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EN LO PRINCIPAL: Deduce demanda por infracciones a la Ley sobre Proteccion
de los Derechos de los Consumidores, en defensa del interés colectivo, PRIMER
OTROSI: Deduce demanda de nulidad de clausulas abusivas en defensa del interés
colectivo de los consumidores; SEGUNDO OTROSI: Deduce demanda de
indemnizacién de perjuicios en defensa del interés colectivo de los consumidores;
TERCER OTROSI: Acompaina documentos, en la forma que indica; y, CUARTO
OTROSI: Patrocinio y poder.

S.]J.L. en lo Civil de Santiago

HERNAN CALDERON RUIZ, constructor civil, C.N.I. N°6.603.659-6,
presidente de la CORPORACION NACIONAL DE CONSUMIDORES Y
USUARIOS DE CHILE, ASOCIACION DE CONSUMIDORES - "CONADECUS
A.C."”- y en su representacion legal, como se acredita por documento acompanado
en el tercer otrosi, ambos domiciliados en calle Valentin Letelier N°16, comuna de

Santiago, a S.S. respetuosamente digo:

Que en la representacion que detento y atendidas las facultades que le
confieren a CONADECUS A.C. los articulos 5°, 8° y ss. y 50 y ss., todos de la Ley
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N°19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores -en adelante
también, e indistintamente, la “LPC”-, vengo en deducir demanda por
infracciones en defensa del interés colectivo de los consumidores a través
del procedimiento especial regulado en el Titulo IV de la referida ley, en
contra de LATAM AIRLINES GROUP S.A. -en adelante también, e
indistintamente, “LAN”, “Latam” o “Latam Airlines”-, sociedad anénima dedicada al
giro de aerolineas, representada legalmente por don ENRIQUE CUETO PLAZA,
ingeniero comercial, ambos domiciliados en Avenida Américo Vespucio Sur N°901,
comuna de Renca, Regidén Metropolitana; a fin de que S.S. la declare admisible, la
acoja y resuelva, en definitiva, que constituyen infracciones a la LPC, conforme a

los antecedentes de hecho y de derecho que se exponen a continuacion.

I. SECCION PRELIMINAR: CONSIDERACIONES COMUNES A LA DEMANDA
Y DEMAS ACCIONES DEDUCIDAS

A. LEGITIMACION ACTIVA DE CONADECUS A.C. PARA ACTUAR EN
REPRESENTACION DEL INTERES COLECTIVO DE LOS
CONSUMIDORES QUE CONTRATARON CON LATAM

Ante todo S.S., la legitimacion activa de CONADECUS A.C., para actuar en
representacion del interés colectivo de los consumidores que han contratado
con Latam, emana de los articulos 8° letra ) y 51 N°1 letra b) y siguientes de la
LPC. En efecto, el articulo 8° letra e) establece que el objetivo de las asociaciones

de consumidores es el siguiente:

"Representar tanto el interés individual, como el interés colectivo y difuso de los
consumidores ante las autoridades jurisdiccionales o administrativas, mediante e/

gjercicio de las acciones y recursos que procedan”.

Esta norma debe ser complementada con el articulo 51 N°1 letra b) de la LPC, que

establece lo siguiente:




"El procedimiento sefialado en este parrafo se aplicard cuando se vea afectado el
interés colectivo o difuso de los consumidores... 1.- Se iniciard por demanda
presentada por: b) Una Asociacion de Consumidores constituida, a lo menos, con
sels meses de anterioridad a la presentacion de la accion, y que cuente con la debida

autorizacion de su directorio para hacerlo”.,

Como consta en los documentos auténticos que se acompaian en el tercer otrosi de
esta presentacion, CONADECUS A.C. es una Asociacion de Consumidores que
existe desde el 16 de noviembre del 2000 y que cuenta con la debida
autorizacion de su directorio para iniciar esta demanda colectiva en contra

de Latam Airlines.

Como se expondra, Latam Airlines ha incurrido en graves y multiples infracciones a
los deberes que le impone la Ley N°19.496, lo que ha significado una afectacion al
interés colectivo de millares de consumidores. Asimismo, dado que la CONADECUS
A.C. cumple con la antigliedad y autorizacién especial exigidas por el articulo 51 N°1
letra b) de la LPC, entonces se encuentra inequivocamente legitimada para entablar

las acciones que se deducen en el presente libelo.

B. CONSAGRACION LEGISLATIVA DE LAS ACCIONES INICIADAS
MEDIANTE ESTA DEMANDA

Como se sabe, la demanda por infracciones en defensa del interés colectivo de los
consumidores esta sistematicamente establecida en la LPC, en sus articulos 1°, 2°,
2°bis, 3°,4°,12,16,17,17Byss., 17 E, 50y 51 y ss.

Ante todo, estas normas establecen una serie de derechos y deberes irrenunciables
para un grupo determinado o determinable de personas -los consumidores-,
brindandoles una proteccidn que trasciende a las normas del derecho comdun,
general y supletorio. Esta especial proteccion obedece a que el legislador entiende
que las asimetrias existentes en las relaciones de consumo -entre un proveedor

profesional y un consumidor lego- no permite una negociacién y actuacidon en
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igualdad de condiciones. En este sentido, la Corte Suprema ha sefialado que “el
objetivo de la Ley N°19.496 de 7 de marzo de 1997 (precedida por la Ley N°18.223
de 10 de junio de 1983 y modificada por las Leyes N°19.955 de 14 de julio de 2004,
N°20.543 de 21 de octubre de 2011 y N°21.081 de 13 de septiembre de 2018) es
regular las relaciones contraidas entre proveedores y consumidores, determinar
las infracciones a la regulacion establecida, aplicar las sanciones que corresponda
y conocer y juzgar los conflictos que se susciten en la materia, aplicando las
sanciones previstas si es procedente. Examinado el contenido, persigue proteger a
los consumidores y usuarios ante el estado de inferioridad en que por regla general
se presentan ante los proveedores de bienes y servicios, por desequilibrios derivados
de insuficiente informacién, necesidad y premura que impone el trafico; en suma,
confiere a los consumidores y usuarios un conjunto de derechos y facultades

tendientes a obtener entre ambas partes unas relaciones mas equilibradas™’.

En el mismo orden de ideas, los derechos basicos de los consumidores son
anticipadamente irrenunciables, de conformidad al articulo 4° de la LPC, con el fin
de evitar abusos de los proveedores en contra de los consumidores. Asi, nuestros
tribunales han sostenido que “la normativa que regula el consumo se establece bajo
un supuesto de existir asimetria contractual donde es descollante la posicidn
dominante del proveedor, protegiendo al consumidor al hacer irrenunciables
anticipadamente los derechos que la ley consagra en su favor”2. De igual forma, el
SERNAC ha precisado que “en virtud de este principio [Irrenunciabilidad de los
Derechos de los Consumidores], los derechos establecidos en la ley de proteccién
de los derechos de los consumidores, no pueden ser renunciados anticipadamente
por estos. Lo anterior, debido a que los derechos establecidos en la LPC, son normas
de orden publico y, por ende, no son disponibles por los consumidores, a lo menos
anticipadamente. Este principio, se encuentra intimamente relacionado con el

principio desarrollado en el numeral anterior [Principio de Proteccién del

! Corte Suprema, 27 de diciembre de 2019, Rol N°114-2019 (C. 5°) y también Corte Suprema, 15 de
abril de 2019, Rol N°5363-2018 (C°. 4).
2 Corte Suprema, 29 de agosto de 2019, Rol N°8735-2018 (C°. 11).
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Consumidor], en tanto, lo que busca, es evitar que, en virtud de la asimetria
existente entre el proveedor y el consumidor, el primero, termine abusando de este
ultimo, obligandolo a renunciar a los derechos que la ley le confiere. Si bien, este
principio limita principios fundamentales del derecho privado, como la autonomia de
la voluntad, lo hace con la finalidad de resguardar a la parte débil de la relacion
contractual, lo que da a entender, el caracter de rama auténoma del derecho del

consumidor™.

En un segundo orden de ideas, cabe precisar que las acciones colectivas son aquellas
“promovida[s] por un representante (legitimacion colectiva), para proteger el
derecho que pertenece a un grupo de personas (objeto del litigio), y cuya sentencia
obligara al grupo como un todo”*. Asimismo, su consagracion en la LPC responde al
fendmeno comparado denominado “Movimiento internacional de acceso a la justicia
de los intereses colectivos”, mediante el cual se insertan las acciones
supraindividuales, colectivas o difusas como un mecanismo procesal que apodera a
las organizaciones intermedias para efectos de representar a quienes, de manera
individual, no pueden defenderse ni ejercer sus derechos en atencién a los altos

costos de transaccion que ello envuelve?.

El ejercicio y promocién de esta clase de acciones ha sido puesto de relieve por la
Corte Suprema, al sostener que “de lo anterior se puede extraer el principio de pro
participacion de los consumidores organizados legalmente, en defensa de los
intereses anteriormente aludidos, el cual, no sélo se debe reconocer y permitir, sino

que, ademas, privilegiar, fomentar y ampliar, mediante una interpretacion

3 Servicio Nacional del Consumidor, Resolucion Exenta N°0100 de 21 de marzo de 2019 que aprueba
la Circular Interpretativa sobre el Derecho a la Calidad e Ideoneidad: Régimen de Garantias.

4 GIDI, Antonio, Las acciones colectivas y la tutela de los derechos difusos, colectivos e individuales
en Brasil. Un modelo para paises de derecho civil, México, Instituto de Investigaciones Juridicas,
Universidad Nacional Auténoma de México, 2004, pp. 31-33.

> ROMERO, Alejandro, “Aspectos procesales de las acciones para la proteccion de los consumidores”,
en CORRAL, Hernan, Derecho del consumo y proteccion al consumidor: estudios sobre la Ley NO
19.496 y las principales tendencias extranjeras, Santiago, Cuadernos de Extensién, Universidad de
Los Andes, 1999, p. 311.



progresiva y no restrictiva” y, mas recientemente, “la proteccién juridica de los
consumidores es un fendmeno innegable en la realidad legislativa de los Ultimos
decenios en varios paises, movimiento dentro del cual se han desarrollado
mecanismos  procesales para resguardar los denominados intereses
supraindividuales, difusos o colectivos, cuyas manifestaciones mas evidentes se
presentan en el ambito de la defensa de los derechos de los consumidores. Este
derecho apunta a reconocer el rol que los consumidores tienen en la economia,
amparandolos ante problemas tales como la publicidad enganosa, la responsabilidad

por productos defectuosos o la imposicion de clausulas abusivas™ .
C. PROCEDIMIENTO DE INTERES COLECTIVO O DIFUSO

En particular S.S., el articulo 50 de la LPC establece el objeto de las acciones en
materia de proteccién de los derechos de los consumidores, en los siguientes

términos:

“ Las denuncias y acciones que derivan de esta ley se ejerceran frente a actos,
omisiones o conductas que afecten el €jercicio de cualquiera de los derechos de los
consumidores.

El incumplimiento de las normas contenidas en la presente ley daré lugar a las
denuncias o acciones correspondientes, destinadas a sancionar al proveedor gue
incurra en infraccion, a anular 1as clausulas abusivas incorporadas en los contratos
de adhesion, a obtener la prestacion de la obligacion incumplida, a hacer cesar el
acto que afecte el ejercicio de los derechos de los consumidores, o a obtener la

debida indemnizacion de perjuicios o la reparacion que corresponda.”.

Asimismo, esta norma establece que las acciones de tutela del interés de los
consumidores pueden ejercerse a titulo individual o en beneficio del interés colectivo

o difuso.

6 Corte Suprema, 1 de junio de 2009, Rol N°1297-2008.
7 Corte Suprema, 9 de julio de 2018, Rol N°4065-2018 (C°. 6).
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"El e€jercicio de las acciones puede efectuarse tanto a titulo individual como en

beneficio del interés colectivo o difuso de los consumidores”.

Cabe mencionar que este articulo establece expresamente que las acciones
destinadas a sancionar las infracciones del proveedor, anular clausulas abusivas y

obtener la debida indemnizacidn o reparacion, que son las acciones que se ejercen

en este libelo, pueden interponerse mediante acciones colectivas.

D. OBJETO DEL EXAMEN DE ADMISIBILIDAD: CONTROL DE
ELEMENTOS FORMALES Y NO DE FONDO

Por otra parte, el articulo 52 de la LPC establece los requisitos que S.S. ha de
considerar para pronunciarse sobre la admisibilidad de la accién deducida,
disposicién que fue modificada mediante la Ley N°21.081 (publicada el 13 de

septiembre de 2018), quedando de la siguiente manera:

“Articulo 52.- El tribunal examinara la demanda, la declarara admisible y le dard
tramitacion, una vez que verifique la concurrencia de los siguientes elementos:

a) Que la demanda ha sido deducida por uno de los legitimados activos
individualizados en el articulo 51.

b) Que la demanda cumpla con los requisitos establecidos en el articulo 254 del
Codigo de Procedimiento Civil, los que solo se verificaran por €l juez, sin que puedan

discutirse en esta etapa”.

En consecuencia, en el procedimiento de defensa del interés colectivo o difuso, el
nuevo examen de admisibilidad fue establecido con el fin exclusivo de controlar
la concurrencia de esos dos elementos formales de las acciones. Los aspectos
de fondo de la accion deducida y sus fundamentos no son materia del

examen de admisibilidad.

Lo expuesto emana con claridad de la historia de la Ley N°21.081, publicada el 13

de septiembre de 2018, que modificé el articulo 52 de la Ley N°19.496 en la forma




descrita. EI objetivo de esta modificacion fue establecer un examen de
admisibilidad expedito, limitandolo a los aspectos formales, sin analizar el

fondo de la accion deducida.
Asi se infiere inequivocamente del texto de la ley y de su historia fidedigna.

Asi por ejemplo, en el Informe de Comisién de Constitucién de la Camara de
Diputados, de 6 de mayo de 2015, “el diputado sefior Chahin... destacd que una de
las causas de la frustracion de los consumidores es la demora de las causas en
el examen de admisibilidad. El procedimiento propuesto en la indicacién [del
asesor de la Fundacién Jaime Guzman, sefior Héctor Mery, que manifestd que
resultaba preferible que el control sobre la admisibilidad de la demanda, en cuanto
a determinar si el sujeto esta o no legitimado para entablarla, se haga al inicio del
procedimiento y no en la sentencia definitiva] es extremadamente engorroso, por lo
que, de aprobarse, puede aumentar dicha frustracion”. Asimismo, el Director del
Servicio Nacional del Consumidor de entonces, don Ernesto Mufioz, sostuvo que “la
jurisprudencia ha compartido el criterio que recoge el texto del mensaje. En varios
fallos la Corte Suprema ha establecido que la admisibilidad no se refiere al fondo del
asunto™. Lo expuesto fue reiterado en el Segundo Informe de Comision de
Economia del Senado, de 21 de junio de 2017, en el siguiente sentido:
“representantes del Ejecutivo explicaron que la indicacién N°141 propone modificar
el articulo 52, en un doble sentido: a) Estableciendo que en la fase de admisibilidad
sblo se revisaran los requisitos de la demanda, sin que puedan discutirse en esta
etapa del juicio... La mesa de asesores propuso su aprobacion, toda vez que la
norma propuesta por esta indicacion evitara la dilacion del procedimiento
en la fase de admisibilidad de la demanda, acotando esta etapa a la

verificacion de requisitos formales™.

8 Primer Tramite Constitucional: Camara de Diputados. Informe de Comision de Constitucion, de 6
de mayo de 2015, Sesion 22, Legislatura 363, pp. 86-87.

% Segundo Tramite Constitucional: Senado. Segundo Informe de Comisién de Economia, de 21 de
junio de 2017, Sesion 40, Legislatura 365, p. 52.



En consecuencia, resulta hoy pristino que el objeto del examen de admisibilidad
establecido en LPC se refiere Unicamente al cumplimiento de requisitos de forma,

que se verifican en el presente libelo, como se expone en los parrafos siguientes.

E. REQUISITOS DE LA ACCION EN DEFENSA DEL INTERES COLECTIVO:
LEGITIMACION ACTIVA Y REQUISITOS DEL ARTICULO 254 DEL
CODIGO DE PROCEDIMIENTO CIVIL

Expuesto lo anterior, el articulo 52 de la LPC establece los dos Unicos requisitos
formales de admisibilidad que debe satisfacer la demanda colectiva: (i) Que la
demanda haya sido deducida por uno de los legitimados activos individualizados en
el articulo 51; vy, (ii) Que la demanda cumpla con los requisitos establecidos en el
articulo 254 del Cddigo de Procedimiento Civil, los que sdlo se verificaran por el juez,

sin que puedan discutirse en esta etapa.

