Villalobos Alderete, Francisco Fabidn
Latam Airlines Group S.A.
Infraccion Ley Servicio Nacional del Consumidor

Rol N° 216-2019.- (2269-2017 Segundo Juzgado de Policia Local de La Serena)

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 epigrafe “En cuanto a

lo infraccional”.

b).- Se suprime todo lo consignado en el titulo “En cuanto a la
demanda civil”.

Y SE TIENE EN SU LUGAR Y ADEMAS PRESENTE.

PRIMERO: Que don Gonzalo Phillips del Pozo, en
representacidon de Latam Airlines Group S.A., interpone recurso de
apelacion en contra de la sentencia dictada por dofia Nubia Urra Roa, Juez
Titular del Segundo Juzgado de Policia Local de La Serena, que conden¢ a
su representada al pago de una multa de $645.918. (14 U.T.M.) a beneficio
municipal por infraccién a las normas contenidas en los articulos 1, 3, letra
e), 24 y 50 de la Ley 19.496 y ordena el pago al demandante de la suma de
$733.229. por concepto de dafio emergente y la cantidad de $2.000.000.
por concepto de dafio moral, més reajustes, conforme a la variacion que
experimente el Indice de Precios al Consumidor entre la fecha de la
notificaciéon de la sentencia y su pago efectivo, todo ello con costas..

SEGUNDO: Que con el objeto de resolver la contienda en
estos autos debe determinarse, si en el caso sub lite ha habido o no
infracciéon a lo sefalado por las normas legales que rigen la materia, los
articulos 3 letra d), 12 y 23 de la Ley 19.496, Sobre Protecciéon de los
Derechos de los Consumidores, que en lo pertinente establece que “T'odo
proveedor de bienes o servicios estara obligado a respetar los términos,
condiciones y modalidades conforme a los cuales se hubiere ofrecido o
convenido con el consumidor la entrega del bien o la prestacion del
servicio”, y por su parte el articulo 23 del mismo texto legal establece que:
“Comete infraccion a las disposiciones de la presente ley, el proveedor que,

en la venta de un bien o en la prestacién de un servicio, actuando con

X301AOX11d

| R



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 dia 23 de
noviembre del afio 2016, siendo aproximadamente las 11 horas, se
encontraba en el Aeropuerto de La Florida de esta ciudad, dispuesto a
vigjar a Quito, Ecuador, haciendo escala en Santiago, luego en Asuncion,
Paraguay, después en Lima, Perq, posteriormente en Guayaquil, Ecuador,
para finalmente llegar a su destino donde tenia reservado un hotel por
cuatro dias. Se dirigid6 a chequear su equipaje, dice, en el counter de la
aerolinea LATAM, siendo atendido por dofia Gladys Pichuante Vicencio,
quien peso su equipaje y luego le preguntd reiteradamente que tenja en el
bolso de mano que llevaba, a lo que le sefialo: “mis cosas personales, no
creo que una bomba”. Ante esta respuesta, sefiala, la funcionaria se molesto,
indicandole que no debia mencionar esa palabra en el aeropuerto. Sostuvo
que se disculpd, comentandole que lo dijo sin pensar y enseguida puso su
atencion en la persona con la que viajaba, lo que molestd a la funcionaria,
quien llam¢ al equipo de seguridad del aeropuerto, siendo trasladado a una
sala donde revisaron su equipaje de mano y su maleta. Luego, Carabineros
lo detuvo trasladandolo a la Subcomisaria de La Florida y posteriormente a
la Primera Comisaria de esta ciudad, donde paso la noche, quedando en
libertad a las 09 horas del dia siguiente. Como consecuencia de lo anterior,
sefiald, no pudo abordar el vuelo, perdiendo la reserva hotelera que tenia en
Quito, Ecuador y los vuelos de regreso a la Serena, precisando que la
funcionaria de Latam, utiliz6 mal los protocolos para atentados terroristas a
un aeropuerto y descargd su ira frente a la molestia que le provocaron sus
respuestas a sus insistentes preguntas.

