
Villalobos Alderete, Francisco Fabi ná
Latam Airlines Group S.A.
Infracci n Ley Servicio Nacional del Consumidor ó
Rol N  216-2019.- (2269-2017 Segundo Juzgado de Polic a Local de La Serena)° í

La Serena, catorce de septiembre de dos mil veinte.

Vistos:

Se  reproduce  la  sentencia  en  alzada,  con  las  siguientes 

modificaciones:

                    a).- Se elimina todo el contenido del ep grafe En cuanto aí “  

lo infraccional .”

b).- Se suprime todo lo consignado en el t tulo En cuanto a laí “  

demanda civil .”

Y SE TIENE EN SU LUGAR Y ADEMAS PRESENTE.

PRIMERO:  Que  don  Gonzalo  Phillips  del  Pozo,  en 

representaci n  de  Latam  Airlines  Group  S.A.,  interpone  recurso  deó  

apelaci n en contra de la sentencia dictada por do a Nubia Urra Roa, Juezó ñ  

Titular del Segundo Juzgado de Polic a Local de La Serena, que conden  aí ó  

su representada al pago de una multa de $645.918. (14 U.T.M.) a beneficio 

municipal por infracci n a las normas contenidas en los art culos 1, 3, letraó í  

e), 24 y 50 de la Ley 19.496 y ordena el pago al demandante de la suma de 

$733.229. por concepto de da o emergente y la cantidad de $2.000.000.ñ  

por concepto de da o moral, m s reajustes, conforme a la variaci n queñ á ó  

experimente  el  Indice  de  Precios  al  Consumidor  entre  la  fecha  de  la 

notificaci n de la sentencia y su pago efectivo, todo ello con costas..ó

SEGUNDO:  Que con el objeto de resolver la contienda en 

estos  autos  debe  determinarse,  si  en  el  caso  sub  lite  ha  habido  o  no 

infracci n a lo se alado por las normas legales que rigen la materia, losó ñ  

art culos 3 letra d),  12 y 23 de la Ley 19.496, Sobre Protecci n de losí ó  

Derechos de los Consumidores, que en lo pertinente establece que Todo“  

proveedor  de  bienes  o  servicios  estar  obligado a  respetar  los  t rminos,á é  

condiciones  y  modalidades  conforme  a  los  cuales  se  hubiere  ofrecido  o 

convenido  con  el  consumidor  la  entrega  del  bien  o  la  prestaci n  deló  

servicio , y por su parte el art culo 23 del mismo texto legal establece que:” í  

Comete infracci n a las disposiciones de la presente ley, el proveedor que,“ ó  

en la venta de un bien o en la prestaci n de un servicio, actuando conó  
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negligencia, causa menoscabo al consumidor, debido a fallas o deficiencias 

en la calidad, cantidad, identidad, sustancia, procedencia, seguridad, pesos o 

medidas del respectivo bien o servicio .…”

TERCERO: Que en la especie, el actuar negligente que se atribuye 

por  el  actor  a  la  denunciada,  se  hace  consistir  en  que  el  d a  23  deí  

noviembre  del  a o  2016,  siendo  aproximadamente  las  11  horas,  señ  

encontraba en el  Aeropuerto  de  La Florida de  esta  ciudad,  dispuesto a 

viajar a Quito, Ecuador, haciendo escala en Santiago, luego en Asunci n,ó  

Paraguay, despu s en Lima, Per , posteriormente en Guayaquil, Ecuador,é ú  

para  finalmente  llegar  a  su destino  donde ten a  reservado un hotel  porí  

cuatro d as. Se dirigi  a chequear su equipaje, dice, en el counter de laí ó  

aerol nea LATAM, siendo atendido por do a Gladys Pichuante Vicencio,í ñ  

quien peso su equipaje y luego le pregunt  reiteradamente que ten a en eló í  

bolso de mano que llevaba, a lo que le se al : mis cosas personales, noñ ó “  

creo que una bomba . Ante esta respuesta, se ala, la funcionaria se molest ,” ñ ó  

indic ndole que no deb a mencionar esa palabra en el aeropuerto. Sostuvoá í  

que se disculp , coment ndole que lo dijo sin pensar y enseguida puso suó á  

atenci n en la persona con la que viajaba, lo que molest  a la funcionaria,ó ó  

quien llam  al equipo de seguridad del aeropuerto, siendo trasladado a unaó  

sala donde revisaron su equipaje de mano y su maleta. Luego, Carabineros 

lo detuvo traslad ndolo a la Subcomisaria de La Florida y posteriormente aá  

la Primera Comisar a de esta ciudad, donde paso la noche, quedando ení  

libertad a las 09 horas del d a siguiente. Como consecuencia  de lo anterior,í  

se al , no pudo abordar el vuelo, perdiendo la reserva hotelera que ten a enñ ó í  