(i) Legitimacion Activa de la Corporacion Nacional de Consumidores y
Usuarios de Chile, Asociacion de Consumidores -CONADECUS A.C.-

Como se expuso, CONADECUS A.C. cuenta con legitimacion activa para accionar en
representacion del interés colectivo de los consumidores que han sido afectados por
las graves y reiteradas infracciones en que ha incurrido Latam Airlines, en atencion
a que cuenta con la antigiedad minima exigida por la Ley y con la debida
autorizacion de su directorio para hacerlo. Ambos hechos se acreditan
fehacientemente a través de los documentos acompafados en el tercer otrosi de

esta presentacion.

(i) La demanda cumple con los requisitos establecidos en el articulo

254 del Codigo de Procedimiento Civil

Como se ha expuesto, los requisitos de admisibilidad de estas acciones en la LPC

son, en el presente, Unicamente los formales previstos en el articulo 254 del Codigo
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de Procedimiento Civil, que en este libelo se cumplen a cabalidad como se expone a

continuacion:

1)
2)

3)
4)

5)

Se designa el tribunal ante quien se entabla.

Se contiene el nombre, domicilio y profesién u oficio del demandante, de la
persona que lo representa, y la naturaleza de la presentacion.

Se contiene el nombre, domicilio y profesion u oficio del demandado.

Se efectlia una exposicidn clara de los hechos y los fundamentos de derecho
en que se apoya. En efecto, en este escrito se ejercen acciones sustentadas
en los argumentos de hecho y de derecho que se exponen clara y
fundadamente, y que permiten concluir, inequivocamente, la existencia de
infracciones a los derechos de los consumidores por parte de Latam Airlines,
la imposicidn de clausulas abusivas y la generacion de perjuicios patrimoniales
y morales a sus usuarios.

Se contiene una enunciacién precisa y clara, consignada en las conclusiones
de las peticiones que se someten al fallo del tribunal. Efectivamente, S.S.
apreciara que las peticiones estan deducidas precisa y claramente en las
conclusiones de este escrito, relativas a cada una de las acciones que se

deducen.

En consecuencia, el presente libelo cumple con los requisitos formales establecidos

por el articulo 254 del Codigo de Procedimiento Civil.

F.

DEBERES GENERALES Y ESPECIFICOS DE CONDUCTA EXIGIDOS
POR LA LEY N°19.496 A LOS PROVEEDORES (LATAM)

Como es de conocimiento de S.S., los deberes generales y especificos de conducta

exigidos por la LPC a los proveedores fueron establecidos como un mecanismo para

proteger al consumidor lego de los eventuales abusos, incumplimientos e

infracciones que podria sufrir a consecuencia de los actos del proveedor profesional.

Asimismo, su especial aplicacidon surge por la condiciéon del derecho del consumo
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como una rama autonoma y de excepcidn, en contraposicion al derecho privado

clasico. Ambos puntos seran tratados a continuacion.

(i) Establecimiento de deberes de conducta del proveedor profesional

como forma de proteger al consumidor lego

El concepto de “consumidor”, propio de la ciencia econdmica, se encuentra
actualmente juridicamente delimitado y determinado por el articulo 1 N°1 de la LPC,

que lo define en los siguientes términos:

“Consumidores o usuarios. las personas naturales o juridicas que, en virtud de
cualquier acto juridico oneroso, adquieren, utilizan, o disfrutan, como destinatarios

finales, bienes o servicios”.

Por su parte, el articulo 1 N°2 de la LPC ha definido a los “proveedores” como:

"Proveedores: las personas naturales o juridicas, de caracter publico o privado, que
habitualmente desarrollen actividades de produccion, fabricacion, importacion,
construccion, distribucion o comercializacion de bienes o de prestacion de servicios

a consumidores, por las que se cobre precio o tarifa’.

De estos conceptos, inequivocamente se concluye que el consumidor es el
destinatario de un proceso econdémico, amparado por un contrato y por derechos
tutelados por la ley, que adquiere bienes y/o servicios para si, no siendo un
profesional en las materias relativas a los bienes y/o servicios que consume y que

consigue de otro -el proveedor- que si es profesional.

En primer lugar, el caracter profesional del proveedor emana de la habitualidad en
el desarrollo de su giro y de los diversos deberes que le impone la ley (que se extraen
del articulo 3° y 24 de la LPC) cuyo incumplimiento deriva en su responsabilidad
infraccional. En este sentido, cobra capital importancia el articulo 24 de la LPC, que
establece el “deber de profesionalidad” del proveedor como un “parametro

objetivo” que debe considerar prudencialmente el juez. Es decir, al proveedor le
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grava un deber de profesionalidad que debe observar. Al respecto, nuestra
jurisprudencia ha fallado que “la naturaleza juridica de tal responsabilidad
infraccional, constituye una de caracter objetivo, la cual deviene de la
naturaleza profesional de la actividad del proveedor. Esto es, como justa
contrapartida a las ganancias que ella obtiene, obliga a la demandada a responder
de las consecuencias dafosas para terceros, que su ejercicio pueda traer consigo,
como reminiscencia del principio de la responsabilidad profesional o por el riesgo
creado, lo cual se encuentra consignado en el articulo 24 de la Ley de Proteccion al
Consumidor, donde la relevancia infraccional, se encuentra encasillada en

parametros objetivos que definen el deber de profesional del proveedor”©.

A su vez, también es fundamental el articulo 23 de la LPC, que si bien no es expreso
al consagrar el deber de profesionalidad del proveedor (como si lo hace el articulo
24), inequivocamente subyace en él, al exigirle que no actiie con negligencia ni
cause un menoscabo al consumidor debido a fallas o deficiencias en la calidad,
cantidad, identidad, sustancia, procedencia, seguridad, peso o medida del

respectivo bien o servicio.

En este sentido, el SERNAC ha interpretado que: “Toda empresa, grande, mediana
o pequefa, que decide ofrecer y comercializar productos o servicios y participar en
un mercado, debe hacerlo en un marco de profesionalidad, es decir, que todo
proveedor debe tomar los resguardos necesarios para evitar errores, fallas o
deficiencias de cualquier naturaleza, de manera tal que se encuentre en condiciones

de cumplir de cara a los consumidores con los términos de sus ofrecimientos”1,

En segundo lugar, el caracter profesional del proveedor emana del fundamento
mismo de la Ley N°19.496, y se vincula directamente también con la defensa

del interés colectivo. Como se expuso, la LPC fue dictada para proteger al

10 Corte de Apelaciones de Arica, 5 de abril de 2017, Rol N°14-2017 (C°. 4).
11 Servicio Nacional del Consumidor, Resolucion Exenta N°0186 de 21 de marzo de 2019 que aprueba
Circular sobre Ticketeras y Productoras, pp. 4-5.
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consumidor del eventual abuso del proveedor, dadas las asimetrias existentes entre
ellos. La habitualidad en el giro y el conocimiento en el bien o servicio ponen al
proveedor en una situacion privilegiada, esto es, la de un profesional, que se
relaciona con un lego -el consumidor- del que podria abusar por su mejor posicion.
Sobre la materia, el SERNAC ha sostenido que “la habitualidad ha sido entendida
como una reiteracion de hechos en el tiempo o, como parte de una politica frecuente
del proveedor. Esto quiere decir que la infraccidn no ocurre por una causa puntual,
sino que, por decisiones o0 negligencias reiteradas o frecuentes del proveedor, que
trascienden el margen de lo tolerable en el derecho... Estudiando las decisiones
judiciales, se verifica que la habitualidad o generalidad de la conducta hace alusion
a un juicio en abstracto que permite diferenciar un hecho aislado (que soélo afecta el
interés individual del consumidor afectado) de una posible practica constante y
reiterada por parte del demandado, que afectaria no sélo al consumidor, sino
que potencialmente puede afectar los intereses de otros; y, asi de forma
consecuencial, al interés general de los consumidores. En este sentido, el
SERNAC considera que se infringe el interés general de los consumidores
cuando se falta al deber de profesionalidad... en virtud de la cual todo
proveedor debe actuar con una diligencia especial, por su rol de experto

(profesional) y conocedor de los procesos que realiza™2.

Tal interpretacion es concordante con otros pronunciamientos previos de ese
Servicio. Asi, ha sostenido en el mismo sentido que: “Conforme a lo anterior [el
articulo 1° N°2 de la LPC y el articulo 7° del Cddigo de Comercio] es que se puede
considerar que existe un deber de profesionalidad del proveedor, derivado de

la habitualidad de su giro comercial, asi como de la pericia 0o experiencia que

12 Servicio Nacional del Consumidor, Resolucion Exenta N°00932 de 22 de noviembre de 2019 que
aprueba Circular interpretativa sobre el interés general de los consumidores y su ejercicio en sede
judicial, pp. 7-8.
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representa, el que resulta aplicable a cada una de las prestaciones que éste

realice”!3.

En este mismo sentido, la jurisprudencia ha sostenido que “la necesidad de
consagrar un estatuto especial de proteccién de los consumidores surge al
constatarse la asimetria entre los sujetos que intervienen en una relacion de
consumo. En efecto, mientras en un extremo se ubica el destinatario final de los
bienes y servicios, quien adquiere bienes de consumo para su uso privado y
doméstico, al otro, se sitian aquellos que no consumen sino que intermedian en el

proceso de distribucion de bienes y servicios o los proveen profesionalmente”“.

También la doctrina ha sostenido que lo que fundamenta al derecho del consumidor
como rama del derecho es la voluntad del legislador de generar un especial
tratamiento de los principios y preceptos clasicos del derecho privado comin a fin
de “proteger (derecho tuitivo o tutelar) los legitimos intereses de la parte débil en la
relacion de consumo, que siendo un sujeto lego que actia aisladamente en el
mercado en la procura de los bienes y servicios que necesita, se encuentra
objetivamente en un pie de inferioridad respecto de quien profesionalmente (es
decir, sistematicamente y con finalidad de lucro), se dedica a proveer dichos

satisfactores a cambio del pago de un precio o tarifa”?°.

(i) Condicion del derecho del consumidor como rama auténoma y de
excepcion frente al derecho privado comin: Deberes generales y

especiales de conducta

En un segundo orden de ideas, los deberes generales y especiales de conducta del
proveedor tienen aplicacion preferente a las normas generales del derecho comun,

dada su condicidbn de rama especial. Como se ha expuesto, el derecho del

13 Servicio Nacional del Consumidor, Resolucion Exenta N°0189 de 21 de marzo de 2019 que aprueba
Circular interpretativa sobre Aerolineas y Agencias de Viaje, p. 8.

14 Corte Suprema, 21 de enero de 2019, Rol N°34507-2017 (C°. 6).

15 FERNANDEZ, Francisco, Manual de Derecho Chileno de Proteccion del Consumidor, Santiago, Lexis
Nexis, 2003, p. 3.
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consumidor surgid como un mecanismo de proteccion al consumidor debido a su
situacion de inferioridad, en términos de informacién o poder de negociacion,

respecto del proveedor.

En sintesis, las desventajas que afectan al consumidor son las siguientes: a) La
asimetria de informacion, particularmente en los aspectos técnicos de la operacion
y ejecucion de los contratos; b) Las notables diferencias de capacidad de negociar
para establecer los términos del acto de consumo; y, €) Los altos costos de
transaccion adversos para el consumidor cuando debe discutir judicialmente sus
derechos, pues, evidentemente, el proveedor se encuentra en mejores condiciones

econdmicas y organizacionales para enfrentar dichas circunstancias?®.

En este sentido, y sobre la base de lo expuesto a lo largo de este libelo, el derecho
del consumidor tiene una condicion de excepcion (frente al derecho privado comin)
que impone al proveedor deberes generales de conducta, en orden a someter
su actuacidn a las limitaciones establecidas por la LPC de forma que su conducta

sea siempre profesional, diligente y honesta.

Este estandar de conducta exigible al proveedor en su calidad de contratante
profesional se torna explicito y se desarrolla en nuestra LPC mediante el
establecimiento también de deberes especificos que hacen excepcidon a las

normas generales del derecho comun, en pos del interés de los consumidores.

En efecto, la LPC establece en su articulo 3° diversos derechos basicos de los
consumidores. Entre ellos, podemos mencionar su letra a) que establece que "E/
silencio no constituye aceptacion en los actos de consumo”, por lo que la celebracion
de un contrato y sus eventuales modificaciones siempre requeriran de la aceptacion
expresa del consumidor. Asimismo, este articulo consagra otros derechos como el

de libre eleccién del bien o servicio, el derecho a informacidn veraz y oportuna, el

16 Ibidem, pp. 3-4.
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derecho a no ser discriminado arbitrariamente, el derecho a la seguridad en el

consumo, el derecho a reparacion, entre otros.

En lo que interesa para el presente libelo, cabe sefialar que también resultan
exigibles al proveedor las recomendaciones y/o resoluciones dictadas por entidades
internacionales, como aquellas que regulan el transito aéreo de pasajeros, aplicables

inequivocamente a Latam en virtud de su giro.

Asi, por ejemplo, la Asociacion de Transporte Aéreo Internacional en su
Recomendacion A22-6 “Proteccion al Usuario del Servicio de Transporte Aéreo -
Retracto”, ha propuesto una serie instrucciones cuya finalidad es proteger uno de
los derechos basicos de los consumidores, esto es, el derecho a retracto (también

protegido por la Ley N°19.946, en su articulo 3° bis):

"LA XXII ASAMBLEA DE LA CLAC

RECOMIENDA

1. Adoptar en las legislaciones internas de los Estados miembros el derecho al
retracto, entendido como el derecho de los usuarios del servicio de transporte aéreo
de arrepentirme por una compra realizada por medios no tradicionales.

2. El ejercicio del derecho estara sujeto a las siguientes reglas:

a) El retracto debera ser ejercido, a través de cualquier canal de atencion del
vendedor, dentro de las cuarenta y ocho (48) horas corrientes siguientes a la
operacion de compra.

b) El retracto solo podrd ser ejercido con una anterioridad igual o mayor a ocho (8)
dias calendario entre e/ momento de su ejercicio oportuno y la fecha prevista para
el inicio de la prestacion del servicio para operaciones nacionales. En caso de
operaciones internacionales, el término serd igual o mayor a quince (15) dias
calendario.

3. El transportador tendrd derecho a una retencion y la misma serd diferencial para
tiquetes nacionales y tiquetes internacionales, aplicando la tasa de cambio oficial

aprobada por el ente acreditado para el dia en que el pasajero comunique al
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transportador o agente de viajes su decision de retractarse. En todo caso, el valor
retenido no podra ser superior al diez por ciento (10%) del valor recibido por
concepto de tarifa, excluyendo tasas, impuestos y tarifa administrativa.

4. Los anteriores valores seran reajustados anualmente de acuerdo con el aumento
en el Indice de Precios al Consumidor (IPC) del afio inmediatamente anterior.

5. La aerolinea o agente de viajes que vendio el tiguete, debera reembolsar el dinero
al pasajero en un plazo maximo de treinta (30) dias calendario a partir de la
comunicacion del retracto.

6. Si el pasajero ejerce su derecho de retracto ante la agencia de viajes que realizo
la venta del tiguete como intermediario, esta procedera al reembolso del dinero a
que haya lugar, una vez la aerolinea ponga a su disposicion el monto
correspondiente, sin perjuicio del plazo de treinta (30) dias previsto en el inciso
anterior para que el reembolso del dinero al pasajero se haga efectivo.

7. El pasajero tendrd derecho a la devolucion de la tasa aeroportuaria. Se excluyen
aquellas tasas, impuestos y o contribuciones que por regulacion no sean

reembolsables”.

En el mismo sentido, mediante Practica Recomendada 1724 “Condiciones de
Transporte que sus lineas aéreas afiliadas pueden aplicar de manera voluntaria”, se
ha destacado la necesidad del consentimiento del pasajero al momento de proponer

alternativas al vuelo o, de lo contrario, de reembolsarlo o compensarlo integramente:

"ARTICLE 9 — SCHEDULES, DELAYS, CANCELLATION OF FLIGHTS (...)

9.2 CANCELLATION, REROUTING, DELAYS, ETC.

9.2.1 We reserve the right to substitute an alternative carrier andyor aircraft. If we
cancel a flight, fail to operate a flight reasonably according to the schedule, fail to
stop at your destination or Stopover destination, or cause you to miss a connecting
flight on which you hold a confirmed reservation, we shall, with your agreement,

either:
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9.2.1.1 carry you on another of our scheduled services on which space is available
without additional charge and, where necessary, extend the validity of your Ticket;
or

9.2.1.2 re-route you to the destination shown on your Ticket by our own services
or those of another carrier, or by other mutually agreed means and class of
transportation. If the fare and charges for the revised routing are lower than what
you have paid, we shall refund the difference;

9.2.1.3 if neither of the above alternatives are acceptable to you, we will
make a refund in accordance with the provisions of Article 10.3; and we
shall have no further liability to you.