CGUARTO: 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 habria incurrido como
proveedora de wun servicio, causando menoscabo al consumidor,
argumentando que el dia de los hechos el actor estaba en el Aeropuerto de

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 preguntd que contenia
su bolso de mano, a lo que este habria respondido “solo llevo mis cosas
personales, no creo que una bomba”. Enseguida, la juzgadora sefiala que el
demandante se habria disculpado, no obstante lo cual la funcionaria llamo
al equipo de seguridad del aeropuerto, quienes se comunicaron con
Carabineros y estos Gltimos lo llevaron detenido a una comisaria del sector,
quedando en libertad a las 09 horas del dia siguiente, a raiz de una llamada
del fiscal de turno que sefialo a carabineros que no existia delito alguno,
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., procedié con sumo
apresuramiento y excesivo celo al activar el protocolo de seguridad
inmediatamente de acontecido el supuesto evento y en razon de lo
anterior estima que la demandada infringi¢ los articulos 3 letra d), 12 y 23
de la Ley 19.496, condenandola al pago de una multa de $645.918.,
equivalente a 14 U.T.M., y acoge la demanda de indemnizacion de
perjuicios, condenandola a pagar al actor, por concepto de dafio emergente,
la suma de $733.229. y por dafio moral, la cantidad de $2.000.000., mas
reajustes, intereses y costas.

QUINTO: Que del mérito de los antecedentes probatorios allegados
a la causa, resefiados en las consideraciones quinta y sexta del fallo que se
revisa, apreciados de conformidad a las reglas de la sana critica, se logran
establecer los siguientes hechos:

a).- Que el dia 23 de noviembre de 2016, alrededor de las 11
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 revisiéon
de su equipaje en el counter de la aerolinea LATAM, la funcionaria dofia
Gladys Lorena Pichuante Vicencio, siguiendo el protocolo a este respecto, le
preguntd acerca del contenido de su bolso de mano, a lo cual le respondio
que llevaba sus cosas personales haciendo también referencia a una bomba,
o una respuesta similar como la que sefialo la Supervisora del Aeropuerto
de LATAM, dofia Macarena Monserrat Uribe Aninat: “no voy a llevar una

bomba, llevo mis efectos personales”.
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b).- Que advertido por la funcionaria que no se podian hacer
esas bromas, el demandante no se retractd, ni pidid disculpas y mantuvo
una actitud displicente.

c).- Que en atencion a que el actor no se retractd de sus dichos,
ni se disculpd, adoptando una conducta indiferente, la funcionaria activo el
protocolo de seguridad del aeropuerto definido para estos casos.

SEXTO: Que la decision de la juez a quo de acoger la denuncia
infraccional y la demanda de indemnizaciéon de perjuicios por infracciéon a
la Ley 19.496, no resulta ajustada al mérito de autos, teniendo en
consideracién que la prueba rendida por el actor se limita especialmente a
la testimonial consistente en los dichos de don Heriberto Antonio Vargas
Crisostomo, rolante a fojas 71 vy siguientes, quien manifestd que el
demandante Francisco Villalobos Alderete, era su mejor amigo desde hace
alrededor de doce a quince afios, lo que le resta imparcialidad para declarar
por tener amistad intima con la parte que lo presenta, y en las declaraciones
de su conyuge, dofia Susana Marcela Olivares Lorca, quien a fojas 73,
manifestd que mientras su marido, Fabian y su hijo, se fueron a hacer el
check-in, ella se quedod afuera, testimonios que examinados resultan
insuficientes puesto que por la naturaleza de la materia, es dable exigir una
mayor rigurosidad, o que sus declaraciones estén corroboradas por otros
antecedentes que resulten mas idéneos, lo cual no acontece.