Quito,  Ecuador  y  los  vuelos  de regreso  a  la  Serena,  precisando que la 

funcionaria de Latam, utiliz  mal los protocolos para atentados terroristas aó  

un aeropuerto y descarg  su ira frente a la molestia que le provocaron susó  

respuestas a sus insistentes preguntas.

CUARTO: Que el tribunal de la instancia ha estimado de acuerdo a 

la sentencia dictada, que la responsabilidad de la demandada ha sido como 

consecuencia  de  la  negligencia  en  que  esta  habr a  incurrido  comoí  

proveedora  de  un  servicio,  causando  menoscabo  al  consumidor, 

argumentando que el d a de los hechos el actor estaba en el Aeropuerto deí  

La  Serena,  dispuesto  a  iniciar  su  viaje  y  al  momento  de  chequear  su 
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equipaje en el counter, la funcionaria de LATAM le pregunt  que conten aó í  

su bolso de mano, a lo que este habr a respondido solo llevo mis cosasí “  

personales, no creo que una bomba . Enseguida, la juzgadora se ala que el” ñ  

demandante se habr a disculpado, no obstante lo cual la funcionaria llamí ó 

al  equipo  de  seguridad  del  aeropuerto,  quienes  se  comunicaron  con 

Carabineros y estos ltimos lo llevaron detenido a una comisar a del sector,ú í  

quedando en libertad a las 09 horas del d a siguiente, a ra z de una llamadaí í  

del fiscal de turno que se al  a carabineros que no exist a delito alguno,ñ ó í  

agregando que como consecuencia de lo anterior no pudo abordar el vuelo 

perdiendo los pasajes y reserva hotelera. Concluye la sentenciadora, que la 

ejecutiva  del  proveedor  Latam Airlines  Group S.A.,  procedi  con sumoó  

apresuramiento  y  excesivo  celo  al  activar  el  protocolo  de  seguridad 

inmediatamente  de  acontecido   el  supuesto  evento y  en  raz n  de  loó  

anterior estima que la demandada infringi  los art culos 3 letra d), 12 y 23ó í  

de  la  Ley  19.496,  conden ndola  al  pago  de  una  multa  de  $645.918.,á  

equivalente  a  14  U.T.M.,  y  acoge  la  demanda  de  indemnizaci n  deó  

perjuicios, conden ndola a pagar al actor, por concepto de da o emergente,á ñ  

la suma de $733.229. y por da o moral, la cantidad de $2.000.000., m sñ á  

reajustes, intereses y costas.

QUINTO: Que del m rito de los antecedentes probatorios allegadosé  

a la causa, rese ados en las consideraciones quinta y sexta del fallo que señ  

revisa, apreciados de conformidad a las reglas de la sana cr tica, se lograní  

establecer los siguientes hechos:

a).- Que el d a 23 de noviembre de 2016, alrededor de las 11í  

horas, el demandante se encontraba en el Aeropuerto La Florida, dispuesto 

a viajar a la ciudad de Quito, Ecuador y al momento de hacer la revisi nó  

de su equipaje en el counter de la aerol nea LATAM, la funcionaria do aí ñ  

Gladys Lorena Pichuante Vicencio, siguiendo el protocolo a este respecto, le 

pregunt  acerca del contenido de su bolso de mano, a lo cual le respondió ó 

que llevaba sus cosas personales haciendo tambi n referencia a una bomba,é  

o una respuesta similar como la que se al  la Supervisora del Aeropuertoñ ó  

de LATAM, do a Macarena Monserrat Uribe Aninat: no voy a llevar unañ “  

bomba, llevo mis efectos personales .”
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b).-  Que advertido por la funcionaria que no se pod an hacerí  

esas bromas, el demandante no se retract , ni pidi  disculpas y mantuvoó ó  

una actitud displicente.

c).- Que en atenci n a que el actor no se retract  de sus dichos,ó ó  

ni se disculp , adoptando una conducta indiferente, la funcionaria activ  eló ó  

protocolo de seguridad del aeropuerto definido para estos casos.

