhesién aquel cuyas estipulaciones son
predispuestas por una de las partes y que conforme la definicidon del Art. 1° N° 6 de

la Ley 19.496, son contratos de adhesién aquellos cuyas cldusulas han sido



propuestas unilateralmente por el proveedor sin que el consumidor, para
celebrarlo, pueda alterar su contenido. No se trata de una imposicidon de contratar,
sino que Unicamente que, en caso que el consumidor decida hacerlo, deberd
atenerse al contrato cuyas cldusulas le son propuestas. Ciertamente que para la
celebracién de este fipo de contratos se espera y requiere que el consumidor se
informe adecuadamente de los términos y caracteristicas del contrato que suscribe
y no que firme formularios contractuales sin la mds minima lectura o andlisis de los
mismos. Igualmente requiere del proveedor que la informacién necesaria sea
enfregada de forma partficularmente clara y oportuna. Sostiene que articulo 3° de
la aludida ley 19.496 establece los derechos y obligaciones de los consumidores,
dispone en su letra b) el derecho a una informacién veraz y oportuna sobre los
bienes y servicios ofrecidos, su precio, condiciones de confratacidén y otras
caracteristicas relevantes de los mismos, y el deber de informarse
responsablemente de ellos y que entonces la Ley del Consumidor recoge un
principio bdsico de nuestro derecho, cudl es la obligacién de informar y el deber
de informarse. Ciertamente el consumidor no podrd negociar los términos del
conftrato, lo cual no quita su derecho a contratar o no, para lo cual resulta bdasico
y esencial que cuente con la informacion del contrato que estd suscribiendo y que
se informe responsablemente del mismo, al menos leyéndolo. En consecuencia,
tratdndose de un contfrato de adhesién, nuestra legislacién, como asimismo las
exigencias de la buena fe, requieren niveles de informacion mayores y mds claros.
La querellada refiere que la Ley de Proteccidon de los Derechos de los Consumidores
no sanciona la suscripcidn de los contratos de adhesidon — de hecho, los reconoce
como vdlidos y legitimos -, sino gue solamente sanciona ciertas cldusulas o
estipulaciones que, al estar contenidos en los mismos, les resta todo valor y son
cldusulas que nuestro legislador ha considerado como “abusivas” concepto que
no esta definido en la ley. Expone que, en opinidn de la doctrina, una cldusula serd
abusiva en la medida que confiere derechos y facultades exorbitantes a favor del
proponente, o si contienen restricciones o limitaciones injustificadas respecto de los
derechos y facultades del adherente. Asimismo, tendrdn el cardcter de abusivas
las cldusulas que supriman o reduzcan las obligaciones o responsabilidades del
predisponente y cuando incrementen las obligaciones y cargas del adherente.
Sefala que para determinar adecuadamente cuando una cldusula es © no
abusiva, ciertamente que serd necesario analizar el caso en particular y sus
caracteristicas, sin embargo, la ley enumera una serie de cldusulas o estipulaciones
que a juicio del legislador serian abusivas y, por tanto, contrarias a la ley (lista
negra), incluyendo en ellas aquellas que otorgan a una de las partes la facultad
de dejar sin efecto o modificar a su solo arbitrio el contrato o de suspender

unilateralmente su ejecucion; las que establezcan incrementos de precio por



servicios, accesorios, financiamiento o recargos; pongan de cargo del consumidor
los efectos de deficiencias, omisiones o errores administrativos; inviertan la carga
de la prueba en perjuicio del consumidor; contengan limitaciones absolutas de
responsabilidad frente al consumidor, etc. Sefidla que la Ley del consumidor
concluye su enumeracioén de cldusulas abusivas con aquellas “contrarias a Ias
exigencias de la buena fe", atendiendo para estos efectos a pardmetros objetivos,
causen en perjuicio del consumidor, un desequilibrio importante en los derechos y
obligaciones que para las partes se deriven del contrato. Para ello se atenderd a
la finalidad del contrato y a las disposiciones especiales o generales que lo rigen.
De esta manera, sefiala que el andlisis deberd definir si es 0 no una cldusula abusiva
a la luz de la ley de Proteccion de los Derechos de los Consumidores aquella que
dispone que “Los vuelos o tframos que componen el itinerario deberdn volarse en
el orden consecutivo indicado. El Transportista, sujeto a las condiciones previstas en
la legislacion aplicable, podrd negar el embarque a un pasajero que no cumpla
con el orden del itinerario antes referido o si el pasajero no ha volado alguno de los
tramos indicados en su pasaje. El pasajero entiende que si no se vuela alguno de
los framos indicados en el itinerario, éste se cancelard en su totalidad, sin previo
aviso, no procediendo ningUn tipo de reembolso salvo que las condiciones de la
tarifa de su Billete lo permitan. A modo de ejemplo v sin que esta condicién se limite
a este caso en especifico, si el pasajero no vuela el primer ramo que se especifica
en el itinerario (entendiéndose como ida), este no podrd volar ningin ofro
(entendiendose como vuelo de escala o de vuelta).". Refiere que cabe
preguntarse a la luz de la Ley del Consumidor, cudl es el desequilibrio que dicha
cldusula crea en los derechos y obligaciones que para las partes se derivan del
confrato del transporte aéreo y refiere que, cierftamente que ninguna, porque que
tales equilibrios se han establecido previomente, cuando Latam informd
detalladamente a los consumidores de las restricciones asociadas a la tarifa
adquirida, las que fueron aceptadas por éstos, como asimismo cuando el actor
accedid a una ftarfa rebajada, la que estaba asociada a determinadas
restricciones en lugar de acceder a una tarifa mds cara pero con mayor
flexibilidad. Sefiala que tampoco se ha creado un desequilibrio entre Ias partes,
toda vez que el actor al momento de realizarse la compra disponia de multiples
alternativas de vuelos, escogiendo libremente y debidamente informado aquella
mas econdmica, conociendo las restricciones asociadas a la misma tarifa y asi la
cldusula del contrato de transporte aéreo de Latam se encuentra plenamente
ajustada a derecho, resulta equitativa y siendo aplicable a su respecto el Art. 1545
del Codigo Civil. Finalmente, y en relacion a la cldusula objetada de contrario,
expone que la Junta de Aerondutica Civil, principal autoridad en materia