SEPTIMO: Que, a mayor abundamiento, la versién de los testigos
antes mencionados es contradictoria con la declaracion de la Supervisora de
LATAM en el Aeropuerto, dofia Macarena Monserrat Uribe Aninat, quien
a fojas 158 vy siguientes, afirm¢o que el pasajero no estuvo de acuerdo con la
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 advirtio que no podia hacer
bromas de ese tipo porque habja protocolos, sin embargo no se retracto,
siguig diciendo que no le importaba, que daba lo mismo y no se disculpo.
Asevera que no abrid su maletin en el counter para mostrar lo que llevaba y
que se activy el protocolo de seguridad del aeropuerto por el agente y el
supervisor de turno, decision que se toma en conjunto de acuerdo a un

procedimiento escrito. Expresd que ante cualquier broma de estas, en que se
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emplee la palabra “bomba”, se activa el protocolo, lo que se encuentra
avalado por la Direccion General de Aeronautica, afiadiendo que en este
caso, el pasajero no se retractd y que el personal de seguridad lo llevd a una
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 declaraciéon indagatoria de don Rodrigo Varas
Huerta, de fojas 37, quien sefialdo que la seguridad en materia aerongutica
es de la mayor importancia y cuando existe un indicio o temor de algun
hecho que pueda afectar la seguridad de su representada, pasajeros,
tripulaciéon o su infraestructura aerongutica, debe ser tomado muy en serio.
Afirmé que cuando el actor se acerco al counter, la funcionaria de LATAM
que lo atendig, siguiendo los protocolos de seguridad, le exhibig las especies
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, manifestd que
“llevaba una bomba”. Afiadio que ante la insolita respuesta, la ejecutiva le
indica que no puede hacer bromas de esta naturaleza y menos a punto de
embarcarse. Refiere que en respuesta el actor le sefiala, en tono displicente,
que “le estaba poniendo color”, adoptando una actitud indiferente vy
desafiante. Precisa que frente a esta respuesta, la funcionaria informa del
hecho a la supervisora y ésta al personal de seguridad del aeropuerto
(AVSEC), quienes tomaron la decision de notificar el hecho a Carabineros,
siendo recuperado su equipaje para revisidn y posteriormente se siguid un
procedimiento de seguridad que implicaba el traslado del actor al cuartel
policial. Sostuvo que no estamos frente a una exageracion de su
representada y que tanto el personal de seguridad del aeropuerto como
Carabineros de Chile, estimaron que la situacion era grave y tomaron la
decisiéon de seguir un procedimiento policial determinado, precisando que
no es LATAM la que define los procedimientos policiales que adopte
AVSEC o Carabineros, sino que solo pone en conocimiento de estos una
situacidon que se considere grave, seflalando que la actitud del actor es
reprochable y que el procedimiento adoptado por personal de LATAM fue
adecuado y se ajustd a los parametros que para este tipo de casos han

definido internacionalmente las aerolineas.
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Ademas, el mismo Rodrigo Varas Huerta, apoderado de la ejecutiva
de LATAM, dofia Gladys Lorena Pichuante Vicencio, en su
presentacion de fojas 52 y siguientes, sefald que al momento de presentarse
el actor en el counter de LATAM en el aeropuerto de La Serena, su
representada le habja preguntado, como parte del procedimiento de
embarque, si llevaba alguna mercancia peligrosa, inflamable o algiin
elemento que podria ser retenido, exhibiendo un triptico existente en todos
los mesones de atencion de aeropuerto que detalla los elementos prohibidos,
a lo cual el demandante habria respondido: “Si, llevo una bomba”. Ante
esta situacion, le advirtid6 que no podia hacer este tipo de bromas ya que en
materia aerondutica era un tema delicado. Frente a esta advertencia, el
actor lejos de aclarar que no llevaba ning(in elemento peligroso en su
equipaje de mano y menos la bomba que habia declarado llevar, respondié:
“que le ponis color”. Ante ello, insiste en sefalarle que la situacién no era
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 situacion, notifico a su
supervisora, la que inform¢ a seguridad del aeropuerto (AVSEC), quienes
luego de acercarse al counter, dieron aviso a Carabineros, siendo detenido
el pasajero y trasladado a la comisaria.

OCTAVO: Que, en relacion con lo sefialado, la logica de los hechos
establecidos, de los cuales se desprende claramente que la funcionaria de
LATAM, luego de las desafortunadas expresiones del actor, le represento lo
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 activo
el protocolo de seguridad notificando del hecho a su supervisora y ésta a su
vez al personal de seguridad del aeropuerto, quienes posteriormente se
comunicaron con Carabineros.