SEXTO:  Que la decisi n de la juez a quo de acoger la denunciaó  

infraccional y la demanda de indemnizaci n de perjuicios por infracci n aó ó  

la  Ley  19.496,  no  resulta  ajustada  al  m rito  de  autos,  teniendo  ené  

consideraci n que la prueba rendida por el actor se limita especialmente aó  

la testimonial consistente en los dichos de don Heriberto Antonio Vargas 

Cris stomo,  rolante  a  fojas  71  y  siguientes,  quien  manifest  que  eló ó  

demandante Francisco Villalobos Alderete, era su mejor amigo desde hace 

alrededor de doce a quince a os, lo que le resta imparcialidad para declararñ  

por tener amistad ntima con la parte que lo presenta, y en las declaracionesí  

de su c nyuge,  do a Susana Marcela  Olivares  Lorca,  quien a  fojas  73,ó ñ  

manifest  que mientras su marido, Fabi n y su hijo, se fueron a hacer eló á  

check-in,  ella  se  qued  afuera,  testimonios  que  examinados  resultanó  

insuficientes puesto que por la naturaleza de la materia, es dable exigir una 

mayor rigurosidad, o que sus declaraciones est n corroboradas por otrosé  

antecedentes que resulten m s id neos, lo cual no acontece.á ó

SEPTIMO: Que, a mayor abundamiento, la versi n de los testigosó  

antes mencionados es contradictoria con la declaraci n de la Supervisora deó  

LATAM en el Aeropuerto, do a Macarena Monserrat Uribe Aninat, quienñ  

a fojas 158 y siguientes, afirm  que el pasajero no estuvo de acuerdo con laó  

forma en que se le hicieron las preguntas de protocolo, respecto a si llevaba 

efectos prohibidos en la maleta, respondiendo: no voy a llevar una bomba,“  

llevo mis efectos personales . Precisa que se le advirti  que no pod a hacer” ó í  

bromas de ese tipo porque hab a protocolos, sin embargo no se retract ,í ó  

sigui  diciendo que no le importaba, que daba lo mismo y no se disculp .ó ó  

Asevera que no abri  su malet n en el counter para mostrar lo que llevaba yó í  

que se activ  el protocolo de seguridad del aeropuerto por el agente y eló  

supervisor de turno, decisi n que se toma en conjunto de acuerdo a unó  

procedimiento escrito. Expres  que ante cualquier broma de estas, en que seó  
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emplee la  palabra bomba , se activa el  protocolo,  lo que se encuentra“ ”  

avalado por la Direcci n General de Aeron utica, a adiendo que en esteó á ñ  

caso, el pasajero no se retract  y que el personal de seguridad lo llev  a unaó ó  

oficina, quienes posteriormente llamaron a Carabineros, siendo trasladado a 

la comisaria.

Testimonio de la Jefa de Aeropuerto de LATAM, que se encuentra 

corroborado  con  la  declaraci n  indagatoria  de  don  ó Rodrigo  Varas 

Huerta, de fojas 37, quien se al  que la seguridad en materia aeron uticañ ó á  

es de la mayor importancia y cuando existe un indicio o temor de alg nú  

hecho  que  pueda  afectar  la  seguridad  de  su  representada,  pasajeros, 

tripulaci n o su infraestructura aeron utica, debe ser tomado muy en serio.ó á  

Afirm  que cuando el actor se acerc  al counter, la funcionaria de LATAMó ó  

que lo atendi , siguiendo los protocolos de seguridad, le exhibi  las especiesó ó  

que no pueden llevarse a bordo en vuelo y frente a la pregunta de si llevaba 

en su equipaje de mano algunos de los elementos prohibidos, manifest  queó  

llevaba una bomba . A adi  que ante la ins lita respuesta, la ejecutiva le“ ” ñ ó ó  

indica que no puede hacer bromas de esta naturaleza y menos a punto de 

embarcarse. Refiere que en respuesta el actor le se ala, en tono displicente,ñ  

que  le  estaba  poniendo  color ,  adoptando  una  actitud  indiferente  y“ ”  