9.2.2 If we are unable to provide previously confirmed space, we shall
provide compensation pursuant to our denied boarding compensation

policy”.

"ARTICLE 10 — REFUNDS

10.1 We will refund a Ticket or any unused portion, in accordance with the
applicable fare rules or Tariff, as follows:

10.1.1 Except as otherwise provided in this Article, we shall be entitled to make
refund either to the person named in the Ticket or, to the person who has paid for
the Ticket, upon presentation of satisfactory proof of such payment.

10.1.2 If a Ticket has been paid for by a person other than the passenger named
in the Ticket, and the Ticket indicates that there is a restriction on refund, we shall
make a refund only to the person who paid for the Ticket, or to that person’s order.
10.1.3 Except in the case of a lost Ticket, refunds will only be made on surrender
to us of the Ticket and all unused Flight Coupons.

10.3 INVOLUNTARY REFUNDS

10.3.1 If we cancel a flight, fail to operate a flight reasonably according to schedule,
fail to stop at your destination or Stopover, or cause you to miss a connecting flight

on which you hold a reservation, the amount of the refund shall be:
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10.3.1.1 if no portion of the Ticket has been used, an amount equal to the fare
paid;

10.3.1.2 If a portion of the Ticket has been used, the refund will be not less than
the difference between the fare paid and the fare for the transportation used.

10.4 VOLUNTARY REFUNDS

10.4.1 If you are entitled to a refund of your Ticket for reasons other than those
set out in 10.3, the amount of the refund shall be:

10.4.1.1 if no portion of the Ticket has been used, an amount equal to the fare
paid, less any applicable service charges or cancellation fees;

10.4.1.2 if a portion of the Ticket has been used, the refund will be an amount equal
to the difference between the fare paid and the applicable fare for travel between
the points for which the Ticket has been used, less any applicable service charges

or cancellation fees”’

17 Traduccién libre de la demandante: )

"ARTICULO 9 - HORARIOS, RETRASOS, CANCELACION DE VUELOS (...)

9.2 CANCELACION, MODIFICACIONES DE RUTAS, RETRASOS, ETC.

9.2.1 Nos reservamos el derecho de sustituir a un transportista y/o avion alternativo. Si cancelamos
un vuelo, fallamos razonablemente en su operacion de acuerdo con el cronograma, no nos detenemos
en su destino o destino de escala, o le hacemos perder un vuelo de conexion en el que tiene una
reserva confirmada, nosotros deberemos, con su consentimiento, ya sea.

9.2.1.1 llevario en otro de nuestros servicios programados en el que haya espacio disponible sin cargo
adicional y, de ser necesario, extenderemos la validez de su boleto; o

9.2.1.2 modiificar su ruta de viaje al destino expuesto en su boleto mediante nuestros propios servicios
o0 los de otro transportista, o por otros medios y formas de transporte mutuamente acordados. Si la
tarifa y cargos de la ruta modificada son inferiores a lo pagado, deberemos reembolsar la diferencia;
9.2.1.3 si ninguna de las alternativas anterfores es aceptable para usted, haremos un reembolso de
acuerdo con las disposiciones del Articulo 10.3; y no tendremos mas responsabilidad para con usted.
9.2.2 Si estamos imposibilitados de proporcionar un espacio previamente confirmado, deberemos
compensarie de conformidad con nuestra politica de compensacion de embarque denegada’.
"ARTICULO 10 - REEMBOLSOS

10.1 Reembolsaremos un boleto o cualquier porcion no utilizada, de acuerdo a las reglas de aplicables
0 la tarifa, de la siguiente manera:

10.1.1 Salvo que se disponga lo contrario en este Articulo, tendremos derecho a realizar un reembolso
a la persona nombrada en el boleto o a la persona que ha pagado el boleto, previa presentacion de
una prueba satisfactoria de dicho pago.

10.1.2 Si un boleto fue pagado por una persona diversa al pasajero mencionado en el boleto, y el
boleto indica que hay una restriccion en el reembolso, deberemos reembolsar solo a la persona que
pago el boleto, o a la orden de esa persona.

10.1.3 Salvo en el caso de un boleto perdido, los reembolsos solo se realizaran al entregarnos el
boleto y todos los cupones de vuelo no utilizados.

10.3 REEMBOLSOS INVOLUNTARIOS
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Lo expuesto es relevante por cuanto acreditada la infraccion del proveedor a
sus deberes generales y especificos de conducta, el proveedor debera

responder por su responsabilidad infraccional.
G. RESPONSABILIDAD INFRACCIONAL DE LA DEMANDADA

El articulo 23 de la LPC establece el principio de responsabilidad infraccional
del proveedor, esto es, la infraccion de una norma que le impone deberes de
conducta frente al consumidor, mediante una actuacion imputable. La referida

norma establece lo siguiente:

Articulo 23.- Comete infraccion a las disposiciones de la presente ley el proveedor

que, en la venta de un bien o en la prestacion de un servicio, actuando con
negligencia, causa menoscabo al consumidor debido a fallas o deficiencias en la
calldad, cantidad, identidad, sustancia, procedencia, seguridad, peso o medida del

respectivo bien o servicio.

Al respecto, la jurisprudencia ha sefialado que “la norma [el articulo 23] no sélo
exige el menoscabo al consumidor; ademas, es necesario establecer que el actuar
del proveedor ha sido negligente”8. En el mismo sentido, respecto del régimen de

responsabilidad del derecho del consumidor, la doctrina ha sefialado que “debera

10.3.1 Si cancelamos un vuelo, si razonablemente no operamos un vuelo de acuerdo con el horario,
no nos detenemos en su destino o escala, o le hacemos perder un vuelo de conexion en el que tiene
una reserva, el monto del reembolso serd.

10.3.1.1 si no se ha utilizado ninguna parte del boleto, un monto equivalente a la tarifa pagada;
10.3.1.2 si se ha utilizado una parte del boleto, el reembolso no serd inferior a la diferencia entre la
tarifa pagada y la tarifa del transporte utilizado.

10.4 REEMBOLSOS VOLUNTARIOS

10.4.1 Si tiene derecho a un reembolso de su boleto por razones distintas a las establecidas en el
10.3, el monto del reembolso sera:

10.4.1.1 si no se ha utilizado ninguna parte del boleto, un monto equivalente a la tarifa pagada,
menos los cargos por servicio aplicables o las tarifas de cancelacion;

10.4.1.2 si se ha utilizado una parte del boleto, el reembolso serd un monto equivalente a la diferencia
entre /a tarifa pagada y la tarifa aplicable para viajar entre los puntos para los que se ha utilizado el
boleto, menos los cargos de servicio aplicables o gastos de cancelacion'.

18 Corte Suprema, 16 de mayo de 2019, Rol N°47564-2016 (C°. 9).
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acreditarse la culpa o negligencia constitutiva de la infraccion para poder alegar la

responsabilidad civil”1°.

Pues bien, como se expondra detalladamente en los parrafos siguientes, las
conductas en que ha incurrido Latam al negarse arbitrariamente a restituir los
dineros pagados por los consumidores, determinando unilateralmente Ias
alternativas que estos tendrian, pretendiendo ademas establecer plazos al margen
de la ley, configuran inequivocamente un conjunto de infracciones a la LPC, a la

luz de los deberes de conducta y diligencia que son exigibles al proveedor.

Habiéndose expuestos las consideraciones preliminares que fundamentan en general
todas las acciones deducidas en el presente libelo, en las siguientes secciones se

expondran los II. Hechos, y III. Fundamentos de derecho.

II. LOS HECHOS: ACCIONES Y OMISIONES DE LATAM AIRLINES QUE
FUNDAMENTAN LAS ACCIONES DEDUCIDAS

Latam Airlines, en su calidad de empresa de servicios de transporte aéreo de
pasajeros, es demandada en estos autos con ocasién del flagrante incumplimiento
de diversas normas de proteccion a los derechos de los consumidores en que ha
incurrido, lo que queda en evidencia, como se expondra a continuacién, por una
serie de actuaciones unilaterales y arbitrarias, que resultan abiertamente

perjudiciales para los consumidores que han contratado sus servicios.

Como es de publico conocimiento, la emergencia sanitaria provocada por la
pandemia del Covid-19 ha ocasionado una serie de consecuencias en la vida de las
personas. Una de ellas, es la imposibilidad y/o dificultades de trasladarse libremente

de un destino a otro (nacional o internacional), a causa de las restricciones

19 CorrAL, Herndn, “La responsabilidad por incumplimiento y por productos peligrosos en la Ley

de Proteccion de los Derechos del Consumidor”, en BARANONA, Jorge y LAGOS, Osvaldo, La proteccion
de los derechos de los consumidores, Cuadernos de Extension Juridica, Universidad de Los Andes,
N°12, 2006, p. 102.
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impuestas por la autoridad, o bien, por el elevado riesgo para la salud que ello

representa en los casos en que es posible hacerlo.

Desde luego, esta situacidon ha ocasionado, y con toda razén, que muchos
consumidores se hayan visto en la necesidad imperiosa de suspender o cancelar su

viaje, en particular, en resguardo de su integridad fisica y de su salud.

Asimismo, en innumerables ocasiones lo que ha ocurrido es que Latam ha decidido
unilateralmente, el cancelar, suspender o reprogramar vuelos, fundando en
eventuales decisiones de autoridad o simplemente por evaluaciones comerciales

frente a la baja de la demanda.

Cabe mencionar desde ya que, en todos estos casos, en razén de los principios y
reglas que se exponen en este libelo, al consumidor le asiste siempre el derecho de
optar libremente entre: i) la reprogramacioén del viaje en otro vuelo o destino en las
mismas condiciones comerciales pactadas, o b) exigir la devolucién integra del

precio de los servicios pagados, a su sola eleccion y requerimiento.

En efecto, se trata de servicios no prestados, y sostener que Latam pueda retener
esas cuantiosas sumas de dinero o no ofrecer otras alternativas de cumplimiento
satisfactorias, o privar a sus clientes del derecho a optar entre ellos, envolveria un
grosero enriquecimiento ilicito en su favor y un inmenso dafio a los

consumidores.

En este contexto, los consumidores se han visto forzados a recurrir a Latam Airlines
para buscar una solucién ante la imposibilidad de realizar los viajes que tenian
programados. Sin embargo, la empresa sélo se ha limitado a ofrecer respuestas
insatisfactorias y vulneratorias de los derechos de los consumidores. Es
preciso mencionar que, ademas de ser insuficientes, las soluciones que propone

Latam Airlines varian arbitrariamente, caso a caso, sin mediar justificacion alguna.
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En efecto, las respuestas de Latam a los requerimientos de los clientes pueden ser

resumidas en los siguientes términos:

(i) Ante la cancelacion de diversos vuelos que no han podido realizarse en la
oportunidad convenida, y en algunos casos, tras una serie de reprogramaciones
informadas de improviso y sin expresidon de causa, Latam Airlines ha privado a los
consumidores de la posibilidad de obtener la devolucidn de lo que han pagado por
el vuelo y otros servicios, determinando unilateralmente que éstos solo pueden
reprogramar su viaje hasta el 31 de diciembre de 2020. En tal caso, el
consumidor debe, ademas, pagar la diferencia para completar el valor del nuevo

viaje.

En efecto, la pagina web de Latam, al 19 de mayo de 2020, distinguia cuatro
situaciones, proponiendo diversas soluciones. Dada su vaguedad y por ser simples
propuestas, necesariamente deben analizarse junto a su “Politica de cambios por
Covid-19”, que se encuentra disponible en

https://www.latam.com/es_es/experiencia/coronavirus/.

<« C @ latam.com/es.c * 0¢C @ :
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https://www.latam.com/es_es/experiencia/coronavirus/
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¢ C @ latam.com/es_cl/experiencia/coronavirus * 0C ©
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Las alternativas propuestas por Latam son las siguientes:
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b) Si el vuelo fue afectado, pero el usuario aliin no sabe cuando podra viajar,
puede: 1) Reprogramar la fecha del vuelo sin costos, al mismo destino y en la misma
cabina; o, ii) Cambiar el destino del viaje, sin multa, pagando la diferencia de precio

si aplica;

c) Si el vuelo fue afectado y el usuario definitivamente no podra viajar,
pueden solicitar un “Travel Voucher”, valido por un afo para canjearlo por

pasajes, compra de equipaje, entre otros servicios;

P LATAM Chile x  + = X
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po—
Conoce mas |
ste para que elijas entre:
g
* Reprogramar online la fecha de tu vuelo — O ~
sin costo alguno, 3l mismo destino y en la
ma cabina,
el destino de tu viaje sin multa. blo ] &
pagando solo la diferencia de precio si aplica.
ORIGEN DESTINO
auto Ciudad o aeropuerto Ciudad o aeropuerto
@ ldayvuelta () Séloida ples Destino
para canjearlo
equipaje, entre otros A pay VUELTA .
19/05/2020 =3 Fecha =
elo & &
PASAJEROS CABINA S -
\ v S
o ~ - c:0 —
= o q =

§ 5 . +
=3 9-05-2020

d) Si el usuario viajaba entre el 14 de marzo y el 31 de mayo de 2020 y su
vuelo fue afectado por cancelaciones, restricciones de cierre de fronteras, o estados
de emergencia debido al brote de COVID-19, puede reprogramar online la fecha sin

costo para volar ida y vuelta, antes del 31 de diciembre de 2020.
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P LATAM Chile x  + - X

¢« C & latamcom/es.c * 0¢C @ :

@ Informacién importante por propagacion del Coronavirus - COVID 19 @ Martes 19/05/2020 10:00

Avuda COVID-19 Nuevo Centro de Ayuda

Si tu vuelo fue cancelado,

puedes reprogramarlo Resuelve tus dudas

y encuentra una solucién mas rapida

ntre el 14 de marzo y el 31 de mayo de

‘ Conoce mas

coooo0ln

4 I b
((S> &Aun no decides? >
[ usa tus Millas LATAM Pass € Explora todos nuestros destinos

ORIGEN 9 DESTINO
Ciudad o aeropuerto Ciudad o aeropuerto
@® ldayvuelta O Soloida 43 Miltiples Destinos

IDA

i VUELTA
19/05/2020 E 9 Fecha

10:06
19-05-2020 Eﬁ

0 7 ) € ESP

Asimismo, en la seccion “Solicita tu devolucion o consulta su estado” (en linea:
https://www.latam.com/DevolucionesLatamWeb-1.0/public/ingresoSolicitud.jsf) se
agrega que “Si tu vuelo fue afectado por cancelacion, cierre de frontera o estado de
emergencia debido al brote de COVID-19, recuerda que puedes cambiar la fecha
de tu vuelo sin costo en nuestro sitio. Si alin no sabes cuando viajar, puedes

reembolsar tu pasaje sin costo”.

P Pégina Principal - Der ones | X @ Rep tomaAs X o - o x
C @ latamcom r * 0¢C O :
S LATAM

¢ AIRLINES

Reprograma tu vuelo

Te pedimos disculpas por cambiar tu viaje y te damos opciones para que puedas elegir un nuevo vuelo sin costo

Cédigo de reserva

Apellido del pasajero

Revisa tus opciones
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Es preciso advertir que, ademas de negarse ilicitamente en la practica a
devolver los dineros obtenidos a causa de un servicio que en definitiva no
se prestd, Latam sdlo permite reprogramar los viajes en un acotadisimo lapso
de tiempo, que no otorga ninguna certeza de la efectiva posibilidad de que éstos
se realicen, o bien, de que en tal fecha sea seguro hacerlo. Lo anterior, sin considerar
que dada la situacidn actual de incerteza sobre el futuro que vive el pais (y el mundo
en general), los consumidores no estan en condiciones razonables de
programar un viaje dentro del breve espacio de tiempo que Latam

unilateralmente determing.

Tampoco Latam ofrece una alternativa razonable para aquellos consumidores que
solo podian viajar en la fecha convenida, y que no podran hacerlo en bastante
tiempo mas, como es el caso de aquellas personas que viajarian durante su feriado
laboral y que deben esperar todo un afio para poder viajar nuevamente. Por lo
demas, la aerolinea establece una fecha limite anterior a la temporada estival,
oportunidad en que las personan suelen tener mayores posibilidades de programar
sus vacaciones. En efecto, en la pagina WEB se propone “Si el vuelo fue afectado y
el usuario definitivamente no podra viajar, pueden solicitar la devolucién para
obtener un “Travel Voucher” valido por un aflo para canjearlo por pasajes, compra

de equipaje, entre otros servicios”.