NOVENO: Que, por tanto, no estamos ante una decisidon apresurada
ni fruto de un celo excesivo, como lo sefala el tribunal a quo. Por el
contrario, al haber existido antecedentes que surgen de la propia actitud del
demandante, se activd un protocolo de seguridad dispuesto precisamente
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 obligaciéon del personal de la linea
aérea activar los protocolos de seguridad para que el hecho sea debidamente
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
actuacion frente a pasajeros que afecten la operacion de la compaiiia,
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, iniciandose un proceso externo a LATAM, llevado
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 accion u omision de la demandada, que exista culpa o dolo de
su parte, la no concurrencia de una causal de exencién de responsabilidad,
la capacidad del autor del hecho ilicito, el dafio a la victima y una relacion
de causalidad entre la accion u omision culpable o dolosa y el dafio
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 obligacion de indemnizar a la
victima.

DUODECIMO: Que, conforme lo dispone el articulo 14 de la Ley
19.496, el tribunal apreciara la prueba rendida conforme a las reglas de la
sana critica y en estos autos, a juicio de esta Corte, no existen pruebas
precisas y concordantes que conduzcan logicamente a dar por acreditada la
negligencia en la prestacién del servicio alegada y como consecuencia de
ello, de la responsabilidad infraccional y civil reclamada por el demandante.

DECIMO TERCERO: Que, por tanto, no habiéndose acreditado la
existencia de la infraccion a las normas de la Ley 19.496, sobre Proteccion
de los Derechos del Consumidor atribuida a la denunciada, solo cabe

desestimar la denuncia formulada en su contra.

X301AOX11d

| sk



DECIMO CUARTO: Que, en consecuencia, atendido lo razonado
en el motivo precedente, también, debera desecharse la demanda
indemnizatoria intentada en contra de Latam Airlines Group S.A..

DECIMO QUINTO: Que los demas antecedentes agregados a la
causa en nada modifican las conclusiones a que se ha llegado en la presente
sentencia.

Y visto, ademds lo dispuesto en los articulos 32 de la Ley
18.287, se declara que se REVOGA la sentencia apelada de fecha 17 de
abril de 2019, escrita a fojas 166 y siguientes, dictada por dofa Nubia Urra
Roa, Juez Titular del Segundo Juzgado de Policia Local de La Serena, que
acogig la denuncia por infraccién a la Ley 19.496 sobre Proteccién de los
Derechos de los Consumidores y, ademas, conden6 a la denunciada al pago
de una indemnizaciéon de perjuicios por concepto de dafio emergente y
moral; y en su lugar se decide que se RECHAZA la denuncia formulada
por don Francisco Fabidn Villalobos Alderete, en contra de LATAM
AIRLINES GROUP S.A., y que, asimismo, se desestima la demanda
civil deducida en su contra, sin costas, por estimarse que se litigd con
motivo plausible.

Que seran de cargo de cada parte las costas generadas en esta
sede.

Registrese y devuélvase.

Redaccion del ministro suplente, don Jorge Corrales Sinsay.

Rol N° 216-2019 Policia Local.

JUAN PEDRO SHERTZER DIAZ Jorge Sergio Corrales Sinsay
Ministro Ministro(S)
Fecha: 14/09/2020 14:39:24 Fecha: 14/09/2020 14:39:24

Jorge Alberto Colvin Trucco
Fiscal
Fecha: 14/09/2020 14:42:05
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Pronunciada por la Primera Sala de la lltma. Corte de Apelaciones integrada por el Ministro Titular sefior Juan Pedro

Shertzer Diaz, el Ministro Suplente sefior Jorge Corrales Sinsay y el Fiscal Judicial sefior Jorge Colvin Trucco.

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

precedente.
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Este documento tiene firma electronica y su original
puede ser validado en http://verificadoc.pjud.cl o en la
tramitacion 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 Gomez restar 2 horas. Para
mas informacién consulte http://www.horaoficial.cl
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