desafiante. Precisa que frente a esta respuesta, la funcionaria informa del 

hecho  a  la  supervisora  y  sta  al  personal  de  seguridad  del  aeropuertoé  

(AVSEC), quienes tomaron la decisi n de notificar el hecho a Carabineros,ó  

siendo recuperado su equipaje para revisi n y posteriormente se sigui  unó ó  

procedimiento de seguridad que implicaba el traslado del actor al cuartel 

policial.  Sostuvo  que  no  estamos  frente  a  una  exageraci n  de  suó  

representada y que tanto el  personal  de seguridad del  aeropuerto como 

Carabineros de Chile, estimaron que la situaci n era grave y tomaron laó  

decisi n de seguir un procedimiento policial determinado, precisando queó  

no  es  LATAM la  que  define  los  procedimientos  policiales  que  adopte 

AVSEC o Carabineros, sino que solo pone en conocimiento de estos una 

situaci n  que  se  considere  grave,  se alando  que  la  actitud  del  actor  esó ñ  

reprochable y que el procedimiento adoptado por personal de LATAM fue 

adecuado y se ajust  a  los par metros que para este tipo de casos hanó á  

definido internacionalmente las aerol neas.í
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Adem s, el mismo Rodrigo Varas Huerta, apoderado de la ejecutivaá  

de  LATAM,  do añ  Gladys  Lorena  Pichuante  Vicencio,  en  su 

presentaci n de fojas 52 y siguientes, se al  que al momento de presentarseó ñ ó  

el  actor  en  el  counter  de  LATAM en el  aeropuerto  de  La  Serena,  su 

representada  le  hab a  preguntado,  como  parte  del  procedimiento  deí  

embarque,  si  llevaba  alguna  mercanc a  peligrosa,  inflamable  o  alg ní ú  

elemento que podr a ser retenido, exhibiendo un tr ptico existente en todosí í  

los mesones de atenci n de aeropuerto que detalla los elementos prohibidos,ó  

a lo cual el demandante habr a respondido: Si, llevo una bomba . Anteí “ ”  

esta situaci n, le advirti  que no pod a hacer este tipo de bromas ya que enó ó í  

materia  aeron utica  era  un tema delicado.  Frente  a  esta  advertencia,  elá  

actor  lejos  de  aclarar  que  no  llevaba  ning n  elemento  peligroso  en  suú  

equipaje de mano y menos la bomba que hab a declarado llevar, respondi :í ó  

que le pon s color . Ante ello, insiste en se alarle que la situaci n no era“ í ” ñ ó  

para bromas, adoptando el pasajero una actitud completamente displicente, 

haciendo un gesto con la mano y sin atenderla se puso a conversar con una 

persona  que  estaba  a  su  lado.  Frente  a  esta  situaci n,  notific  a  suó ó  

supervisora, la que inform  a seguridad del aeropuerto (AVSEC), quienesó  

luego de acercarse al counter, dieron aviso a Carabineros, siendo detenido 

el pasajero y trasladado a la comisaria. 

OCTAVO: Que, en relaci n con lo se alado, la l gica de los hechosó ñ ó  

establecidos, de los cuales se desprende claramente que la funcionaria de 

LATAM, luego de las desafortunadas expresiones del actor, le represent  loó  

inadecuado de las mismas y la necesidad de que se retractara de ellas, lo 

que este no hizo, adoptando una actitud displicente, luego de lo cual activó 

el protocolo de seguridad notificando del hecho a su supervisora y sta a sué  

vez  al  personal  de  seguridad  del  aeropuerto,  quienes  posteriormente  se 

comunicaron con Carabineros.

NOVENO: Que, por tanto, no estamos ante una decisi n apresuradaó  

ni  fruto de  un celo  excesivo,  como lo  se ala  el  tribunal  a  quo.  Por elñ  

contrario, al haber existido antecedentes que surgen de la propia actitud del 

demandante,  se activ  un protocolo de seguridad dispuesto precisamenteó  

para estos casos en que un pasajero hace referencia a artefactos explosivos y 

no se retracta de sus afirmaciones, existiendo un posible riesgo que pueda 
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afectar la seguridad de un vuelo, siendo obligaci n del personal de la l neaó í  

a rea activar los protocolos de seguridad para que el hecho sea debidamenteé  

investigado.

DECIMO:  Que,  por  tanto,  frente  a  los  hechos  que  han  sido 

acreditados, los funcionarios de LATAM, cumpliendo con el Procedimiento 

Corporativo  Pasajero  Disruptivo  o  Indisciplinado,  establecido  para  la 

actuaci n  frente  a  pasajeros  que  afecten  la  operaci n  de  la  compa a,ó ó ñí  

activaron un protocolo  de  seguridad consistente  en  denunciar  un  hecho 

irregular  y  potencialmente  riesgoso,  que  tuvo  su  origen  en  el 

comportamiento  perturbador  del  demandante,  a  las  autoridades  de 

seguridad del aeropuerto, inici ndose un proceso externo a LATAM, llevadoá  

a cabo por el personal de seguridad del aeropuerto (AVSEC) y Carabineros 

de Chile.