Como se evidencia, Latam sefiala que es valido por 1 afo, pero en la “Politica de
cambios por Covid-19” (en linea:
https://www.latam.com/es_cl/experiencia/coronavirus/) es tajante que las fechas
limites son hasta el 31 de diciembre de 2020.

Lo anterior resulta alin mas impropio si se considera que los consumidores pagaron
un determinado precio por sus vuelos y, en el evento en que pudieran reprogramar
sus viajes en el estrecho plazo que les impone la aerolinea, tendran que atenerse

a los nuevos valores impuestos, desde luego, por la misma empresa.

28



Asi se prueba a continuacién con esta informacion disponible publicamente en redes

sociales:

Milton R Correa
mrcorrea@Falabella.cl

Para: Tu usuario pamelitacancino@hotmail.com

viernes, 8 de mayo, 19:31

Estimado(a):

Junto con saludar, Le comento que aerolinea LATAM esta
realizando cambios sin penalidad debido a la contingencia por
CoronaVirus, previo pago de la diferencia tarifaria
correspondiente de parte del pasajero. Envio regulaciones de
su boleto tiene una tarifa restrictiva.

1. Flexibilidad 1 Si viaja antes del 30 de diciembre no paga
multa ni diferencia de tarifa por cabina Ej.: ida
10/nov/20 - retorno 31/dic/20. Avisar antes de la
fecha del vuelo COV04MAY20

N

. Flexibilidad 2 Si viaja después del 01 de enero 2021, sin
multa pero paga diferencias de tarifa , plazo para
cambiar su ticket hasta le fecha de emision (momento
de la compra , vigencia por un ano) Ej.: ida 30/dic/20 -
retorno 10/ene/21 VIDO4AMAY20

Se afade a todo lo anterior que Latam Airlines ha contactado insistentemente a
algunos consumidores para instarlos a reprogramar sus viajes, sin considerar

el peligro que ello representa.

Gonzalo Saavedra <ggss2903@gmail.com>

VIAJE A CARTAGENA DE INDIAS

10 mensajes

Carolina Andrea Contardo Reyes [LATAM} <carolina conlardo@latam.com=> 29 de marze de 2020, 19:26
Para: ggss2903@gmail com

Gonzalo, buenas tardes.

Dadas las circunstancias por las que estamos pasando, queriamas saber si de momento necesita reprogramar su viaje
para mas adelante, ya que no sabemos qué pasara con los vuelos de Abril y Mayo.

Tenemos opcion de cambiar los vuelos y hoteleria sin multa, pero con diferencias de tarifa si hubiera...con fecha
maxima de retorno el 30 de diciembre,

5i elige la opcion de reprogramar, nosotros dejamos los vuelos y hotel en stand by para cuando podamos hacer el
cambio de cada uno de ellos, ya que no estamos en oficina trabajando, por lo que ne tenemos cémo hacer los
cobros de diferencias, si es que hubiera, por ahora estamos dejando nulo todo para después retomar cuande
gstemos en nuestras oficinas.

Favor aviseme si reprogramara para anular y dejar en stand by.
Saludos cordiales
Resultado de imagen para latam

Carolina Contardo R. | Ejeculiva de Venlas Lalam Travel Coslanera Center
LATAM AIRLINES GROUP | Av. Andrés Bello 2425 local 1218, Santiago, Chile | www. latam.com
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(ii) En otros casos, Latam Airlines ofrecid a los consumidores sélo la devolucion
de lo pagado por tasas de embarque, o bien el 30% del valor sus pasajes,

como alternativa a la reprogramacién hasta 31 de diciembre de 2020.

En otros casos, y sin mediar razén alguna que justifique la distincion, la aerolinea ha
ofrecido a los consumidores la devolucion del 80% del valor de sus pasajes,

pagaderos en hasta 12 cuotas segln lo determine la misma empresa.

Con todo, en otros casos han comprometido una devolucién en el plazo de 25 a 30

dias habiles.

Cabe mencionar que en la pagina web de Latam Airlines, ella ofrece la
reprogramacion o la devolucion del dinero sin mencionar que no sera reintegrado
el valor de los pasajes y las tasas de embarque integrantemente. Incluso, en algunos
casos las solicitudes de devolucion han sido rechazadas por la empresa, quien ha
iniciado unilateralmente supuestas “solicitudes” para la devolucién del 30% del

pasaje.

(iii) En algunas ocasiones Latam Airlines ha ofrecido a los consumidores cambiar
el destino de sus vuelos, sin considerar la serie de consecuencias que ello tiene
en un viaje programado y planificado con antelacién. En tal caso, los consumidores
deben costear la diferencia para completar el valor del pasaje a un destino

diferente.

En otros casos, sin embargo, han sido rechazadas las solicitudes de

reprogramacion.

Como alternativa, la empresa ha ofrecido entregar a los consumidores un “Travel
Voucher”, representativo del valor del pasaje y las tasas de embarque, para usarlo
en servicios ofrecidos por la misma aerolinea en el plazo de 1 afo. El voucher puede
cambiarse por dinero, pero en tal caso Latam Airlines advierte que la devolucién

podria tardar hasta 12 meses. Con todo, el reintegro del dinero esta sujeto a las
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mismas restricciones que la devolucion de un pasaje, las que dependen en

cada caso de las caracteristicas del ticket.

Asi se prueba a continuacion.

---------- Forwarded massage --——----

De: Carola Bastidas <cbastidas@esquerre.cl>

Date: lun., 6 de abr. de 2020 a la(s) 22:41

Subject: ANULACION VIAJE RIO DE JANEIRO TURISMO ESQUERRE
To: Yasna Ortega <gonfiteria.anabella®amail.com>

Hola Yasna y Vianel como estan?

Les Informo que la devolucion de la parte terresire de su viaje que se ramito hace unas semanas airas ya esta casl
lista y sera devuelia Io antes posible, esa gestion Ia esia realizando el depariamento de adminisiracion de Turlsmo
Esquerte en concepcion y deberia estar lIsta la proxima semana.

Respeclo a os pasajes aéreos, trale que a traves del Call Genter de LATAM me envien un mall Indicando el tiempo
de gemora del reemboiso y No es posibe oblener uno, me INdican que esos Son 10S plazos estimados por ia gran
canfidad ge devoluciones que tienen en wamite, producio de la emergencia sanitarla que estamos VIVIEndo, y no hay
ningan escrito que Inalque ese ISMpo de 0emora exacio, Son Uempos aproxXIMacos que pueden ser entre & a 12
meses ge demora, pefo Sl me confirmaron que Ia devolucion de oS pasajes sera devuelia en su totalidad, sin
descuentos nl penalidades, ya que 105 Vuelos que ustedes tenfan para Al fuefon cancelados por 1a compan fa agrea
ya que no estan operando por los clerres de fronteras.

De todas maneras 10s boIEtos aeTeos ya estan en proceso de OeVolucion y Solo habra que esperar y tener paclencia,
es posioie gue 108 iempos INdICados por LATAM Sean Mas Coros.

Necesito me envien un nimero de cuenta para que una vez estén lstos los montos de devolucion terrestre le hagan
el deposito.

Cualquler duda o consulia me avisan.

Saludos,

Carola Bastidas Marckmann
TU RISMO consultora de Viajes
ESQUERRE
EL MUNDD EN SUS MANDS Juan Soler Manfredini 11, Plsa 7, OF 707 - Puerto Montt

Fono; (56 - 65) 220 23 72 - +56 9 9883 7254

‘ddm b= w8 | crastidaseesquerre.c
R i Tuicica  JATA www turismoesquerre.cl

Incluso, en otros casos, el “Travel Voucher” que se ofrece representa solo un

porcentaje del valor que se ha pagado por el pasaje aéreo.
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oA © 8 80012320 L TR m-2320 = AR © R 09 2320
o2 LATAM Airlines & ® < LATAM Airlines & ® & LATAM Airlines &
@LATAMAIrlines @LATAMAirlines @LATAMArlines

Mi tel

09/04/20, 16:22

Si no es para julio del 2021 no me
interesa

Prefiero la devolucion total

Como me escribieron
anteriormente

Hola, revisamos tu reserva
(CNCMGM) y verificamos que
efectivamente tu itinerario presenté
reprogramaciones; sin embargo,
como forma de proteccion, puedes
acceder por Unica vez a una de las
siguientes opciones:

- Puedes adelantar 7 dias o
postergar hasta 15 dias sin ningun
costo adicional (fuera de este rango
de tiempo puedes modificario
pagando la diferencia tarifaria con
el nuevo ticket)

- Puedes cambiar la ciudad

de destino/origen pagando la
diferencia tarifaria con el nuevo

-Puedes cambiar 1a
de destino/origen pagando la
diferencia tarifaria con el nuevo
ticket sin penalidad

- Solicitar la devolucién total de tu
ticket

En caso que desees acceder

a cualquiera de las opciones
indicadas para que puedas elegir
la que mejor sea conveniente

para ti puedes ingresar a través
del siguiente enlace ms.spr.ly/
6018TjaqY. Gracias por escribirnos
y quedamos atentos a futuras
consultas. Saludos.

09/04/20,16:37

Los vuelos para la fecha que
quieres aun no estan disponibles,
te sugerimos verificar aqui;
latam.com/es_un/ la disponibilidad
de las fechas y meses abiertos para
el 2021. Saludos.

11/04/20,21:41

Entonces quiero la devolucion

como me propusieron.

Entonces quiero la devolucién

©Omo me propusieron.

11/04/20, 23:50

Ten presente que, debido al
alto volumen de solicitudes de
devolucién y con el fin de agilizar
la entrega de la misma, estamos
generando el reembolso en forma
de travel voucher para que puedas
hacer el canje por servicios LATAM
dentro de los proximos 12 meses,
para proceder solo debera ingresar
aqui:ms.spr.ly/6016T5JKe.

Si desea recibir el importe en
dinero, solo debera ingresar el
numero de travel voucher y seguir
las indicaciones que recibiras en
tu correo(la opcion de pago en
efectivo se esta demorando mas de
los plazos habituales). Ante futuras
consultas no dudes en escribir.
Saludos.

12/04/20,7:58

12/04/20, 8:38

@ @ Escribe un mensaje >

ticket sin penalidad.
- Solicitar la devolucion total de tu

@ @ Escribe un mensaje >

11/04/20, 23:50

E @ Escribe un mensaje >

< (@] 0 < O (m] < (6] 0
T So ez ERES TR w2321 ERES TR w2321 RS T8 w2321
LATAM Airlines @ LATAM Airlines @ LATAM Airlines @
= tf;:mﬁ:iines o ® * @LATAMAilines ©® € @LATAMAilines ©® € @LATAMAilines ®
siguiente : es necesario que nos
- Hola, hemos revisado la reserva brindes informacion de tu cédigo (idedes mishioa ma daronia
:o ai Inid KTECBF y esta no ha sufrido de reserva y/o nimero de ticket eretoe de Ay
o8 nleres'a conoc':v A °_‘;_’; "T reprogramaciones o cambios por mas nombres y apellidos de uno P
'esl?’t"c“’ a1 eienc den rectn ;:r: 2 lo cual se denegd la solicitud de de los pasajeros. Adicionalmente s a4 smnn
SolciaIue yesponcervate dreve devolucion también verificamos las es necesario que nos envies la o LATAM Airlines & ®

6000T5MOj

e encuesta a continuacion: ms.spr.ly/

13/04/20,8:54

condiciones con las que compraste
el pasaje por el cual te notificamos
via correo electrénico que serian
estas:

siguiente informacién para poderte
ayudar: correo electronico, nimero
de cuenta en pesos chilenos,
tipo de cuenta, nombre de tu

SUTAMAIines
efectivamente tu tinerario presento
" i

sin
«como forma de proteccion, puedes:
‘acceder por Unica vez a una de fas

Permite devolucion antes de la hora bancaria, nombre completo del :
3 siguiantes opciones:
lel primer vuelo del itinerario del ular, documento de identidad, - Puedes adelantar 7 dias o
:g:edgea;r:s devoluciones dice delpri lo del iti iodel titular, d o de identidad,
0%, i postergar hasta 15 dias sin ningin
30%. o devlucion de nacluflalldad y tipo de documento, s [P
KTECBF Francisco Salazar Carrillo No permite devolucién después Y debido al alto volumen de e tiempo puedes modificario
de la hora del primer vuelo del solicitudes de devolucién y con paganda la diferencia tarifaria con
Quiero saber porque esta denegado ftinerarlo el fin de agilizar la entrega de e e e
Si deseas podemos reingresar su devolucion, generamos el de destino/origen pagando la
Ticket 25617524 la devolucion con el motivo reembolso en forma de travel diferencia tarifaria con el nuevo.
correcto teniendo encuenta lo voucher para que pueda hacer el “‘s":d‘l':f‘"“m S
Jueves, 13:36 siguiente : es necesario que nos canje por servicios LATAM dentro ticket.
brindes informacion de tu codigo de los préximos 12 meses. Si desea En caso que desees acceder
i de reserva y/o nimero de ticket recibir el importe en dinero, solo @ cualquiera de las opciones
st lee bt mas nombryes apellidos de uno debera ingr - r el nimero de travel el
KTECBF y esta no ha sufrido Yaps evera ingresar el numero vel 1a que mejor sea

reprogramaciones o cambios por
lo cual se denegé la solicitud de
devolucion también verificamos las
condiciones con las que compraste
el pasaje por el cual te notificamos
via correo electrénico que serian
estas:

Barmita daunlinidn antan da In harm

de los pasajeros. Adicionalmente
es necesario que nos envies la
siguiente informacion para poderte
ayudar: correo electrénico, nimero
de cuenta en pesos chilenos,

tipo de cuenta, nombre de tu
bancaria, nombre completo del
titular dacumentn de identidac

voucher en el link de pago por
transferencia bancaria indicado en
dicho correo, pero debo advertirle
que la opcién de pago en efectivo
se esta demorando mas de los
plazos habituales.

jueves, 22:19

para ti puedes ingresar a través.
del siguiente enface s sprly/
£018TjaqY. Gracias por escribimos
¥ quedamos atentos a futures
consultas. Saludos.

13/03/20,12.54

B @ Escribe un mensaje > E E] Escribe un mensaje > Q E] Escribe un mensaje > E @ Escribe un mensaje >
d @) (=] d (@] (] d (@] (] d (@] B

(iv) Se suma a todo lo anterior S.S., el hecho de que el servicio de respuesta a
distancia de Latam Airlines ha sido francamente deficiente, en un momento
en que es imposible realizar un reclamo presencialmente, o bien, representa un

enorme riesgo para la salud de los consumidores.
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En efecto, los consumidores han tenido que realizar innumerables intentos para ser
atendido por el call center de la aerolinea, acumulando en ocasiones varias horas
de espera para finalmente obtener respuestas vagas e insatisfactorias. Por otra

parte, hay reclamos que Latam Airlines simplemente no contesta.

A continuacidn, se insertan algunas capturas de pantallas de redes sociales, de libre
acceso publico, que evidencian el tenor de los reclamos de los consumidores y las

respuestas insatisfactorias de Latam.
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€ Twittear

Ivan Pefia Figueroa e
@penhaaa

@LATAM_CHI como hacer un reclamo a servicio al
cliente, si ni ellos (seguin los ejecutivos call center .
ejecuta veronica orella) tienen claro los plazos de
solucion de errores propios de la compafiia #24831756
mi caso... ayuda!!!

Francisca Walz @f 3+ 20h hd
En respuest finrel_Chile y 2 mas
AF AT AP AP

W %% Juraaa, perdiste el pasaje??