aerondutica, informa en su pdgina web respecto de los derechos de los pasqjeros,



seccién en la cual frente a la preguym‘o gPuede la aerolinea denegar el embarque
en un vuelo de vuelta si es que el pasajero no se presentd al vuelo de ida? Sefala
lo siguiente: “Si, siempre que tal restriccién haya sido debidamente informada con
anterioridad ala celebracion del contrato. Porregla general de las condiciones del
contrato, en los vigjes ida y vuelta los boletos deben de ser usados en la misma
secuencia en que fueron emitidos. Esto se explica porque los pasajes de ida y vuelta
(round trip) llevan aparejados un descuento, a diferencia de los pasaijes solo de ida
(one way), qué son mds caros.” 8.- Normas Legales Infringidas. Refiere que el actor
imputa como infringidos los articulos 3 lefra b), 16 letra de la Ley 19.496, pero, ni las
normas sefialadas en la denuncia de autos ni ninguna ofra norma de la Ley 19.496
ha sido infringida porque el actuar de la querellada se ha ajustado a derechoy a
las normas de la Ley 19.496 y tal como ha sefialado abundantemente, la actora
recibié de Latam la informacién veraz y oportuna asociada al pasaje aéreo que
buscaba adquirir, siendo informados de las caracteristicas de cada uno de los
pasajes y sus condiciones, especialmente en términos de cambios y devoluciones
y. adicionalmente mi representada respondié cada una de las cartas que el actor
hizo llegar a través del Sernac entregando la informacién del proceso de
devolucién y no resulta admisible ni sustentable una imputacién como la
efectuada de contrato. 9.- Perjuicios demandados. La actora solicita se le
indemnice la suma de $165.208.- por concepto de dafo emergente vy la insdlita
suma de $4.000.000.- por concepto de dafio moral, pero, solicita el rechazo de las
pretensiones indemnizatorias, foda vez que en la especie no se configura infraccion
alguna a las normas de la Ley 19.496 razén por la cual no se presenta el primero y
principal de los requisitos de la responsabilidad civil confractual demandada.
Senala respecto de la pretensién por concepto de dafio emergente, que dicha
pretension es completamente improcedente porque conforme las condiciones del
pasaje que el mismo actor escogid, éste no admitia cambios y devoluciones v,
adicionalmente, el actor debia redlizar todos los tramos del vuelo y, en caso
contrario, perderia el derecho a utilizar los ramos restantes y que esta condicién
fue informada a la actora en forma previa a la celebracién del contrato de
transporte aereo y aceptada por esta 'y, no obstante, lo anterior, la actora decidié
no utilizar sus pasajes. Pretende resarcimiento de dafos materiales que no son
atribuibles a Latam porque las caracteristicas y restricciones del pasaje fueron
escogidas por el actor quien no puede pretender que Latam le indemnice un valor
gue emana Unica y exclusivamente de un error de su parte y en cuanto a al valor
del nuevo pasaje que debid adquirir el actor para volar de regreso a Santiago,
sefala que dicho gasto no puede ni debe ser imputado a la demandada dado
gue ello es consecuencia que emana directamente del incumplimiento del actor

al contrato de transporte a aéreo y no a un hecho que pueda imputarse como



responsabilidad a Latam que siempre estuvo llano a fransportar al actor en los
vuelos contratados, pero, el incumplimiento de éste, al no presentarse al primer
tramo, Latam se vio en la obligacién de cancelar los demds tframos como asf lo
contempla el contrato de Transporte Aéreo. Refiere que los dafos morales
demandados no tienen el mds minimo fundamento ni en los hechos ni en el
derecho y que, de hecho, el actor para fundar tal pretension alega un gran pesar
en su persona por no haber cumplido a sus hijos con el vigje programado,
impotencia y afliccidon psicoldgica emanada de una situacién injusta de Latam
hacia su persona, y la falta de enfrega de soluciones, pretension que, por tanto,
debera ser rechazada. A mayor abundamiento, sefiala que un andlisis del monto
solicitado por este concepto deja en evidencia que el actor, md&s que un fin
indemnizatorio solo busca un dnimo de lucro lo que ciertamente que se aleja de
las normas de la buena fe. Solicita, en definitiva, el rechazo de la querella
infraccional y de la demanda civil de indemnizacién de perjuicios, con costaos.
Segundo: Que, el Tribunal llamd a las partes a conciliacién, la que no se produjo y.
recibié la causa a prueba vy fijd como puntos de ella, los siguientes: “1.- Efectividad
de haberse adquirido por el querellante pasajes aéreos para volar la ruta Santiago
Arica Santiago entre los dias 12 de septiembre de 2017 y el 26 de septiembre de
2017, valor, condiciones y forma de la compra, 2.- Efectividad de haberse
enfregado al momento de la compra de los pasajes aéreos por el proveedor Latam
Airlines Group S.A. al querellante la informacién completa, oportuna, clara vy
suficiente de los pasajes adquiridos y la forma cémo éste podria emplearlos, sus
circunstancias y eventuales restricciones, cambios o devoluciones de sus importes,
3.- Efectividad de haber sufrido el actor perjuicios, montos y naturaleza de éstos.”
Tercero: Que, la parte querellante y demandante civil de Emilio José Jiménez
Cdceres rindié la prueba testimonial de Albertina del Carmen Vargas Vega quien
a fs. 89 vta. a 20 expone al punto N° 3 de prueba que el querellante sufrié dafios
morales ya que al sacar el pasaje en Latam en sepfiembre del afio pasado para
fiestas patrias con su familia y al venir a Arica no pudo tomar el pasaje por
problemas y tuvo que comprar ofro porque cuando quiso usar el pasaje para volver
Lan no se lo aceptd y tuvo que comprar otro pasaje para volver a Santiago, no
sabe el monto. Refiere que ademds de estar gastando dinero demds, se sintid
frustrado y con rabia porque él trabaja en Santiago y molesto con Lan porque ellos
son iresponsables y sefiala que no podria dar un monto por lo que ha indica. La
testimonial de Silvia Teodora Flores Rodriguez quien a fs. 90 a 90 via. expone al
punto N° 3 de prueba que el querellante sufrid dafos emocionales porque se vio
afectado y lo sabe porque el querellante lo comenté en una reunidén social en la
que ella estaba presente, no recuerda con exactitud, pero, ese dia él contd lo

ocurrido y estaba muy molesto, indica que no puede sefialar un monto de los



perjuicios, pero, sabe que él perdié el vuelo de Santiago a Aricay p‘or eso fuvo que
comprar otfros pasaje mds para regresar, tampoco sabe el costo de ese pasaje,
pero, supone que fue mas caro porque cuando se compra un pasdaje para el mismo
dia en que se vigja lo son.