UNDECIMO: Que se debe recordar que la responsabilidad como la 

demandada en estos autos, requiere la concurrencia de ciertos requisitos, 

esto es, una acci n u omisi n de la demandada, que exista culpa o dolo deó ó  

su parte, la no concurrencia de una causal de exenci n de responsabilidad,ó  

la capacidad del autor del hecho il cito, el da o a la v ctima y una relaci ní ñ í ó  

de  causalidad  entre  la  acci n  u  omisi n  culpable  o  dolosa  y  el  da oó ó ñ  

producido, requisitos exigidos por el legislador cuya concurrencia no se han 

acreditado con la prueba rendida en autos para dar por acreditada este tipo 

de responsabilidad y consecuencialmente la obligaci n de indemnizar a laó  

v ctima.í

DUODECIMO: Que, conforme lo dispone el art culo 14 de la Leyí  

19.496, el tribunal apreciar  la prueba rendida conforme a las reglas de laá  

sana cr tica y en estos autos, a juicio de esta Corte,  no existen pruebasí  

precisas y concordantes que conduzcan l gicamente a dar por acreditada laó  

negligencia en la prestaci n del servicio alegada y como consecuencia deó  

ello, de la responsabilidad infraccional y civil reclamada por el demandante.

DECIMO TERCERO: Que, por tanto, no habi ndose acreditado laé  

existencia de la infracci n a las normas de la Ley 19.496, sobre Protecci nó ó  

de  los  Derechos  del  Consumidor  atribuida  a  la  denunciada,  solo  cabe 

desestimar la denuncia formulada en su contra.
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DECIMO CUARTO: Que, en consecuencia, atendido lo razonado 

en  el  motivo  precedente,  tambi n,  deber  desecharse  la  demandaé á  

indemnizatoria intentada en contra de Latam Airlines Group S.A..

DECIMO QUINTO: Que los dem s antecedentes agregados a laá  

causa en nada modifican las conclusiones a que se ha llegado en la presente 

sentencia.

Y  visto,  adem s  lo  dispuesto  en  los  art culos  32  de  la  Leyá í  

18.287, se declara que se  REVOCA la sentencia apelada de fecha 17 de 

abril de 2019, escrita a fojas 166 y siguientes, dictada por do a Nubia Urrañ  

Roa, Juez Titular del Segundo Juzgado de Polic a Local de La Serena, queí  

acogi  la denuncia por infracci n a la Ley 19.496 sobre Protecci n de losó ó ó  

Derechos de los Consumidores y, adem s, conden  a la denunciada al pagoá ó  

de  una indemnizaci n  de  perjuicios  por  concepto  de da o emergente  yó ñ  

moral; y en su lugar se decide que se RECHAZA la denuncia formulada 

por  don  Francisco  Fabi n  Villalobos  Alderete,  en  contra  de  á LATAM 

AIRLINES  GROUP S.A.,  y que,  asimismo, se  desestima la demanda 

civil  deducida  en  su  contra,  sin  costas,  por  estimarse  que  se  litig  conó  

motivo plausible.

Que ser n de cargo de cada parte las costas generadas en estaá  

sede.

Reg strese y devu lvase.í é

Redacci n del ministro suplente, don Jorge Corrales Sinsay.ó

Rol N  216-2019 Polic a Local.° í
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Pronunciada por la Primera Sala de la Iltma. Corte de Apelaciones integrada por el Ministro Titular señor Juan Pedro

Shertzer Díaz, el Ministro Suplente señor Jorge Corrales Sinsay y el Fiscal Judicial señor Jorge Colvin Trucco.

En La Serena, a catorce de septiembre de dos mil veinte, notifiqué en Secretaría por el Estado Diario la resolución

precedente.
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Este documento tiene firma electrónica y su original
puede ser validado en http://verificadoc.pjud.cl o en la
tramitación de la causa.
A contar del 06 de septiembre de 2020, la hora
visualizada corresponde al horario de verano establecido
en Chile Continental. Para Chile Insular Occidental, Isla
de Pascua e Isla Salas y Gómez restar 2 horas. Para
más información consulte http://www.horaoficial.cl
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