0
C

&

JssKey @ 9
Si, ya nos han cancelado 3 veces. Y es pg 1. Ya no se permite el ingreso de
vuelos comerciales a Australia.
2. Nadie sabe nada. Pq latam seguia vendiendo pasajes para esos meses
sabiendo que no iban a salir, Entences ahora nos dicen que hablemos con el
consulado y ni ellos saben.

ol P ™~

& [ L T

598 20 - Twitter Web ADD
12:28 p.m. 20 - Twitter Web App 2 respuestas mas
®) M V) ks LATAM Chile @ @LATAM v
En respuest sKey
LATAM Chi “ Hola, es importante ante estas situaciones que te comuniques con la
e En respuest Ppenhasa embajada o consulado correspondients para abtener |a ayuda demandada.
Hola _te hemos dado respuesta via DM, Saludos Ante cualquier inquietud adicional, no dudes en escribimos via DM.
o A o 2 0 ! V] u
G 0 v
€ Twittear € Twittear
° Nelson Herndndez @Nel HD - 12 may. v nhaaa - 10 may. ~
(@LATAM CHI Buenas tardes, quisiera saber el estado de mi proceso de efior, aln no tengo respuesta de nro de
- canje, dado que han pasado mas de 15 dias y adn no se nadal C ] 53""“_’,'5 develucion de una diferenciz de
dinero, problema de ulo suyo. Partié el caso el 10 abril y estamos a 10
O 11 o~ P ¥ ¥
(P - W & de Mayo... #hagase
il BCuidemonas 4G 13:08 @ 96 1 -
LATAM Chile @ @ M_CHI - 12 may. v ¢ T =
. . . 0
Hola, si haces referencia a un canje de catalogo, puedes llamar al Viviana —
6004264050 de lunes a viernes de 8:30 a 18:30 horas o escribir a ° LATAM Ai... 10abr. & (LATAM) e
latampass@fidem.cl. Saludos. para yo
Q2 jm} ] i ##- Por favor, escriba su Estimado Sr. tvan Pefia,
respuesta por encima de
. Nelson Hernandez @Nel_HD - 12 may. v estainesrH T
Aun estoy a la espera de respuesta a mi consulta sefiores Latam Este momto de genera por medio de
r 3 Z LATAM - Travel Voucher pero tenga en cusnta
Q1 j & ! & que debide al alts valumen de
solicitudes de cién estes pueden
LATAM Chile @ @LATAVLCH - 12 v N
Hola, debido a que el canje fue a través del Catalogo, deberds comunicarte
directamente a los medios de contacto indicados anteriormente. Saludos. O o2 1 () (i

) - o .

QO 2 ! v T

Nelson Hernandez ™

: @Nel_HD

En respuesta a @ VI_CHI

Creo que he sido bien claro en comentarles que dicha
"empresa"(si es que se puede llamar asi), no contesta y
es inaceptable que se desmarquen de la
responsabilidad, dado que son ustedes la primera cara
para uno como cliente, la responsabilidad no se
traspasal!

1:00 p. m. - 13 may. 2020 - Twitter for Android

LATAM Chile & v
@LATAM_CHI

Dpenhaaa

Hola Ivan, comprendemos lo que nos comentas, tu caso
aun se encuentra en proceso de gestién, agregamos las
notas correspondientes solicitando agilidad y pronta
respuesta, apenas tengamos mas detalles te
contactaremos de inmediato. Quedamos atentos.

2:08 p. m. . 10 may. 2020 . Sprinklr Publisl

ng
1 Me gusta

Q Tl Q

[~
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En respuesta a @

He lla
otra s

7:02 p. m. - 8 may. 2020 - Twitter for Android

Twittear

anlavanderos (Zfr=rizyandsro 8 mer v
LATAM_CHI hace una semana realice canje con las millas por productos y
me descontaron las millas pero no recibo nada de los productes, ni correo,
ni confirmacién, nada. Llamando todos los dias al call center y no contestan,
correos tampoco. Alguna sclucién por favorl! #| M

o u V) i
LATAM Chile @ @LATAM_CHI - 8 may. ~

Hola, te informamas que puedes comunicarte al nidmero 6004264050 el
horaric de atencién es lunes a viernes de 8:30 a 18:30 horas o enviar un E-
mail al correc: latampass@fidem.cl. Saludos.

Q1 u Q T
franlavanderos v

@franlavanderos

mado y mandado correos y no contestan, alguna
olucién??

Q 1 v}

[=

LATAM Chile & @LATAM CHI - 8 may. ~
En respuesta a @franlavanderos

Hola, puedes realizar tu reclamo formal por medio del siguiente enlace:
ms.spr.ly/6018T9Xig. Saludos.

Q1 e v T
franlavanderos @franlavanderos - 11 may. ~
Alguna otra solucién? Por ninglin medio responden. Hasta hoy sin respuesta.
o u V] T
< Hile
JssKey ~
@JssKey

#ChilenosVarados en Australia @Minrel_Chile
@GobiernodeChile Necesitamos con urgencia un vuelo
de repatriacion de vuelta a Chile. Nos han cancelado ya
3 veces los vuelos desde @LATAM_CHI, No estan
saliendo aviones comerciales la Unica solucion es el
vuelo de repatriacion.

9:18a. m. -

5 Retweets

13 may. 2020 - Twitter Web App
3 Me gusta

© nu Q &

JssKey O'ssKey 13 may. ~
En respuesta a@

\ orasTVN @T13 @adnradiochile @biobio A
muchos se les vencieron las visas, estan sin dinerg, sin trabajo, muches no
podemos aguantar hasta Agosto (que es cuando "supuestamente” van a salir
vuelos comerciales), algunos ya han tenido que dormir en las calles.

Q1 03 (VA ™

sKey - 13 may. v
dos @meganoticiascl @CHVNoticia ‘ooperativ

nrel_Chile necesitamos por favor mas que nunca la ayuda de nuestro
goblernn y no solo nosotros que estamos en Australia, sigue quedando
gente varada en el sudeste asidtico que no lograron subirse al avidn.

Q a3 Q &
Francisca Walz @franw9z - 20h ™

En respuesta finrel_Chile y 2 mas
& & & Juraza, perdiste el pasaje??
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Twittear

Bernardita e
@bmpbemardita

@LATAM_CHI estoy esperando del 8 de abril que me
hagan devolucién de mis 4 travel voucher, por un viaje
cancelado, necesito el dinero a la brevedad. Espero que
la respuesta no sea "estamos con una alta demanda”...

yaes

11:46a.m. -

e
@

mucho...

13 may. 2020 - Twitte

Q i Q

LATAM Chile @ @LATAM CHI - 22h w
En respuesta a @bmpbernardita

[=

Hola, es comprensible tu inconformidad frente a los plazos que has
esperado para recibir la resolucién a tu caso. Apenas tengamaos novedades
te responderemos de inmediato. Saludos.

QO i O T
Bernardita @bmpbernardita - 22h e

Se puede escalar algun supervisor, es que sabes ya llevo mas de un mes
esperando y necesito el dinero.

o1 u Q T
LATAM Chile @ @LATAM_CHI - 21h v

Entendemos tu inconformidad; sin embargo, debido a la alta demanda de
solicitudes, el proceso esta tardande un poco mas. Saludos.

o n v 0




« Twittear

@ Rodrigo Amorim ~
‘], @rodrigoamonim

@LATAM_CHI Mis suegros estan esperando contacto de
Latam sobre vuelo de regreso a Brasil. El Consulado
brasilefio ya envid sus datos pero llamamos al call
center y nadie sabe informar. El vuelo es este jueves, asi
gue necesitamos la confirmacién lo mas pronto. Favor
su ayuda

A:51 p. m. - 11 may. 2020 - Twitter Web App

9] n Q M
LATAM Chile & @LATAM_CHI - 11 may. v
En respuesta a @rodrigoamaorim

Hola, estamos haciende nuestro mayor esfuerzo para traer a todos de vuelta
a casa. La habilitacién de vuelos es solicitada por los gobiernos locales. Siya
lo hiciste en tu consulado, te pedimos por favor que completes nuevamente
tus datos: ms.spr.ly/6010T99Cqg. Saludos.

O 2 o
L Ll S

Rodrigo Amerim @rodrigoamorim - 20h v
g ], El consulade confirmd que envid los dates para LATAM y que ustedes ahora

& Twittear

2. Alfredo Dittwyler LI v
@Datthwyler

@TeodoroRiberaN @LATAM_CHI @Minrel_Chile
estimados favor necesitamos respuestas concretas.
Siguen cancelando vuelos de Sydney a Chile, adn
cuando tienen 118 y 192 pasajes confirmados para el
03 y 04 /06 pg no combinar ambos vuelos y de esta
forma podemos regresar a nuestro pafs.

8:01 a. m. - 13 may. 2020 - Twitter for Android
12 Retweets 9 Me gusta

O T Q &

% xaviera cubillos @xavicubix - 13 may. ~
En respuesta a @Datthwyler @TeodoroRiberaN y 2 més
MNecesitamos que los responsables de esto se hagan cargo, nadie nos ha
dado respuestas, estamos a la deriva en esto!

Q 1 (VAR T
@4 La Consentida @Vanexvaldivia - 13 may. v
‘* En respuesta a @Datthwyler @TeodoroRiberaN y 2 mas
Mire don @JorgeTarud
Q 1 (VAR L

tienen que hacer el cambio. Veo en la pagina que el vuelo estd confirmado Alejandra Antonio @Jzni_Antonio - 13 may. v
para mafiana pero todavia no se ha hecho el cambio. Favor su ayuda urgente En respuesta a @Datthwyler @TeodoroRiberaN y 2 mas
e 2 . 1 Estimados necesitamos alguna respuesta concreta! Siguen vendiendo vuelos
G - 'V' — y después los cancelan. Somos mas de 100 personas que necesitamas volver

X a Chile (la mayoria con tickets).Tienen confirmado mas de 110 pasajes de
1 respuesta mas Melbourne a Santiago el 7 de Junio 2020

Q1 L (Wi T

lvén Pefia Figueroa N “  Twittear

@penhaaa

@LATAM_CHI me comuniqué con ejecutivo y me
mencionaron que agilizarian el caso . Ain no logro
disponer del documento para canjear el travel voucher
... esto fue solicitado el 16 de abril estamos a 14 de
Mayo , no sera mucho ?7?

7:53 a. m. - 14 may. 2020 - Twitter for iPhone

Q L) o g
LATAM Chile @ @LATAM CHI - 1h v
En respuesta 8 @penhaaa

Ivan, comprendemaos tu posicion y apelamos tu comprension. En ocasiones
hay casos que toman mas tiempo de lo estimade en brindar una solucién
debido al proceso de validacién que se debe realizar en ellos. Una vez
tengamos novedad nos comunicaremos contigo. Saludos.

Q ! Q &

\ . Alejandro Lucero ~
6 @aluceroc
@LATAM_CHI me responderan algun dia..???

Creado: Mié, 18 mar 2
#23306240 Actualizado: Mar, 3

5u caso ha sido derivado al drea responsable de su requerimiento, nos pondremos en contacto
con usted tan pronto tengames respuesta.

2:20 p. m. - 13 may. 2020 - Twitter Web App

) u Q

LATAM Chile @ @LATAM CHI - 17h v
En respuesta a @aluceroc

Hola Alejandro, para mayor informacion con respecto a tu caso, indicanos tu
codigo de reserva y nombre del pasajerc via DM, Quedamos atentos

&

Q ) v a
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< Twittear

. Sebastian Lavadoes e

@Seb_Lav_Sep

@LATAM CHI Solicité devolucién de vuelo cancelado a
principios de marzo, esta debia realizarse a mediados
de abril, pero sigo esperando, y nadie me puede
asegurar fecha de devolucion. ;Cuanto tiempo tendré
que seguir esperando?

1:10 p. m. - 13 may. 2020 - Twitter for iPhone

Y 3 And lero14 @And lero141 - 12 may. v
: ' @LATAM_CHI ese voucher use para comprar pasaje a Montevideo..y uds
anularon el otro g jamas use...fiasco de servicio al cliente...para pedir ayuda
estatal son buenos...

@) g Q &
O pat Q O
LATAM Chile @ @LATAM_CHI - 20h v
En respuesta a @5eb_Lav_Sep LATAM Chile @ @LATAM_CHI - 12 may. ~,
Hola, envianos por DM el nimero de ticket (13 digitos). Quedamos atentos. Hola, te hemos enviado un mensaje via DM, adicionalmente te sugerimos
Saludos. ocultar la imagen publicada pues puede contener informacién personal
- - sobre tu itinerario y/o compensacion. Saludos cordiales.
Q L} v & c
© 0 Q &
& Twittear < Twittear

Galletwitt @Galletwiti_ - 12 may. g
como saber que vuelos estan saliendo y cudles estdn cancelando? Necesito

regresar g Berlin y en |la embajada recomendaron el via Sao Paulo! estd
volando?

o3 jwt v ™

e LATAM Chile @ @LATAM_CHI - 12 may. ~

Hola, esperamos normalizar nuestros vuelos el 1 de junio, ya que en el
momento tenemos restricciones de vuelo por parte de los gobiemnos hasta el
1 de mayo del presente afio. En el siguiente link: ms.spr.ly/6012T9mjy.
encentraras detalle sobre nuestras excepciones.Saludos,

o3 jwt v ™

Galletwitt ~
@Galletwitt_

En respuesta a @LATAM_CHI

no entiendo bien porque hay tantos vuelos en su
pagina si no podran volar seguro! Necesito regresar a
Alemania y via Frankfurt hay mas de 15 vuelos para el
dia 3 de junio, enserio todos tienen posibilidad de
despegar? cual es la logical? cancelaran casi y dejaran a
la mitad abajo

3:19 p. m. - 12 may. 2020 - Twitter for Android

© s V) e

LATAM Chile @ @LATAM_CHI - 12 may. v
En respuesta a @Galletwitt_

Te recordamos que hasta el 31 de Mayo est3 la restriccion de los vuelos.
Saludas.

< u v ™

Esteban Castro Aedo ™
@estcastro

@LATAM_CHI necesito respuesta sobre solicitud en
catélogo latam pass realizada el 5 de mayo, con plazo
de respuesta de 72 hrs, y hasta ahora 12/05 no he
tenido nada.

Ticket #6820/2020

12:11 p. m. - 12 may. 2020 - Twitter for Android
Q e Q
e LATAM Chile @ @LATAM CHI - 12 may. v

En respuesta a @estcastro

=

Hola, para informacién acerca de nuestro catélogo te recomendamos
comunicarte al teléfono 6004264050 o al correo electrénico
latampass@fidem.dl, el horario de atencién es de lunes a viernes de 8:30 a
18:30 horas, Saludos,

ol ul v *

Esteban Castro Aedo @estcastro - 12 may. S
Envie correo y he llamado en reiteradas ocasiones y nunca contestan. Tienen
personal realmente?

Q1 jui v *

LATAM Chile @ @LATAM_CHI - 12 may. A
Hola, con el fin de asistirte es necesario que nos confirmes via DM, tu
nimero de socio LATAM Pass, nimero de documento, nombres y apellidos
completos, fecha de nacimiento, correo electrénico, pais de residencia y el
ultimo movimiento de tu cuenta, Quedamas atentos. Saludos,

Q1 jui v *
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Alejandra Antonio @Jani_Antonio - 13 may. k4
En respuesta a th @TeodoroRiberalN y 2 mas

Estimados necesitamos alguna respuesta concreta! Siguen vendiendo vuelos
y después los cancelan. Somos mas de 100 personas que necesitamos volver
a Chile (la mayoria con tickets).Tienen confirmado més de 110 pasajes de
Melbourne a Santiago el 7 de Junio 2020

= P )

O 1 01 Q1 &

LATAM Chile @ @LATAM_CHI - 13 may. v
Hola Algjandra, estamos haciendo nuestro mayor esfuerzo para traer a todos

de vuelta a casa. La habilitacion de vuelos es solicitada por los gobiernos
locales. Te invitameos a comunicarte con &l consulado de tu pais. Saludos

Cordiales.
o ! v T

1 respuesta mas
+ 13 may. ~

Camila Olavarria R.
En respuesta a oderoRiberaN y 2 més

Me sumo a las palabras, necesitamos volver, nuestras visas estan vencidas y
por vencer, tenemos pasajes comprados. Por favor aylddennos 3 volver al

Pals gana
o - P )
Y Ce (VAR T

o José Luis @Josluisd - 15h ~
$ Qye ac en nuestro pais Bm esta igual o peor la cosa con el Covid 19 €2 &

En respuesta a @Anita_ricar

Te sugerimos intentarlo nuevamente borrando el
historial y cookies de tu navegador, recuerda colocar el
numero de documento y pais de emision del travel
voucher. Saludos.

3:12 p. m. - 12 may. 2020 - Sprinklr Publishing

o T Qo o
Anita @Anita 12 may. ~
En respuesta a @LATAM_CH
Tomaré su sugerencia... les comento
Gracias &
o n © 0
12 may. ~

Anita @Anita

| En respuesta ACH
Realicé lo sugerido por uds. Me van a disculpar pero me estan dando
respuestas solo para q deje d hacer comentarios? insisto, no figura nadalll Y

uds ni el call center me dan una respuesta “"decente”, solc calmantes.desde
marzo que estoy gestionando y sélo dicen q debo esperar

no creo g haya alguna diferencia en q lleguen, aca hay muchos infectados @1 = Q U
‘=) a& Yya casi al colapso del sistema de salud 2 & asiq da lo mismo a _
. . LATAM Chile @ @ A_CHI - 12 may. ~
donde quieran ir. Por culpa de los Chinos de mierda asesinos e Hola, te hemos respondido via DM. Saludos.
© o © z Q 1 (vl T
< Twittear Twittear
LATAM Chile @ @LATAM_CHI - 12 may. ~ LATAM Chile & @LATAM_CHI - 12 meg v
Hola. te sugerimos borrar los comentarios anteriores ya que cuenta con Lz coordinacidn y evaluacidn de las alter de los vuelos de repatriacitn

informacién personal, el travel voucher en consulta se encuentra en proceso
de pago hacia la entidad que seleccionaste. puedes revisar el estado aqui:
ms.spr.ly/6016T9mfO, quedamos atentos.