Cuarto: Que, la parte querellante y demandante civil de Emilio José Jiménez
Cdceres acompafid copia de correo electrénico de confirmacién de compra de
fecha 31 de mayo de 2017 de Latam Airines Group S.A. con su copia de
informacién de pasaje y condiciones aplicables y derechos de pasajeros que rola
a fs. 34 a 49, copia de correo electrénico de fecha 25 de septiembre de 2017
enviado por Sernac a Emilio Jiménez Cdceres en el que consta el reclamo que rola
a fs. 50 a 53, copia de correo electrénico de fecha 3 de octubre de 2017 enviado
por Sernac  Emilio Jiménez Caceres que comunica el fin del reclamo que rola a fs.
54 ay 55, copia de comprobante de compra Unico emitido por Sky Airlines de un
pasaje de Arica a Santiago de fecha 25 de septiembre de 2017 que rola a fs. 56 y
57, copia de noficia titulada "la cldusula abusiva que mantiene el contrato de
Latam y que su competencia elimind “ de fecha 12 de junio de 2018 en el portal
de noticias electrénico Bio Bio Chile que rola afs. 58 a 64, copia de las condiciones
particulares el contrato de transporte aéreo de pasajeros y equipaje de Sky Airlines
gue se encuentra en la pdgina web y que rola a fs. 65 a 74 y copia de sentencia
dictada por la I. Corte de Apelaciones de Antofagasta de 16 de octubre de 2017
enla causa rol N° 109-2017 que rola a fs. 75 a 82.

Quinto: Que, asu turno, la parte querellada y demandada civil acompanid reclamo
interpuesto por el cliente en Semac y respuesta de Latam que rola a fs. 83 a 85y
copia de la compra de pasaje del cliente y las condiciones del vuelo que rola afs.
86 a 88.

Sexto: Que, a fs. 96 rolan la declaracion indagatoria del abogado Raul Soto
Paredes, en representacion de la querellada Latam Airlines Group S.A., quien,
debidamente facultado, solicita dejar sin efecto la querella infraccional por tratarse
de hechos que en ningln caso constituyen una infraccidn ala Ley N° 19.494. Sefala
gue sobre el particular, es importante precisar que la razén por la que el actor no
pudo efectuar el vuelo previamente contratado obedecié al hecho que éste
contaba con un pasaje Santiago-Arica-Santiago, sin embargo, no efectuaron el
primer framo del vuelo, esto es, el framo Sanfiago-Arica, lo que implica que
conforme las condiciones del contfrato informadas y aceptadas al momento de la
compra, el resto de los framos del pasaje fueron anulados. Refiere que, tanto el
contrato de tfransporte aéreo como el comprobante de venta, disponen que el no
uso de alguno de los tramos de un pasaje, dejard sin efecto todos los restantes
framos de éste. Asimismo, relata que el hecho que dicha condicién fue informada

y aceptada por el actor en el proceso de compra de los pasgjes. Finalmente,



sefiala que durante el proceso de compra de pasajes Latam informa respecto de
los términos y condiciones a cada uno de los pasajeros y mientras éstos no declaran
conocer los términos y sus condiciones no se puede contratar la venta, por lo tanto,
senfala que el actor desde el momento que efectud la compra tuvo conocimiento
de la necesidad de utilizar los pasajes en el mismo orden que se establece en su
pasaje.

Séptimo: Que, son hechos no discutidos en esta causa:

1.- Que, el 31 de mayo de 2017 Emilio José Jiménez Caceres comprd dos pasajes a
Latam Airlines Group S.A. con trayecto de ida Santiago-Arica para el dia 12 de
septiembre de 2017 y trayecto de regreso Arica-Santiago el dia 26 de septiembre
de 2017, por un valor de $24.000.- , mds tasas e impuestos, lo que totalizé la suma
de $38.812.- y que se encuentra pagado en su totalidad.

2.- Que, Emilio José Jiménez Cdceres no se embarcd en el primer tramo Santiago-
Arica por razones personales.

3.- Que, con fecha 25 de septiembre de 2017 el querellante intentd efectuar el
chequeo de su vuelo del framo Arica-Santiago con el proveedor Latam en el
aeropuerto Chacalluta, accién que le fue impedida por funcionarios de Latam por
no haber volado el primer framo.

4.- Que, el querellante regresé ala ciudad de Santiago desde Arica en un vuelo de
la linea aérea Sky Airlines el dia 26 de septiembre de 2017.

Octavo: Que, andlizada la prueba rendida, especialmente, la prueba documental
de la querellante consistente en la copia de correo electrénico de confirmacion
de compra de fecha 31 de mayo de 2017 de Latam Airlines Group S.A. con su copia
de informacién de pasaje y condiciones aplicables y derechos de pasajeros que
rola a fs. 34 a 49, copia de correo electronico de fecha 25 de septiembre de 2017
enviado por Sernac a Emilio José Jiménez Caceres en el que consta el reclamo que
rola a fs. 50 a 53, copia de correo electrénico de fecha 3 de octubre de 2017
enviado por Sernac Emilio José Jiménez Cdceres gue comunica el fin del reclamo
que rola a fs. 54 ay 55, copia de comprobante de compra Unico emitido por Sky
Airlines de un pasaje de Arica a Santiago de fecha 25 de septiembre de 2017 que
rolaafs. 56y 57, esta sentenciadora ha adquirido la absoluta convicciéon que Latam
Airlines Group S.A. inform6 de manera verazy oportuna y responsable al querellante
sobre las caracteristicas y condiciones relevantes del pasaje comprado para volar
la ruta Santiago-Arica el dia 12 de septiembre de 2018 y la ruta Arica-Santiago el
dia 26 de septiembre de 2017 a través de la compra que el consumidor efectud en
la pbdgina web de Latam y que asi las cosas, Latam cumplié con la obligacién legal
de informar al consumidor querellante, informacién que fue entregada a éste
Ultimo durante la compra electrénica de sus pasajes como se desprende de la

lectura de copia de correo electrénico de confirmacién de compra de fecha 31



de mayo de 2017 de Latam Airlines Group S.A. con su copia de informacién de
pasaje y condiciones aplicables y derechos de pasajeros que rola a fs. 34 a 49 y no
cometié infraccién a las lefras b) y e) del articulo 3° de la Ley N° 19.496 y serd
absuelta por estas infracciones. Sin embargo, el hecho reprochable imputable a la
querellada es haber impedido al querellante volar uno de los tramos de su pasaje
porque su actuar produjo un desequilibrio importante en las prestaciones que
ambas partes habian contraido al celebrar el contrato de transporte aéreo y en
perjuicio del consumidor que violenta el principio de la buena fe contractual en
cuanto deber de comportarse en forma correcta y leal, principio informativo de
toda contratacién, porque el consumidor pagd un pasaje que comprendia dos
tramos y no tomd el inicial, pero, ninguna pérdida econdmica produce al
proveedor el uso del segundo tramo cuyo uso se le impididé y canceld por Latam el
dia 26 de septiembre de 2017, méxime si el pasaje a Latam comprado se encuentra
pagado al proveedory es de propiedad del consumidor. A mayor abundamiento,
como se ha dicho, el Unico que resultd perjudicado al no utilizar el primer tramo o
el tramo inicial de su pasaje fue el propio consumidor, lo que si importé un
aprovechamiento abusivo para la empresa de transporte aéreo querellada, que
incluso pudo haber dispuesto o vendido ese framo a un tercero, no pudiendo la
linea aérea asilarse o justificar su actuacién de cancelar el uso de un tramo con la
sola excusa gue se trataba de un pasaje con una tarifa mds econdmica y con
restricciones, cuando su Uso o ejercicio sélo compete al consumidor y sélo aguel
pudo ejercer su renuncia al tenor de lo dispuesto por el articulo 12 del Codigo Civil.
En este escenario, para esta juez dicha cldusula denominada “Informacidén
general. *USO DEL PASAJE" que contiene el formulario de la compra de pasajes de
Latam gue informa sobre el pasaje, sus caracteristicas, condiciones y restricciones
como era el del caso sub lite, es abusiva e infringe con ello el articulo 16 letra a) y
la letra g) de la misma disposicion legal de la Ley N° 19.496 al romper el equilibrio
de las partes y sus prestaciones, cldusula que el consumidor debe aceptar para
finalizar su compra, careciendo de la posibilidad de discutiria y asi, se efectuard tal
declaracion, en la medida que la confrataciéon debié estar informada por el
principio de la buena fe contractual al haber suspendido unilateralmente la linea
aérea el uso de un framo por parte del consumidor y no pudo producir ningin
efecto al querellante, razonamiento que también ha sido reconocido y sostenido
de manera contfeste por la jurisprudencia nacional e internacional. Esta
declaracién puede ser realizada por esta sentenciadora pues la ley dota a los
jueces de facultades para ejercer un control y revisidon represiva de estos contratos,
sin incurrir en ultrapetita, y su declaracion sélo producird este efecto respecto de la

referida cldusula, subsistiendo el resto de las cldusulas del mismo contrato.



Noveno: Que, declarado asi el cardcter de abusiva de la cldusula del contrato de
transporte aéreo celebrado entre Latam Airlines Group S.A. y Emilio José Jiménez
Céceres, y la relacidn causal entre la aplicacidén de la cldusula abusiva al
querellante por Latam y los dafos reclamados por el consumidor, se acogerd la
demanda civil de indemnizacién de perjuicios deducida por el abogado Luis
Alberto Jiménez Cdceres en represehfccién de Emilio José Jiménez Cdceres, sélo
en cuanto se ordena a la demandada civil a pagar al actor civil la suma de
$19.406.- y que corresponde al dafio emergente reclomado por éste y que es el
valor proporcional del framo del pasaje comprado a Latam para su viagje de
regreso a Santiago desde la ciudad de Arica el dia 26 de septiembre de 2017 y que
era el tramo que la demandada le canceld vy, la suma de $126.396.-
correspondiente al pasaje comprado a Sky Airlines por el actor para realizar su
regreso a la ciudad de Santiago via aérea el dia 26 de septiembre de 2017 y se
acogerd la demanda civil intentada por dafio moral, sélo en cuanto se condena
a la demandada civil a pagar al actor la suma Unica y total de $150.000.- en el
enfendido que éste efectivamente sufri® un menoscabo, padecimiento o, al
menos, afliccién de hallarse frente a una cancelacién arbitraria y unilateral del uso
de un framo de su pasaje comprado a Latam, como ha guedado demostrado con
los dichos de los testigos Albertina del Carmen Vargas Vega a fs. 89 via. y 20y Silvia
Teodora Flores Rodriguez a fs. 90 y 90 via., aunque no por el valor que se reclama
en el libelo por el actor civil, el que se estima desproporcionado.

Décimo: Con lo argumentado, no existiendo otros antecedentes que ponderar y
teniendo presente las facultades de los Jueces de Policia Local de apreciar los
hechos de la causa de acuerdo con las normas de la sana criticay visto lo dispuesto
en los arficulos 1,7, 8,9, 14, 17, 24 y 25 de la Ley 18.287 Sobre Procedimiento ante
los Juzgado de Policia Local, articulos 16 letra a) y g). 24 y 50 de la Ley N° 19.496,
gue Establece Normas sobre Proteccién a los Derechos de los Consumidores y
modificaciones posteriores y los articulos 13 y 14 de la Ley N° 15.231 Sobre
Organizacidn y Atribuciones de los Juzgados de Policia Local, y los articulos 127 y
147 del Cddigo de Aeronduticay norma 121 de la DGAC,

Resuelvo:

En cuanto alo infraccional.