Q2 n @ &
Anita @Anita_ricar - 12 may. ~
A Borré el comentario, revisé en el link que me acaban de enviar. Adjunto
imagen
1447 & o=l 38%a

%X @ LAN.com n <

latam.com

es

Gestiona tu Travel Voucher

~- 1 No encontramos ninadn Travel Voucher

Q1 0 v *

LATAM Chile & =~
@LATAM_CHI

En respuesta a @Anita_ricar

Te sugerimos intentarlo nuevamente borrando el
historial y cookies de tu navegador, recuerda colocar el
numero de documento y pais de emision del travel
voucher. Saludos.
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estdn siendo centralizadas por la embajada o consulado local. Ante cualquier
consulta debes dirigirla a dichas entidades. Saludos.

O ! v, *
Daniela Fuenzalida W %0 @dany_fuenza - 12 may. ~

Pero el consulado dice gue la compra se hace directamente con ustedes
(como se ha hecho con todos los vuelos anteriores)

O u v ™

LATAM Chile @ @ _CHI - 12 may. v
Entendemos tu postura, pero en este caso es necesaric confirmar la
informacién directamente con el consulado. Quedamos atentos a cualquier
otra inquietud. Saludos.

O 1 u v ?
Daniela Fuenzalida W% @dany_fuenza - 12 may. ~

YYa habilitaron la compra en la pagina..como se ha hecho en tedos los vuelos
de repatriacién. Donde el consulado sdlo emitia un permiso para movilizarse

QA e} v T
LATAM Chile & v

OS¢ & O

@LATAM_CHI
En respuesta a @dany_fuenza

Por medio de nuestro sitio web puedes adquirir pasajes
para vuelos comerciales. De igual manera, dado que la
habilitacion de vuelos es solicitada por los gobiernos
locales, sugerimos confirmar la informacion con el
consulado. Quedamos atentos a cualquier otra
inquietud. Saludos.

11:01 a. m. - 12 may. 2020 - Sprinklr Publishing




€ Hile

@LATAM_CHI llevo mucho tiempo esperando la
devolucion de mi pasaje COMPLETO, me envian
voucher por un valor mucho menor y tienen el descaro
de poner en la pagina como PAGADO el valor de las
tasas e impuestos, siendo que no he recibido NADA, ni
voucher ni la plata.

432p.m.-9

Con reclamo en de por medio y todo, ain asi no hacen bien la
pega, y buscan evitar de todas formas devalver |z platal Otro reclamo mas al
SERNAC tendrd que ser, a ver si de algo sirve

o o u

e LATAM Chile & v
En re coho s

Hola, te hemos respondido al DM.

Q (s S T

Victoria Holmes @ - 9 may. ~
y yo les respondi de vuelta, por favor revisen
Q1 L] T

i W

LATAM Chile @ @ M_CHI - 9 may ”
Te hemos brindado respuesta a través de DM,

Q (s S T

o !

> O

LATAM Chile &

= aa@ 0

Hola, te hemos respondido al DM.
O 0 &

Victoria Holmes @ - 9 may w
y yo les respondi de vuelta, por favor revisen
Q1 0 &

- CL A

~i/)

LATAM Chile @ @LATAM
Te hemos brindado respuesta a través de DM,
Q 0 &

- CL A

CHI - 9 may ~

Nicolette

@LATAM_CHI compré 5 tickets por razones de COVID19 y que dos personas
que realizarfan este vigje fusron diagnosticadas con enfermedades
catastréficas, solicite la devolucién de los 5 tickets, por uno me devolvieron

el 100% y por los otros 4 restantes me ofrecen voucher x menor $
Q2 1 v u

GMarsht - 11 may:. ~

Marsh it -
Hola! Qué salucién te dieron? Ya que ninguna solucion la responden

publicamente y por lo visto son respuestas diferentes, eso es raro
11 T

o]
Q3 Ll W

Victoria Holmes @ _
llevo casi 2 meses yo pidiendo |a devolucién de 1 ticket cancelade por ellos,
hice reclamo en sernac y se agilizé un poco, pero LATAM me da respuestas
diferentes en todos los reclamos gue he hecho y atn no veo ni un solo peso
de vuelta, “esta en proceso”

) 0 i

. L v

~

ilipo Cayunao Cruz

@LATAM_CHI estimados hoy estuve llamando muchas
veces y fue en vano hasta més de 1 hora en el teléfono
necesito solucionar una tema con las millas latam

eREBA17%L0

600 426 4050

Anadir nota

Historial

Hoy 16
< M8 Lia

Hoy 16:36
E\ amada salie

Hoy 14:58

lie

8 abr. 15:56
¥ Llamada salie

8 abr. 15:51

1ada salie
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A lo anterior se suma que la informacién que la aerolinea difunde por sus redes
sociales no es concordante con la que entrega probadamente a los consumidores.
En efecto, la empresa informa por Twitter que efectuara la devolucion del valor de
los pasajes, pero luego internamente rechaza dichas solicitudes, retarda su
respuesta, no responde a las solicitudes e, inclusive, tramita solicitudes por un

valor menor, unilateralmente y desconociendo la voluntad de los consumidores.

€ Twittear

€ Twittear
Arumagaia ™
g @arumagaia ;.g Luis Enrigue Gémez @Luis_Gomez C - 5 may. v
Un mes esperando la devolucion de mi dinero por anulacién de pasajes en
Pésimo servicio de @LATAM_CHI, se equivocan ellos al @LATAM_CHI y nadie responde @ #Temblor
dar informacién via telefénica y luego se niegan a Q 01 Q O
realizar una devolucion de dinero de un vuelo que fue
cancelado. La tnica solucién que proponen es LATAM Chile & N
- . ) . : @LATAM_CHI
devolucién del dinero a través de servicios de la misma
aerolinea. En respuesta a @Luis_Gomez_C
@SERNAC . . .
Hola, debido a la situacion actual, el proceso puede
8:10 p. m. - 8 may. 2020 - Twitter Web App

tomar mas de los plazos habituales. En este caso, te

1 Retwittear sugerimos permanecer atento a tu correo electrénico
para estar al tanto de cualquier novedad. Agradecemos
tu contacto y quedamos atentos a cualquier otra
inquietud. Saludos.

Q (e Q

e LATAM Chile

B

lle de lo sucedido via DM, adjuntando tu nimero

s 1 . ) 208 0. m. - & may. 2020 - Sorinklr Publiching
de reclamo, cédige de reserva o niimero de ticket, y el nombre completo de 3:08 p.m. - 5 may. 2020 - Sprinklr Publishing
los pasajeros. Quedamos atentos a tu respuesta. Saludos.
O M V) iy . o
o ) v Q ! Q &
€ Twittear Funescavagnar 12.7 v
S entonces.?? con @C @LATAM_CHI me devolveran el
Funescavagnaro v 100%
X @Funes12
3 LATAM
F aiaLines

no quiero cambios, quiero devolucién total del $
@LATAM_CHI @SERNAC

No podemos realizar tu devolucién online
Nuestro servicio no esta dispenible por el momento
—
Q1 u VA s
LATAM Chile @ @LATAM CHI - 7 may. N
B j ] Si tu ticket fue adquirido por medio de despegar, es necesario gue te
8:54 2.m. - 7 may. 2020 - Twitter Web App contactes con ellos ya que el proceso lo realiza despegar directamente, ten
presente, que los montos a devolver te los indicard la agencia de viajes
2 Me gusts directamente. Saludos.
- - . 01 jal v 0
Q T Q s ‘
LATAM Chile & -7 may. v Funescavagnar ay. N
En respuesta e se han contactado Cl, espero el %100 de devolucién como lo
Hola, si deseas solicitar la devolucién de tu pasaje, puedes hacerlo por indica el director del
medio del siguiente enlace: ms.spr.ly/6015T9PKT, sclo debes ingresa tu -
numero de ticket y codigo de reserva, 5aludos. Q a v _'P
Q1 [ v} T
Q 0 Q
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€« Twittear

'g Justice for all

2

@LATAM_CHI @SERNAC despues de mas de un mes
solicitando el reembolso del dinero por vuelos
cancelados y siguiendo todas las indicaciones, me salen
con esto que me daran un travel voucher que si quiero
mi dinero tengo que hacer otra gestion que de seguro
serd igual de falsa. Ayuda

«| #QuedateEnCasa & 18:48

LATAM Chile &

Hola, visualizamos que la
devolucion se encuentra en
proceso de pago, sin embargo,
ten en cuenta que el proceso
de devolucién ha cambiado;
por lo que el reintegro de tus
tickets se realizaran a través
de un Travel Voucher para que
puedas hacer el canje por
servicios LATAM dentro de los
proximos 12 meses. Si deseas
recibir el importe en dinero.
Asimismo, te pedimos ingresar

€ Twittear
procedimiento. Quiero una solucien y mi dinero de vuelta
O 0 0 &
LATAM Chile @ @ M_CHI - 12 may. v
Entendemos o que nos mencionas, sin embargo, dicho proceso ha
cambiado. Obtén mayor informacién aqui: msspr.ly/601 Saludos.

Centro de Ayuda | LATAM Airlines
fectado por la cont

O 1 1 .
N L vy ™

Justice for all @somosinevitable - 12 may. ~
'% Realice nuevamente lo indicado y no me llega correo de confirmacién.
=+ Cuanto tiempo debo esperar nuevamente para la devolucién completa del
dinero @SERNAC

O 1 - .
N L vy ™

LATAM Chile @ GLATAM_CHI - 12 may ~
Ten presente que la creacion del Travel Voucher podria demorar entre 7 3 15

dias corridos debido a |a gran cantidad de solicitudes, Una vez este
documento sea generado, recibirds un correo con mayor detalle del proceso.
Saludos.

O e .
Q () U w

Pero por |a cresta yo no estoy pidiendo un travel voucher yo quiero mi
=7 dinero de vuelta, que es lo que tengo que hacer para que entiendan,
rnac me pueden ayudar con esto

% Justice for all @somosinevitable - 12 may. ~

O 1 PN -
Q Q o ¥
Fran E. @una_fran - 22h v

' Me past exactamente lo mismo, son muy pencas, tuve después de un mes
esperando reembolso velver a ingresar cada travel voucher, y ahora esperar
quizds cuanto

20 = o

41

< Twittear

Asimismo, te pedimos ingresar
tus datos nuevamente aqui:

, para que
se agilice el proceso de
creacion. Una vez este
documento sea generado,
recibirds un correo con mas
detalles del proceso.
Quedamos atentos a futuras
consultas. Saludos.

k
able

e LATAM Chile @ @LATA
En re esta a @sor

Hola, te hemos enviado un mensaje via DM. Saludos.

Justice for all @somosinevitable + 12 may
no necesito un DM donde me dicen que despues de 40 dias que
- realice lo que me indicaron para devolver mi dinero y ahora me salen que las
devoluciones cambiaron y que tengo que volver a hacer el mismo

€ Twittear

@ Bernardita ”
@bmpbemnardita

@LATAM CHI estoy esperando del 8 de abril la
devolucién de 4 travel voucher, para que sean
depositados en mi cuenta, han pasado més de 20 dias
habiles y nada.... Necesito mi devolucién ahora......

12:38 p. m. - 5 may. 2020 - Twit leb App

1 Me gusta

=

Q t Q

LATAM Chile
En respuesta a @bmpbernardita

Hola, para validar el estado de tu develucidn, es necesario que nos enviss
por favor via DM, el codige de reserva o nimero de ticket y nombre
completo del pasajero. Gracias por tu contacto y quedamos atentos a tu
respussta.

(€]

O
9 (3

Verdnica Canales @V
En respuesta a @bmp | CHI

Yo estoy esperando desde el 20 de marzo mi devolucién y shora salen con q
serd por voucher, Como conseguiste que te emitieran &l voucher?

O e ~
h'e L AV t




€ Twittear

Dana Camhi e
@DanitaCamh

@LATAM_CHI hace méas de 1 mes que solicité la
devolucién de mi Travel Voucher... al consultar en la
pagina me sale “en proceso de transferencia”.... cuanto
mas tengo que esperar???? Decia que el plazo eran 15
dias y Maximo 1 mes!

3:05 p. m. - 12 may. 2020 - Twitter for iPhone

® n Q

LATAM Chile @ @LATAM_CHI - 12 may ~
En respuesta a @DanitaCambhi

Hola, para brindarte una mejor asistencia. Indicanos el nombre completo de
los pasajeros y nimero de travel voucher por DM. Quedamos atentos a tu
respuesta. Saludos.

=

o 1 v 8y

Como S.S. podra advertir, es evidente que Latam no ha dispuesto una politica
clara para responder a los efectos de la emergencia sanitaria. Por el
contrario, y en desmedro de los consumidores, la aerolinea -de manera confusa-
ofrece diversas supuestas “soluciones” a sus clientes, sin expresar ademas el motivo

que justificaria la discriminacion entre unos y otros.

Carolina Andrea Contardo Reyes (LATAM) <carolina.contardo@latam.com> 1 de abril de 2020, 20:34
Para: Gonzalo Saavedra <ggss2903@gmail .com>

Hola Gonzalo, buenas tardes.

En este momenlo solc puedo enviar a devolucion el hotel y traslados completamente. (se paga a la misma tarjeta de
credito)

Con raspeclo a los vuelos... solo los vuelos cancelados o reprogramados podemos anviarlos a devolucién.

Si envio los suyos a devolucion, solo les devolveran las lasas de embarque.

Si quiere puede crear un reclamo por la pagina web, para ver la posibilidad de alguna excepcidn o esperar la cercania
del viaje y ver si alguno de los vuelos es cancelado y asi pedir la devolucidn en su tolalidad, pero por ahora solo los
vuglos de abril estéan con reprogramacion, los de mayo eslan inlaclos.

Favor indigueme si procedo con la devolucion del holel, o deja todo tal come esta.

La ofra opcién es lo que le comenté en el primer mail, dejar nulo el viaje de mayo (vuelos y holel-traslados en stand by).
y reprogramar para mas adelante cuando lodo esté mas tranguilo.

Quedo atenta

|El texlo cilado esta ocuia|
|El lesto clade esla oculto]

42



Gonzalo Saavedra <ggss2903@gmail.com> ) 2 de abril de 2020, 17.34
Para: "Carolina Andrea Contardo Reyes (LATAM)" <carolina.contardo@latam,com>

Hola Carolina, un gusto recbir tu respuesta.

En el parrafo que le copiare a continuacion:
"Con respecto a los vuelos... solo los vuglos cancelados o reprogramados podemos enviarlos a devolucién”
Si lo que planteas esta correcto, enfonces le pido reprogramar el vuelo, para que me devuelvan el dinero, te parece?

Quedo alento a lu respuesta, mil gracias

[ENMexo citado esta ocullo]

Carolina Andrea Contardoe Reyes (LATAM) <carolina.contardo@latam.com> 2 de abril de 2G20, 18:06
Para: Gonzalo Saavedra <ggss2903@gmail.com>

Hola Gonzalo, como eslas?

Su vuelo esta intaclo, mientras no esté con algun cambio de horario no le devolveran mas que las lasas de embargue
zomo le indiqué en el mail anterior,

Saludos cordiales
|El texio cilado esta ccullo]

Carolina Contardo R. | Ejecutiva de Ventas Oficina Coslanera Center

LATAM AIRLINES CHILE | Av, Andrés Bello 2425 local 1218, Providencia. Santiago, Chile.
www, latam.com

|El lexlo ciado osld ooulio]

Lo mas grave es que, aun ofreciendo diversas alternativas, la mayoria de ellas
niegan el derecho de los consumidores de obtener la devolucion de lo
pagado por un servicio que finalmente no se prestd, o bien contemplan una
devolucion exigua, pretendiendo apropiarse injustificadamente del remanente

no restituido.

Por otra parte, las alternativas de reprogramacion ofrecidas por Latam son
evidentemente insuficientes, pues limitan a los consumidores a plazos
extremadamente acotados, sin ningln sentido de realidad en el contexto de una
pandemia mundial. A lo anterior debe afadirse que Latam Airlines obliga a sus
clientes a pagar la diferencia del valor para el vuelo reprogramado, o para cambiar

el pasaje a un nuevo destino.