1.- Se acoge la querella infraccional deducida a fs. 3 a 7 por el abogado Luis
Alberto Jiménez Cdceres, en representacién de Emilio José Jiménez Cdceres y su
rectificaciéon de fs. 13 a 15 en contra de Latam Airlines Group S.A.

2.- Se condena a Latam Airlines Group S.A., del giro de su denominacién, R.U.T. N°
89.862.200-2, representada por su jefa de local Erika Sdnchez, ignoro segundo
apellido, R.U.T. N° 8.199.092-1, ambos con domicilio en calle Arturo Prat N° 391, de
Arica; a una multa de TREINTA UNIDADES TRIBUNTARIAS MENSUALES por suspender a



™

sU solo arbitrio y unilateraimente g ejecucién de un contrato y producir un
desequilibrio importante en los derechos y obligaciones de las partes del contrato
en confra de las exigencias de la buena fe Yy en perjuicio del consumidor,
infringiendo con ello las lefras a) y g) del articulo 16 en relacién con el articulo 24
de la Ley N° 19.49¢, que establece normas de proteccién a los derechos de los
consumidores.

Si no pagare la multa dentro del plazo de cinco dias contados desde Ia
fecha de la notificacién de la presente sentencia, despdchese por via de
sustitucion y apremio orden de arresto en contra de la jefa de local o su
representante legal por TREINTA DIAS de Reclusidn Nocturna.

3.- Se declara abusiva la cldusula contenida en el contrato de transporte aéreo
celebrado entre Emilio José Jiménez Cdceres y Latam Airlines Group S.A, signado
“Informacién general. USO DEL PASAJE”, subsistiendo sus restantes cldusulos.

4.- Se absuelve a Latam Airlines Group S.A. por las infracciones al articulo 3 letras b)
y e) de la Ley N° 19.49¢, por falta de méritos.

En cuanto ala accién civil de indemnizacién de perjuicios.

5.- Se acoge la demanda civil de indemnizacién de perjuicios deducida afs.3a 7
por el abogado Luis Alberto Jiménez Cdceres en representacion de Emilio José
Jiménez Cdceres en contra de Latam Airlines Group S.A. y su rectificacién de fs. 13
a 15, sélo en cuanto se condena a la demandada civil a pagar al actor civil la
suma Unica y total de $295.802.-, suma en Ia que se regulan prudencialmente los
perjuicios sufridos por el actor civil. Dicha suma deberd pagarse reajustada en Ia
misma variacién que haya experimentado el indice de Precios del Consumidor
entre la fecha que se aplicé la cldusula abusiva y lafecharealy efectiva del pago,
segun liquidacién que deberd practicar el Sefior Secretario Abogado del Tribunal.
é.- No se condena en costas a la querellada y demandada civil por no haber sido
totalmente vencida.

Anodtese, Notifiquese, Comuniquese y Archivese en su oportunidad.

Rol N° 493/EO-2018

Sentencia pronunciada por dofia Corall Aravena Ledn, Juez Titular del Tercer

Juzgado de Policia Local de Arica.
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Arica, diecinueve de febrero de dos mil diecinueve.

Visto:

Se reproduce el fallo en alzada.

Y se tiene, ademas, presente:
rzua P. y los Primero: Que, el apoderado del denunciadq y demandado civil, interpuso
e recurso de apelacion en contra del fallo de primer grado, que acogié una denuncia

infraccional y demanda de indemnizacién de perjuicios interpuesta en contra de su

1 resolucién .
representada Latam Airlines Group S.A. (Lan) a pagar una multa infraccional por
el equivalente a 30 UTM y una indemnizacién de perjuicios por la suma de
$295.802.- solicitando se enmiende el fallo y en definitiva declare que el contrato
de transporte aéreo de sy parte y todas sus clausulas se ajustan a derecho,
declarando que no procede la condena infraccional de autos ni menos la
indemnizacién de perjuicios. Sostiene que las conclusiones sancionatorias del fallo
son contradictorias con sus fundamentos. Agrega que su parte, si bien se basa en
el principio de la buena fe, este se complementa con las opciones que se
entregaron al consumidor en relacién con el producto que estaba adquiriendo, de
manera tal que se ests frente a una estipulacién contractual plenamente informada
y, frente a una opcion de pasaje aéreo adoptada libremente por el consumidor,
contando con la informacion necesaria v suficiente para ello, todo lo cual, por lo

demas, ha sido expresamente reconocido por el fallo de autos.

Sostiene que, la buena fe evoca necesariamente la idea de "rect:tud"

. : “correccién” y "lealtad”. en otras palabras la buena fe implica la conviccién de

haber actuado correctamente. En razén del principio de la buena fe, los

contratantes poseen el deber de comportarse correcta y lealmente en sus

relaciones mutuas. Analizado dicho principio a Ia luz de las relaciones

§

contractuales entre el actor Y Su representada afirma que se ha ajustado
plenamente al aludldo principio de la buena fe. En efecto, el actor contraté un

vuelo a través del sitio web www.lan.com., dicha forma de comprar pasajes aéreos

}‘Eﬁ'é’;?‘}’/fe'ﬁf?ﬁ%‘? considera como requisito de la misma, la entrega oportuna, completa y detallada
o e Jerane sat o . ) ,
e Insular Occiden no solo las particularidades del servicio de transporte aereo contratado, sino que,
+ hitp:/iwww. horgofi

ademas, de las condicionesvcontractuales del mismo. La informacion es entregada




de forma completa, oportuna y permanenie antes de la compra, al momento de la
misma y esta disponible después de ella, de manera tal que su representada ha
cumplido plenamente con el principio de la buena fe al entregar oportunamente a
la actora la informacién para que este decidiera la contratacion del producto o
servicio. Agrega que la actora, para completar su compra, debié aceptar
expresamente el contrato de transporte aéreo, cuyo detalle su representada puso
a su disposicién al momento de la compra, el cual contiene todas las condiciones
del mismo, y una vez aceptada la compra en las condiciones efectuadas, Latam
envié al actor un detalle de la misma, incluyendo las restricciones y principales
condiciones de ésta. Alude ademas, que al efectuar la compra de su pasaje aéreo,
el demandante no solo contaba con diferentes alternativas de pasajes en Latam,
sino que, ademas, en otras aerolineas que operan dicha ruta. No es lo mismo
suscribir un contrato de adhesion respecto de un servicio basico respecto del cual
no existe otra alternativa, que el contratar un transporte aéreo respecto del cual
existe una gran cantidad de alternativas diferentes entre las cuales el consumidor
puede elegir no sélo la alternativa con Latam sino que también con otras
empresas.

Refiere que en opinién de la doctrina, una clausula sera abusiva en la
medida que confiere derechos y facultades exorbitantes a favor del proponente, o
si contienen restricciones o limitaciones injustificadas respecto de los derechos y
facultades del adherente. Asimismo, tendran el caracter de abusivas las clausulas
que supriman o reduzcan las obligaciones o responsabilidades del predisponente
y cuando incrementen las obligaciones y cargas del adherente. La Ley del
consumidor concluye su enumeracién de clausulas abusivas con aquellas
"contrarias a las exigencias de la buena fe", atendiendo para estos efectos a
parametros objetivos, que causen en perjuicio del consumidor un desequilibrio
importante en los derechos y obligaciones que para las partes se deriven del
contrato. Respecto de la clausula en cuestion es necesario sefialar que ésta ha
sido incorporada por Latam en su contrato de transporte aéreo atendida la
conveniencia técnica y operacional de que los aviones de una compaiiia aérea

realicen sus operaciones en condiciones de ocupacién y peso adecuadas.
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Técnicamente no es lo mismo operar un avion a medig capacidad — o con exceso
de carga - que uno con su peso adecuado, razén por la cual las lineas aéreas, a
través de diferentes medidas comerciales, buscan logfar una optima operacién de
sus aviones. Asi las cosas, una de las principales vias para lograr que los vuelos
realicen sus operaciones con Su_capacidad adecuada es, precisamente,
ofreciendo pasajes a tarifas promocionales, este tipo de pasajes promocionales o
de valores bajos, si bien entregan un beneficio evidente al consumidor, también
incluyen ciertas restricciones para su utilizacién, restricciones que dicen relaciéon
con las devoluciones, cambios de los pasajes o con el orden en que deben volarse
los diferentes tramos del mismo, asi las cosas, no existe en el caso materia de
autos un desequilibrio entre las partes. Ademas, la' clausula dispone que los
vuelos o tramos que componen el itinerario deberan volarse en el orden
consecutivo indicado.

Segundo: Que, por su lado, la parte denunciante y demandante civil,
también deduce apelacién en contra de Ia referida sentencia, y solicita se revoque
Yy se acoja la accién infraccional, por las infracciones al articulo 3 letras b)y e) de
la Ley N° 19.496, al maximo de las multas sefialadas en el articulo 24 de la misma
ley y; aumentar el pago de Ia indemnizacion de perjuicios por concepto de dafio
moral a la suma de $4.000.000 (cuatro millones de pesos) o la suma que se
estime prudente. Asila su recurso en el hecho que la denunciada incurrié en
responsabilidad infraccional al no informar veraz, oportuna y completamente de la
clausula 2.9 del contrato de transporte aéreo. Al efecto trascribe e articulo 3° letra
b) de la ley N° 19.496 y sostiene que el supuesto de fondo que se suele invocar
para explicar la estricta regulacién de los actos sujetds a la ley del consufnidor,
dicen relacion con un desequilibrio que se advierte entre proveedores de bienes y
servicfos y los consumidores, en términos de una fuerza econdémica muy supetrior,
depenc‘iniendo de los casos, de una falta de equilibrio o asimetria en materia de
informacion y de la necesidad de evitar, por lo mismo; abusos en contra de los
consumidores. Indica que al proveedor no solo se le exige transparencia en la
oferta, sino en general lealtad en el cumplimiento de buenas practicas

comerciales, la buena fe llega entonces a exigir una operaciéon comercial
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respetuosa de los consumidores. Por ello, parece que el bien superior ya no es
asegurar la clasica libertad de contratacion, sino proteger el acto de consumo
masivo, a partir de la confianza que le ha suscitado la propuesta del proveedor. El
contraste, por lo mismo, no se hace entre io qué se convino y lo que se recibid,
sino entre lo que se ofreci6 por el proveedor y lo que efectivamente éste entrego.
La obligacién de entregar la informacion oportunamente implica q'ug debe
entregarse antes de perfeccionarse el acto de consumo y no después.

| Sostiene que la 6bligacién de informar las condiciones de contratacién en
los contratos de transporte aéreo, se encuentra reforzada en la legislacion
aeronautica, trascribiendo el inciso final del articulo 127 del Cédigo Aeronautico y
el inciso final del articulo 131 del mismo Cédigo. Agrega al respecto incluso si
Latam hubiese informado oportunamente, la clausula 2.9 igualmente debid
haberse informado en términos claros y destacado, habida cuenta que ya la
jurisprudencia habia sefialado en mas de una ocasién que se trataba de una
clausula abusiva (" Ramirez con Latam Airlines", de la I. Corte de Apelaciones de
Antofagasta, Rol N° 109-2017). Indica que su representado no recibié ningun
correo electrénico, ninguna llamada, ningin aviso, comunicandole que se le
cancelaba el segundo tramo Arica-Santiago, al contrario, recién fue avisado
personalmente en el mismo aeropuerto al momento de querer embarcarse.