En sintesis, la empresa se niega a devolver el dinero pagado por los
consumidores bajo la excusa de supuestas reprogramaciones, en que el consumidor

debe costear la diferencia, que por supuesto es determinada unilateralmente
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por Latam. Esto es, finalmente son los consumidores quienes se hacen cargo

de los costos de la emergencia y en caso alguno los usuarios quedan indemnes.

¢ Twittear

e LATAM Chile &

Si tienes un ticket para volar hasta el 30 de abril {No
necesitas hacer nada! El valor de tu pasaje quedara
autométicamente abierto para volar hasta el 31 de
diciembre del 2020. Dirigete a

latam.com/reprogramaTuVu..

iNo puedes viajar? Tranquilo,

el valor de tu pasaje
estd asegurado.

En definitiva S.S., las alternativas de reprogramacion que Latam ofrece a los
consumidores pretenden crear una formula de irresponsabilidad, en atencion
a que deben ejecutarse en un periodo extremadamente acotado de tiempo, en un
contexto de extrema incertidumbre acerca de la situacion sanitaria nacional y global.
En efecto, para el consumidor promedio es hoy imposible determinar si al 31 de
diciembre de 2020 serd o no posible programar y efectuar un viaje, dado el

cambiante escenario que ha impuesto la pandemia.

De esa forma, por cada consumidor que se vera impedido de reprogramar su vuelo,
Latam obtendria un ilegitimo provecho reteniendo lo pagado, creando un
arbitrario plazo de prescripcion de los derechos del consumidor, completamente
al margen de la ley.

Todo lo anterior resulta abiertamente vulneratorio de los derechos de los
consumidores, y envuelve una serie de infracciones que seran expuestas en detalle

a continuacion.
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II1. EL DERECHO:

INFRACCIONES DE LATAM AIRLINES A LAS NORMAS DE LA LEY 19.946 Y
OTRAS LEYES QUE TAMBIEN SE REMITEN A ESTA

A la luz de lo expuesto en las secciones anteriores, resulta inequivoco que la
demandada ha incurrido en graves infracciones a las normas que protegen los
derechos de los consumidores y otros cuerpos legales, tal como se sefala a

continuacion:

A. INFRACCION AL DERECHO DE LA LIBRE ELECCION DEL SERVICIO:
FECHA, TARIFA, TRAMO, CONDICIONES Y PLAZOS. ARTICULO 3°
LETRA A) DE LA LPC

Ante todo, las conductas en que ha incurrido Latam configuran una abierta infraccion
al derecho basico de los consumidores a la libre eleccidon del bien o servicio,

consagrado en el articulo 3° letra de la LPC en los siguientes términos:

Articulo 39,- Son derechos y deberes basicos del consumidor: a) La libre eleccion del

bien o servicio. El silencio no constituye aceptacion en los actos de consumo.

En la especie, la demandada ha vulnerado este derecho basico en todas sus formas
a través de la imposicion unilateral de términos y condiciones para “reprogramar”
vuelos que en muchos casos resultan completamente indtiles para el consumidor,
estableciendo ademas plazos arbitrarios y al margen de la ley para restituir los

dineros pagados.

Lo anterior envuelve también una infraccion a la prohibicion de otorgar valor al
silencio del consumidor, pues cualquier modificacion contractual debe ser
informada veraz y oportunamente al consumidor quien, ademas, debe

consentir en ella.
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En este caso, la demandada ha modificado reiterada y unilateralmente los contratos
celebrados con los consumidores, sin ninguna posibilidad de que el
consumidor pudiese expresar su inconformidad al respecto, incurriendo en
las siguiente conductas: a) La cancelacion reiterada de horarios y vuelos sin
expresion de motivo alguno; b) Modificar horarios de vuelos; c) Ofrecer
reprogramacion soélo hasta el 31 de diciembre de 2020; d) Cobrar la diferencia de
tarifa en la reprogramacion; e) Negar a reembolsar el precio del pasaje completo,
ofreciendo Unicamente la devolucion de tasas de embarque; f) Ofrecer devoluciones
completamente arbitrarias, que en ciertos casos siquiera alcanzan a la mitad del
precio pagado; y, g) Ofrecer cambios de destino del viaje, pero cobrando la

diferencia de precio.

En consecuencia, en este caso inequivocamente la demandada ha infringido el
articulo 3° letra a) de la LPC, al haber impedido que los consumidores pudieran
elegir libremente las condiciones del servicio y al imponer modificaciones

unilaterales.

B. INFRACCION AL DERECHO BASICO E IRRENUNCIABLE DEL
CONSUMIDOR DE INFORMACION VERAZ Y OPORTUNA SOBRE EL
SERVICIO OFRECIDO (ARTICULO 3° LETRA B) DE LA LPC)

Este derecho se encuentra consagrado en el articulo 3° letra b) de la LPC, en los

siguientes términos:

"Articulo 3°.- Son derechos y deberes basicos del consumidor: b) El derecho a una
informacion veraz y oportuna sobre los bienes y servicios ofrecidos, su precio,
condiciones de contratacion y otras caracteristicas relevantes de los mismos, y €l

deber de informarse responsablemente de ellos”.

Naturalmente, el derecho que asiste al consumidor impone al proveedor una

obligacion correlativa, consistente en entregar a los consumidores toda la
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informacion necesaria para que estos puedan tomar una adecuada decisidon de

consumo.

En este caso, resulta también evidente que la demandada ha vulnerado este derecho
basico del consumidor en todas sus formas. En la actualidad, la demandada cuenta
con numerosos medios de contacto -redes sociales, correo electrénico, call center,
entre otros-, de los cuales ninguno ha proporcionado informacion veraz y

oportuna sobre los pasajes aéreos.

Por el contrario, las diversas reclamaciones conocidas dan cuenta de una
comunicacion completamente negligente e ininteligible: a) Call Center con
graves problemas de conectividad; b) Cuando se logra establecer contacto,
normalmente se limitaban a sefialar que carecen de informacion para dar una
respuesta; y, €) Las soluciones ofrecidas por la demandada a través de distintos

canales son contradictorias.

En efecto, por ejemplo, Latam ofrece por Twitter una indemnizacién completa,

mientras que por el Call Center niegan toda devolucion.

En sintesis S.S., la demandada ha incumplido con este deber legal al dificultar la
comunicacién con los consumidores, al brindar informaciones contradictorias y, en

suma, al no entregar informacion veraz y oportuna.

Y esto a pesar de los esfuerzos de los consumidores por requerir y acceder a esa

informacion, lo que ha sido infructuoso segun lo ya expuesto.

C. INFRACCION AL DERECHO BASICO E IRRENUNCIABLE DEL
CONSUMIDOR DE NO SER DISCRIMINADO ARBITRARIAMENTE
(ARTICULO 3° LETRA C) DE LA LPC)

Este derecho se encuentra consagrado en el articulo 3° letra c) de la LPC, en los

siguientes términos:
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Articulo 3°,- Son derechos y deberes bdasicos del consumidor: ¢) El no ser

discriminado arbitrariamente por parte de proveedores de bienes y servicios.

Como se sabe, la garantia de no discriminacion arbitraria es un derecho basico
que asiste a todas las personas, que goza de reconocimiento constitucional (articulo
19 N°2 de la Constitucién Politica), y que encuentra también expresa consagracion

en materia de consumo.

En relacidn a este derecho, se ha sostenido que “implica la necesidad del proveedor
de no transgredir la dignidad del consumidor en ningiin momento, ni aun cuando ya

se ha celebrado la compraventa y se han cumplido sus prestaciones”2°,

En la especie, la demandada nuevamente ha infringido este derecho basico del
consumidor. En efecto, y como se expuso en los hechos, la demandada ha ofrecido
a cada cliente, de forma particular, diferentes formas de compensacién, sin un
motivo que justifique este trato discriminatorio. Este trato arbitrario se puede
constatar, por sefalar algunos ejemplos, en que en ciertos casos ofrecié reembolsar
el 80% del pasaje (en 12 cuotas o segun lo que estime la demandada), en otros
sblo el 30% vy, en el peor de los casos, cuando quiso simplemente se rehuso a

reembolsar monto alguno, ofreciendo solo alternativas de “reprogramacion”.

En consecuencia, inequivocamente la demandada ha incurrido en una grave
infraccién al articulo 3° letra c) de la LPC, al establecer tratos diferenciados y
arbitrarios a cada cliente, sin explicar nunca las razones o criterios para justificar

tales discriminaciones.

D. INFRACCION AL DERECHO BASICO E IRRENUNCIABLE DEL
CONSUMIDOR A LA SEGURIDAD EN EL CONSUMO DEL SERVICIO, LA

20 TsiER, Erika, “Acerca de la responsabilidad civil postcontractual en el derecho del consumidor
chileno”, en Revista Ius et praxis, N°25-1, enero, 2019, p.359.
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PROTECCION DE SU SALUD Y EL DEBER DE EVITAR LOS RIESGOS
QUE PUEDAN AFECTARLES (ARTICULO 3° LETRA D) DE LA LPC)

Este derecho esta consagrado en el articulo 3° letra d) de la LPC, en los siguientes

términos:

“Articulo 3°.- Son derechos y deberes basicos del consumidor: d) La seguridad en el
consumo de bienes o servicios, la proteccion de la salud...y el deber de evitar riesgos

qgue puedan afectarle’.

Como se sabe, normalmente el servicio de transporte aéreo es costoso y requiere
de preparacion y tiempo. En consecuencia, la certeza de que el viaje podra

efectivamente realizarse es fundamental.

Ahora bien, estamos viviendo un periodo excepcional de pandemia, por lo que, si
normalmente el transporte aéreo exige brindar un grado de seguridad en el
consumo, con mayor razon debera otorgarlo durante esta crisis sanitaria, evitando

la exposicion del consumidor a riesgos adicionales.

En este caso, la demandada ha vulnerado el derecho basico del consumidor de la
seguridad en el consumo del servicio, al cancelar reiteradamente los horarios y
vuelos, dejando varados y expuestos a cientos de pasajeros. Ademas, ha
ofrecido “reprogramaciones” sélo hasta el 31 de diciembre de 2020, lo que impone
al consumidor la carga de decidir y efectuar un viaje en un contexto de gran
incertidumbre sobre la situacion sanitaria, exponiéndolos a riesgos aln
desconocidos. En efecto, nadie puede asegurar hoy -ni siquiera la autoridad publica-
cual sera la situacion sanitaria hacia diciembre de 2020, si sera seguro o no viajar,
pero Latam ha impuesto a los consumidores la necesidad de realizar esos viajes

en ese acotado plazo o, de lo contrario, perder su dinero.
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E. INFRACCION AL DERECHO BASICO E IRRENUNCIABLE DE
REPARACION E INDEMNIZACION ADECUADA Y OPORTUNA DE
TODOS LOS DANOS. ARTICULO 3° LETRA E) DE LA LPC

Este es un derecho basico del consumidor que no sélo responde al principio de
reparacion integral del dafio, sino que ademas tiene consagracidén en materia de

transporte aéreo en el Codigo Aeronautico y en normas de caracter internacional.

Ante todo, este derecho lo establece la LPC en su articulo 3° letra e), en los

siguientes términos:

Articulo 39.- Son derechos y deberes basicos del consumidor: e) El derecho a la
reparacion 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, y el deber de accionar de acuerdo a los medios que la ley le franquea.

En este caso, la demandada ha infringido el derecho basico del consumidor de

reparacion integra, adecuada y oportuna de los dafios causados.

Como se expuso, no solo ha cancelado reiteradamente horarios y vuelos sin motivo
alguno, modificado horarios unilateralmente, cobrado tarifas por la reprogramacion
y ofrecido alternativas no pactadas y desproporcionadas en relacion a lo
efectivamente pagado, sino que ademas se ha negado a reembolsar el precio
completo del pasaje. En efecto, se ha limitado a brindar soluciones diferenciadas
y contradictorias a los consumidores que no reparan integramente el daiio

ocasionado.

Ahora bien, estamos en situacién de pandemia en que debe prevalecer la seguridad
de los consumidores. En este sentido, el SERNAC ha interpretado que “la regla
general es el cumplimiento integro de los términos contractuales y, sélo en caso de
ser imperativo y necesario, éste podra ser prestado extemporaneamente o mediante

formas alternativas de cumplimiento, manteniendo siempre a resguardo los
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intereses de los consumidores. En el mismo sentido, y bajo ciertas circunstancias,
los proveedores podrian suspender o, mas excepcionalmente aun, extinguir las
prestaciones (restituyendo integramente los pagos realizados por los
consumidores), sin que a juicio de este Servicio se cometa infraccion al articulo 12
y 25 de la LPDC", Es decir, el cumplimiento por formas alternativas no sélo es
excepcionalisima, sino que, ademas, debe ser equivalente a lo originalmente

pactado, debiéndose restituir el precio integro en caso de cancelacidn de viaje.

A mayor abundamiento, es preciso indicar que las conductas en que ha incurrido
Latam, al negarse a restituir los dineros pagados por los consumidores y ofrecer
“reprogramaciones” determinadas unilateralmente en condiciones y plazos
arbitrarios, envuelve una clara infraccion a la irrenunciabilidad de los
derechos de los consumidores. En efecto, la restitucion de lo pagado por un
servicio que no se ha prestado es un derecho que asiste a los consumidores inclusive
a la luz del derecho comun, desde el momento que la retencion ilegitima de esos
dineros, sin causa o contraprestacion, configuraria un enriquecimiento ilicito

sancionado también conforme a las reglas generales.

En segundo lugar, también es preciso relacionar esta infraccién con las normas del
Codigo Aeronautico que rigen la materia y que son plenamente aplicables en la

especie. En efecto, el articulo 133 F del referido Codigo prescribe:

Articulo 133 F.- Las acciones individuales o colectivas destinadas a sancionar
las infracciones a las normas contenidas en este Parrafo y a la obtencion
de las prestaciones, reparaciones e indemnizaciones que en él se
establecen, se tramitaran conforme al procedimiento y ante los tribunales

sefalados en el Titulo IV de la ley N° 19.496, sobre proteccion de los derechos

21 Servicio Nacional del Consumidor, Resolucion Exenta N°371 de 23 de abril de 2020 que aprueba
Circular interpretativa sobre resguardo de la salud de los consumidores y de medidas alternativas de
cumplimiento, suspensidon y extincion de las prestaciones, frente a la pandemia provocada por
coronavirus (Covid 19), p. 5.
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de los consumidores, y para efectos de lo dispuesto en esta ley, serd también

competente, a eleccion del pasajero, €l tribunal de su domicilio.

Esto es, en estos autos S.S. tiene plena jurisdiccion y competencia para
declarar en estos autos las infracciones a las normas aerondauticas y

aplicar las sanciones correspondientes, pues estas normas se remiten
expresamente a la LPC y a este procedimiento.

En tal sentido, el articulo 142 del Cddigo Aeronautico establece expresamente el
deber del transportador de indemnizar los dafios causados con motivo u
ocasion del transporte, con las siguientes limitaciones: (i) Por retardo en la
ejecucion del transporte de pasajeros, que no exceda las 250 UF por cada uno
(articulo 147 inciso primero del Cddigo Aerondutico); y, (ii) No procede esta
indemnizacion si el transportador probare que adoptd las medidas necesarias para
evitar el hecho causante del retardo, o que le fue imposible adoptarlas (articulo 147
inciso segundo del Codigo Aeronautico). Estas normas deben considerarse junto al
articulo 172 del Cddigo Aeronautico, en cuya virtud el afectado por el daino podra
demandar una indemnizacion superior a los limites sefialados en el articulo 142, si
probare dolo o culpa del transportador, del explotador o de sus dependientes,
cuando éstos actuaren durante el ejercicio de sus funciones. Por ultimo, el articulo
175 de cddigo del ramo establece que las acciones prescriben en el plazo de un afio
contado desde el dia de los hechos, desde el dia en que la aeronave llegd a su

destino o desde que el transporte fue interrumpido, segun el caso.

Finalmente, el derecho del pasajero a ser indemnizado por los dafios causados
tiene consagracion internacional, la que es plenamente aplicable en la especie en
virtud de la clausula 4.1 del Contrato de Transporte Aéreo de pasajeros y equipajes,

gue en lo pertinente senala:

“4.1 ... En caso que el viaje de un pasajero tenga el caracter de

internacional, seran aplicables la Convencion de Varsovia o la Convencion
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de Montreal o cualquier otra normativa internacional aplicable, segtn
corresponda. Estas convenciones y normativas regularan, cuando corresponda, los

limites de responsabilidad del Transportador por muerte o lesiones personales del
pasajero y la pérdida, retrasos o cancelaciones de vuelo, retraso o dano del

equipaje’.