En lo que se refiere al dafio moral, indica que la sentencia apelada solo
acoge parcialmente la pretension de su representado en cuanto a la
indemnizacién por dafio moral, resultando una cantidad claramente inferior a la
que corresponderia condenar a Latam de haberse apreciado la prueba rendida en
estos autos conforme a la sana critica, y luego se extiende en la opinién de la
doctrina y jurisprudencia. Refiere que la sentencia, correctamente, sefiala que su
representado sufrié "menoscabo, padecimiento o, al menos, afliccion” a causa de
la clausula del contrato de transporte aéreo que cancela arbitraria y abusivamente
el tramo de vuelta Arica- Santiago. Considera, entre otros factores, el
enriquecimiento sin causa de Latam, la afectacion al derecho de propiedad del
consumidor sobre su pasaje, la falta de buena fe contractual y el equilibrio de los

derechos y deberes de las partes, entre otros. No obstante, no valora otros
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antecedentes y medios probatorios que demuestran el alto grado de
reprochabilidad que merece el actuar licito de Latan vy, consecuentemente, el
dafio sufrido. Su representado sufrié molestias significativas, que fueron
agravadas por la actitud renuente de Latam a ofrécer una solucion, citando al
efecto una sentencia de esta misma Corte sobre el tema (Sentencia de 8 de
febrero de 2012, Rol N° 3-2012), y otra de la Corte de Apelaciones de San Miguel
(Sentencia de 26 de septiembre de 2011, Rol N° 758-2011).

Tercero: Que, para reéolver los recursos antes descritos es necesario
precisar, que en lo que respecta a la accion infraccional, son hechos no discutidos
por las partes, los consignados en el motivo séptimo de la sentencia que se revisa,
y ademas, que en las condiciones que regian el pasaje aéreo comprado por el
actor, incluia una clausula que establece en caso de no volar el primer trayecto del
viaje, se cancela automaticamente el segundo trayectp, sin derecho a reembolso.
Por otro lado, con los medios probatorios que consigna el motivo octavo de Ia
sentencia ya referida, apreciados conforme las reglas:de la sana critica, permiten
comprobar que en el sistema de compra dispuesto por la empresa querellada en
Su pagina de Internet, en las etapas previas a emitir la orden de compra, se da a
conocer al operador del servicio de compraventa electrénica, las caracten’sticas y
condiciones relevantes del pasaje que compra, en la cual se incluyen todas las
clausulas que rigen el contrato de trasporte aéreo, las que estaban presentes al
momento que el querellante compré el pasaje por los trayectos que indica en su
querella.

Cuarto: Que, en atencién 3 la impugnacién que ha planteado la parte
querellada, respecto de la inexistencia de una clausula abusiva en los términos
que lo sentencia el tribunal a quo, bien vale consignar due el articulo 16 letra g) de
la Ley 19.496 estipula “No produciran efecto alguno er; los contratos de adhesién
las clé‘hsulas o estipulaciones que: g) En contra de las exigencias de la buena fe,
atendiendo para estos efectos a parametros objetivos, causen en perjuicio del
consumidor, un desequilibriq importante en los derechos y obligaciones que para
las partes se deriven del contrato. Para ello se atendera a la finalidad del contrato

y a las disposiciones especiales o generales que lo rigen. Se presumira que dichas
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clausulas se encuentran ajustadas a exigencias de la buena fe, si los contratos a
que pertenecen han sido revisados y autorizados por un é6rgano administrativo en
ejecucion de sus facultades legales”.
| Quinto: Que siguiendo el principio clasico de autonomia de la voluntad
contractual, consagrado én el articulo 1545 del Cédigo Civil, en términos
generales, la fuerza obliga’foria del contrato ihplica gue las partes deben respetar
las obligaciones que validamente han contraido, teniendo estas fuerza vinculante
para ellas y, por tanto, exigibilidad para su cumplimiento. Lo anterior supone, que
ni las partes, ni el juez pueden variar los términos de un contrato validamente
celebrado, independientemente de cuanto hayan cambiado las condiciones
presentes a la celebracion del mismo. Sin embargo, recogiendo las dificultades
que impone a las partes los contratos denominados “de adhesién”, en cuanto el
principio de autonomia de la voluntad y la igualdad entre las partes, de acuerdo a
la disposicién antes trascrita de la Ley de Proteccién de los Derechos del
Consumidor, ha permitido éjercer un mayor control del contenido de los contratos
de adhesién, con el objeto de evitar las clausulas abusivas que alteren en forma
desproporcionada el equilibrio del contrato y favorezcan irracionalmente al
oferente. Esta norma permite revisar clausulas de contrato de adhesion, y verificar,
en su caso, si existe un desequilibrio importante entre los derechos y obligaciones
de las partes, contradiciendo la buena fe y a la finalidad del contrato, vinculandose
esto Ultimo con las expectativas que el consumidor, que razonablemente podria

haberse hecho respecto del contrato.

Sexto: Que, en el caso que nos ocupa, al introducir la querellada al
contrato de trasporte aéreo, al que adhirié el querellante, la clausula 2.9 “Los
vuelos o tramos que componen el itinerario deberan volarse en el orden
consecutivo indicado. El Transportista, sujeto a las condiciones previstas en la
legislacién aplicable, podra negar el embarque a un pasajero gue no cumpla con el
orden del itinerario antes referido o si el pasajero no ha volado alguno de los
tramos indicados en su pasaje. El pasajero entiende que si no se vuela alguno de
los tramos indicados en el itinerario, éste se cancelara en su totalidad, sin previo

aviso, no procediendo ningun tipo de reembolso salvo que las condiciones de la
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tarifa de su Billete lo permitan. A modo de ejemplo y sin que esta condicion se
limite a este caso en especifico, si el pasajero no vuela el primer tramo que se
especifica en el itinerario (entendiéndose como ida), este no podra volar ningun
ofro (entendiéndose como vuelo de escala o de vuelta)”, tal como lo indica la
sentencia que se revisa, infringié la buena fe objetiva, que importa comportarse en
el trafico comercial de una Mmanera correcta y leal con la contraparte al momento
de establecer las condiciones del contrato, evitando establecer de parte del
trasportista clausulas que se alejen de las expectativas razonables del consumidor
0 con la finalidad normal del contrato, como ocurre en Ia especie, puesto que la
expectativa sensata del querellante al contratar un trasporte de ida y vuelta, era Ia
posibilidad cierta de efectuar ambos viajes, independientemente que razones
personales le permitieran efectuar uno de ellos, teniendo presente que la finalidad
del contrato de trasporte es precisamente la realizacién del trasporte aéreo
contratado, conforme se desprende de los articulos 133 y siguientes del Cédigo
Aeronautico, y la omisién por parte del querellado dﬁe un actuar de buena fe,
provoca en el contrato una manifiesta falta de reciprocidad en las obligaciones y
derechos de ambos contratantes, con un desequilibrio importante para una de
ellas, desde que sin comprobar Ia justificacion técnica a que alude en su réburso
se exime de cumplir con la obligacion contratada de trasporte, lo que impide la
existencia de un justo equilibrio de las contraprestaciones, generando en
consecuencia una cldusula abusiva a la que como bien lo sefala la Juez del
grado, debe privarse de validez, en cuanto ella supone el pago de una prestacién
que no se realiza, provocando un enriquecimiento sin causa contrario al
ordenamiento juridico, motivo por el cual resulta irrelevante que esa clausula fuera
informada, dado que se inserta en un contrato de adhesién donde la ley ha
facultado Su examen en los términos ya explicados, por encontrase disminuida la
capacxdad de negociacién de una las partes, en este caso del consumidor.
Séptimo: Que, por otra parte, con respecto a la alegacion de la parte
querellante de haberse infringido por parte del querellado el deber de
comunicacion, cabe sefialar que se encuentra consagrado en la articulo 3 letra b)

de la Ley 19.496 de la siguiente manera: “Son derechos y deberes basicos del
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consumidor: b) El derecho a una informacion veraz y oportuna sobre los bienes y

servicios ofrecidos, su precio, condiciones de contratacién y otras caracteristicas
relevantes de los mismos, y el deber de ‘informarse résponsablemente de ellos”.
Lo anterior significa que el proveedor debe dar a conocer' al consumidor todas
aquellas caracteristicas del producto que provee, lo cual es necesario "parﬁ omar
una decision fundada sobre el producto o servicio que se desea contratar. :

Octavo: Que conforme a lo anterior, la informacion que se entregue debe
ser ciérta, clara y pormenorizada, esto es objetiva, expresar detalladamente las
especificaciones del producto, con un lenguaje sencillo y comun, entendible para
la generalidad de las personas y, ademas, oportuno, esto es, que se entregue con
la anti-bipacién necesaria para adoptar la decision de contratar, debidamente
informado. Pues bien, en ei caso objeto del litigio, conforme los hechos gue se han
dado por establecido, tal como lo sostiene la sentenciadora de primera instancia,
la informacsion del produCto que se contrato, fue entregada de manera veraz y
oportuna, de manera que en esta materia, la parte querellada no ha cometido la
infraccién que se le imputa, motivo por el cual la pretension en tal sentido no
puede prosperar.

Noveno: Que, en relacion a la accion civil planteada en este proceso, cabe
sefialar que el articulo 3° de la Ley sobre proteccién de los derechos de los
consumidores, establece el derecho a la reparacién e indemnizacion adecuada y
oportuna de todos los dafios materiales y morales en caso de incumplimiento de
cualquiera de las obligaciones contraidas por el proveedor, de modo tal que el

incumplimiento de una obligacién por parte del demandado, esto es, la de efectuar

el trasporte aéreo contratado, genera la obligacion reparacion del dafio causado.

En este caso, habiendo accedido la sentencia de primer grado a la solicitud‘dé

indemnizacion, la actora se ha alzado en cuanto al monto concedido por dafio

moral, al efecto, la demandante solicité por ese concepto la suma de $4.000.000, y
para acreditarlo se incorporé al proceso documentos que dieron cuenta de las

diversas gestiones que realizd, con la finalidad de obtener el trasporte contratado y
luego, ante la negativa de la empresa de trasporte, la reparacion de IoszéSféS’

efectuados, lo que también le fue negado, sefialandose por los testigos«Vérgé:é‘;
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Vega y Flores Rodriguez, que todo ese proceso, por el nimero de gestiones y
tiempo que debié ocupar, le ocasioné rabia, frustracién y una afectacion
emocional, dafio psicolégico que debe ser reparado en una forma proporcional,
que esta Corte estima prudencialmente en la suma de quinientos mil pesos.
Por las anteriores consideraciones y normas legales citadas, se confirma,

la sentencia apelada de uno de octubre de dos mil dieciocho, escrita de fojas 98 a
106, con declaracién que se aumenta la suma ordenada pagar por concepto de
dafio moral a quinientos mil pesos ($500.000), ‘quedando, en consecuencia,
condenado el demandado civil a pagar al actor la suma unica y total de seiscientos
cuarenta y cinco mil ochocientos dos pesos ($645.802).

Redactada por el ministro Mauricio Silva Pizarro.

Registrese, notifiquese y devuélvase.

Rol N° 4-2019 Policia Local.
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Pronunciado por la Primera Sala de la C.A. de Arica integrada por Ministro Presidente Pablo Sergio Zavala F. y los
Ministros (as) Marcelo Eduardo Urzua P., Mauricio Danilo Silva P. Arica, diecinueve de febrero de dos mil diecinueve.

En Arica, a diecinueve de febrero de dos mil diecinueve, notifiqué en Secretaria por el Estado Diario la resolucion
precedente.

de su Orlg

o]
%@@%}% £ Es Copla Flel

.
;
:
:
:

.,',.
"
2
L

AXIXAXZAGM
r
ol
>
=3,
(%4
g
1743
m
[m3
2
m
:( j
I , IXIXAXZAQM

Este documento tiene firma electronica Y su originai
puede ser validado en http:/iverificadoc.pjud.ci o en la
tramitacién de la causa.

A contar del 12 de agosto de 2018, ia hora visualizada
corresponde al horario de verano establecido en Chile
Continental. Para Chile Insular Occidental, isla de Pascua
e Isla Salas y Gémez restar 2 horas. Para mas
informacion consuite hitp://www . horaoficial.cl.