Por lo tanto, dada la procedencia de las normas internacionales respecto de la
pérdida, retrasos o cancelaciones de vuelo -que es justamente lo que ocurre en la
especie-, entonces es necesario aplicar la Resolucion A18-3 dictada por la Comision
Latinoamericana de Aviacion Civil, sobre Criterios y Directrices en materia de
Servicio al Cliente y calidad total en los Servicios Aéreos y Aeroportuarios. Ante todo,
Chile es miembro de la Comisidn Latinoamericana de Aviacion Civil desde 1976, afio
en que el Ministerio de Relaciones Exteriores dictd su Decreto N°85, mediante el
cual aprobd el Estatuto de la Comision Latinoamericana de Aviacion Civil. De esta
forma, no solo es una norma juridicamente vinculante en virtud del articulo 5° inciso
segundo de la Constitucién Politica de la Republica, sino que también porque el
contrato celebrado entre Latam Airlines y los consumidores permite expresamente
su aplicacién. A continuacion, el articulo 22 de la Resolucién A18-3 trata la

cancelacion, interrupcién o demora en un viaje:

"Articulo 22

"Cuando el viaje no pueda iniciarse en las condiciones estipuladas o se retrase su
iniciacion por causa de fuerza mayor o por razones meteorologicas que afecten
Su seguridad, el transportista aéreo quedara liberado de responsabilidad devolviendo
el precio del billete de pasaje. El pasajero podrd, en tales casos, exigir la
devolucion del precio total sin que haya lugar a sancion alguna.

Si una vez comenzado €l viaje éste se interrumpiere por cualquiera de las causas
sefaladas en el inciso anterior, el transportista aéreo quedara obligado a efectuar el
transporte de pasajeros y equipajes por su cuenta, utilizando el medio mas rapido

posible hasta dejarlos en su destino, salvo que los pasajeros opten por el reembolso
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de la parte del precio proporcional al trayecto no recorrido. También sufragara el
transportista aéreo los gastos razonables de manutencion y hospedaje gue se

deriven de una interrupcion”.

Como S.S. apreciara, es evidente que el sentido de esta norma es dejar indemne
al pasajero que no pudo realizar su viaje, incluso si es por caso fortuito o fuerza
mayor, mediante el mecanismo de reembolso. En la especie, Latam Airlines ha
infringido a todas luces esta norma al negarse a reembolsar el precio completo del
pasaje o al ofrecer restituir sélo un porcentaje de la totalidad. Por lo tanto, Latam
Airlines debe ser sancionada de conformidad al articulo 24 de la Resolucion A18-3,

la que se remite a la “reglamentacién de cada Estado”.

"Articulo 24
Si el transportista aéreo no atiende la compensacion a gue haya lugar, de
conformidad con los Articulos anteriores, se le sancionard de acuerdo a lo previsto

en la reglamentacion de cada Estado”.

En este caso, esta frase inequivocamente hace referencia a las sanciones
establecidas por el Cédigo Aeronautico y la Ley N°19.496, por cuanto el articulo 73
de la Resolucién A18-3 establece que el incumplimiento de estas disposiciones “se
sanciona de conformidad con lo previsto en la reglamentacién vigente de esta
materia”. En consecuencia, dado que es el Codigo Aeronautico el que regula esta
materia, y éste hace referencia al procedimiento al establecido en la Ley N°©19.496,

entonces son las sanciones de estas normas las que proceden en la especie.

Articulo 73 (sobre el incumplimiento de las disposiciones):

"El incumplimiento de cualquiera de las disposiciones anteriores por parte de las
empresas de servicio aéreo comerciales, sus agentes o intermediarios, asi como por
parte de los usuarios serd sancionable de conformidad con lo previsto en la
reglamentacion vigente de esta materia, sin perjuicio de las eventuales acciones

civiles o penales a que pudiera haber lugar.”
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Cabe hacer notar que tal ha sido la negligencia de la demandada, que ni siquiera
procede la exoneracion de sanciones establecida por el articulo 25 de la Resolucion
18A-3, dado que ésta establece que el transportista sdlo quedara exonerado en dos
casos: (i) Si ha ofrecido al pasajero otras opciones de compensacion, que hayan

sido aceptadas por el pasajero; o, (ii) Si reembolsd en su totalidad lo pagado.

La segunda hipotesis queda inmediatamente descartada dado que Latam, en
innumerables casos, simplemente niega la posibilidad de reembolsar, y, en otros,
ofrece restituir Unicamente sumas parciales que no han sido aceptadas por los
usuarios (y que podrian llegar a pagarse hasta en 12 cuotas). Por su parte, la primera
hipotesis también debe ser descartada por cuanto Latam ha impuesto formas de
compensacion considerablemente mas perjudiciales que el reembolso del precio; vy,
las alternativas ofrecidas por Latam no han sido pactadas con los consumidores, sino
que la demandada unilateralmente ha decidido que esas serian las formas de

compensacion, sin posibilidad de que los consumidores se manifestaren al respecto.

Articulo 25 (exoneracion de sanciones):

Cuando haya habido compensacion al pasajero conforme a lo previsto en los
Articulos anteriores podra eximirse al transportista de sanciones administrativas, si
la legislacion pertinente lo autoriza.

Del mismo modo, cuando el pasajero no acepte ninguna de las anteriores opciones
de compensacion, podrd exigir el reembolso total de la suma pagada o la
proporcional al trayecto no cumplido, sin sancion alguna para €l ni para el

transportista.

E. INFRACCION DEL ARTICULO 12 DE LA LPC: INCUMPLIMIENTO A
LOS TERMINOS Y CONDICIONES CONTRACTUALES

Como se sabe, todo contrato legalmente celebrado es una ley para los contratantes
y no puede ser modificado sin su consentimiento mutuo o por causas legales. El
principio de pacta sunt servanda se encuentra también consagrado expresamente

en materia de consumo, en los siguientes términos:
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"Articulo 12.- Todo proveedor de bienes o servicios estara obligado a respetar los
términos, condiciones y modalidades conforme a las cuales se hubiere ofrecido o

convenido con el consumidor la entrega del bien o la prestacion del servicio”.

Como se expuso en la seccion “I. Hechos”, la demandada incumplié abiertamente
los términos y condiciones que cada consumidor acordd con ella mediante el

Contrato de Transporte Aéreo de pasajeros y equipaje.

En efecto, ha impuesto arbitrariamente una fecha limite para que los
consumidores puedan hacer uso del servicio, esto es, sélo hasta el 31 de
diciembre de 2020, creando una especie de “plazo unilateral y arbitrario de

prescripcion” de los derechos de los consumidores.

Muy por el contrario, el “Contrato de transporte aéreo de pasajeros y

equipaje” establece lo siguiente sobre este punto:

"2.16 El Transportador se compromete a hacer todo esfuerzo posible para
transportar al pasajero y su equipaje con razonable puntualidad. Las horas que se
indican en el Billete de Pasaje o en alguna otra publicacion no estan garantizadas en
cuanto a su cumplimiento ya que pueden variar por motivos de fuerza mayor
sobreviniente, seguridad u otras circunstancias extraordinarias. El Transportador
adoptara todas las medidas razonables y que sean posibles para evitar demoras en
el transporte de sus pasajeros y equipajes. El Transportador no asume la
responsabilidad de garantizar las conexiones, por hechos que no le sean

imputables’.

Es decir, la puntualidad es una obligacion de medios, pero es indudable que
transportar efectivamente a los pasajeros es una obligacion de resultado, sin
sefialarse en ningln momento una fecha limite para que los consumidores puedan

utilizar el servicio que contrataron.
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En este sentido, el SERNAC ha interpretado que efectivamente un servicio puede ser
suspendido o, incluso, cancelado, pero siempre en resguardo de los intereses
de los consumidores. Establecer como fecha limite el 31 de diciembre de 2020
para hacer valer los respectivos pasajes es una clara formula encubierta de
irresponsabilidad, completamente contraria a los intereses de los que, confiando
en la reputacién de esta empresa, compraron un pasaje del que no soélo no podran

hacer uso, sino que ademas no podran obtener reembolso alguno?2.

También es relevante la siguiente clausula del contrato de adhesién celebrado por

Latam con los consumidores:

"2.7 En caso de necesidad (incluyendo, pero no limitado, a caso fortuito o fuerza
mayor), el Transportador, puede cancelar la operacion, hacerse sustituir por otros
transportadores y/o cambiar la aeronave destinada a la operacion y/o alterar u omitir
paradas indicadas en el Billete si fuere necesario. El Transportador no asume la
responsabilidad de garantizar las conexiones contratadas por un pasajero con un

tercero”.

Esta clausula sefala que la demandada puede cancelar la operacion, en caso de
necesidad. Sin embargo, ello no excluye su deber de reembolsar los pasajes.
Lo contrario implicaria aceptar y justificar un enriquecimiento ilicito por parte de
la demandada que, como es sabido, es una circunstancia repudiada por el

ordenamiento juridico.

En el mismo orden de ideas, cabe destacar que la demandada no ha dado
cumplimiento fiel e integro a las condiciones del contrato, y que pueden ser
encontradas en su pagina web, respecto a los retrasos y cancelaciones de vuelos.

Para estos efectos, son pertinentes las siguientes normas del Codigo Aeronautico,

22 Servicio Nacional del Consumidor, Resolucion Exenta N°371 de 23 de abril de 2020 que aprueba
Circular interpretativa sobre resguardo de la salud de los consumidores y de medidas alternativas de
cumplimiento, suspensidon y extincion de las prestaciones, frente a la pandemia provocada por
coronavirus (Covid 19), p. 5.
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que integran el referido Contrato, y que establecen el deber del transportador de
efectuar el transporte (articulo 127), el derecho de los pasajeros en caso de
cancelacidn, retraso del vuelo o cancelacién del vuelo (articulo 133 B) y el derecho

a devolucidn de tasas en caso de no verificarse el viaje (articulo 133 C).

"Articulo 127.- El transportador es obligado a efectuar el transporte en la
fecha, horario y demas condiciones estipuladas.

No obstante, puede suspender, retrasar y cancelar el vuelo o modificar sus
condliciones por razones de seguridad o de fuerza mayor sobrevinientes, tales como
fenomenos meteorologicos, conflictos armados, disturbios civiles o amenazas contra
la aeronave. En estos casos, cualquiera de los contratantes podra dejar sin efecto el
contrato, soportando cada uno sus propias pérdidas.

Sin perjuicio de lo anterior, el transportador debera informar a cada pasajero
los derechos que le asisten en los casos de cancelacion, retraso del vuelo
o denegacion de embarque, de acuerdo a las condiciones previstas en el presente
Capitulo”.

"Articulo 133 B.- En caso de retraso o de cancelacion de un vuelo, el pasajero
afectado tendra los siguientes derechos:

a) Embarcar en el siguiente vuelo que tenga disponible el transportador, o en un
transporte alternativo, si es que decidiera persistir en el contrato de transporte
aéreo; ya sea que el vuelo aun no se hubiere iniciado o se hubiere iniciado y se
encuentre en una escala y/o conexion.

b) Prestaciones asistenciales, conforme a lo dispuesto en el articulo 133 A,
siempre qgue la causa del retraso o cancelacion sea imputable al transportador.

¢) Indemnizacion con arreglo a lo previsto en el articulo 147, si el retraso o la
cancelacion se debe a causa imputable al transportador, en conformidad a lo

siguiente:
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1) Si el retraso fuere superior a tres horas respecto a la hora de salida prevista en
el billete de pasaje o cuatro horas en vuelos que utilicen aeronaves que hayan sido
disenadas para una capacidad de hasta 29 asientos.

i) Al momento de la cancelacion, salvo que se le informe al pasajero y se le
ofrezca tomar otro vuelo que le permita salir a su destino con no mas de tres horas
de retraso con respecto a la hora de salida prevista o cuatro horas en vuelos que
utilicen aeronaves que hayan sido disenadas para una capacidad de hasta 29
aslentos.

Para los efectos de la comunicacion de cancelacion, el pasajero, al efectuar la
reserva o compra de su billete de pasaje, informara al transportista, en forma directa
0 a través de sus agentes autorizados, sus datos de contacto, tales como direccion,
teléfono y correo electronico.

d) Reembolso del monto total pagado por el billete o de la porcion no utilizada,
segun fuere el caso, si el pasajero decide no perseverar en el contrato y han
transcurrido los plazos de la letra c) anterior, sea o no imputable al transportador Ia

causa del retraso o de /la cancelacion”.

"Articulo 133 C.- En caso de no verificarse el viaje, ya sea por causas imputables al
transportador, al pasajero o por razones de seguridad o de fuerza mayor
sobrevinientes, las tasas, cargas o derechos aeronduticos que hubiere pagado e/
pasajero deberan restituirse a su solo requerimiento en cualquier oficina del

transportador aéreo o a través de su sitio web”.

En efecto S.S., la demandada no ha cumplido con los referidos términos y
condiciones al no prestar el servicio de transporte aéreo que el consumidor
contratd. En virtud de la confianza depositada en ella, fundada en su caracter de
profesional y conocedora de su giro, los consumidores cumplieron anticipadamente
con su obligacion principal emanada del contrato consistente en el pago del precio

por el servicio.
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Sin embargo, los consumidores no han recibido contraprestacion alguna o lo han
hecho insatisfactoriamente -en términos completamente ajenos al contrato-, lo que
no solo es injusto para ellos, sino que ademas mediante estas negativas y
ofrecimientos  insatisfactorios la demandada se ha enriquecido
injustificadamente: ha obtenido una ganancia en virtud de un contrato que ella
misma ha incumplido y que, asimismo, ha producido un menoscabo en el patrimonio
de los consumidores que contrataron y cumplieron integra y anticipadamente con

su obligacion.

En el mismo orden de ideas, y en virtud del contrato de transporte y de las normas
generales de transporte aéreo ya sefaladas, es el proveedor el que debe
mantenerse siempre en condiciones de prestar a los consumidores los
servicios comprendidos por su giro adoptando todas las medidas que eviten la
ocurrencia de eventualidades que le impidan cumplir con su imperativo legal y, en
caso de no poder, debe informar a cada pasajeros de los derechos que
emanan de estas normas, como el reembolso del monto total pagado por el

pasaje.

G. INFRACCION AL ARTICULO 12 A DE LA LPC: EN LOS CONTRATOS
CELEBRADOS POR MEDIOS ELECTRONICOS, EL CONSENTIMIENTO
NO SE ENTIENDE FORMADO SI NO HAY UN ACCESO CLARO A LA
CONTRATACION, Y LA POSIBILIDAD DE ALMACENAR E IMPRIMIR
SUS CONDICIONES

Este derecho del consumidor se encuentra consagrado en el articulo 12 A de la LPC,

en los siguientes términos:

"Articulo 12 A.- En los contratos celebrados por medios electronicos, y en aquéllos
en que se aceptare una oferta realizada a través de catalogos, avisos o cualquiera
otra forma de comunicacion a distancia, el consentimiento no se entendera formado

si el consumidor no ha tenido previamente un acceso claro, comprensible e
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inequivoco de las condiciones generales del mismo y la posibilidad de almacenarlos
0 imprimirfos.

La sola visita del sitio de Internet en el cual se ofrece el acceso a determinados
servicios, no impone al consumidor obligacion alguna, a menos que haya aceptado
en forma inequivoca las condiciones ofrecidas por el proveedor.

Una vez perfeccionado el contrato, el proveedor estard obligado a enviar
confirmacion escrita del mismo. Esta podra ser enviada por via electrénica o por
cualguier medio de comunicacion que garantice el debido y oportuno conocimiento
del consumidor, el que se le indicarda previamente. Dicha confirmacion deberd

contener una copia integra, clara y legible del contrato”.

En este caso, ninguno de los deberes impuestos por el articulo 12 A a Latam ha sido
cumplido por el proveedor. En efecto, ha habido graves problemas en el acceso a la
informacion, como se ha explicado latamente en este libelo. Asimismo, la poca

informacion que se ha entregado ha sido contradictoria e incorrecta.

H. INFRACCION AL ARTICULO 13 DE LA LPC: NEGACION
INJUSTIFICADA DE LOS SERVICIOS EN LAS CONDICIONES
OFRECIDAS

Este deber del proveedor se encuentra establecido en el articulo 13 de la LPC, en

los siguientes términos:

"Articulo 13.- Los proveedores no podran negar injustificadamente la venta de bienes
0 la prestacion de servicios comprendidos en sus respectivos giros en las condiciones

ofrecidas”.

Como se ha expuesto latamente, la demandada ha negado injustificadamente
la prestacion de sus servicios al cancelar reiteradamente horarios y vuelos
sin expresar motivo alguno. Es mas, los consumidores han intentado contactarse
con la demandada por diversos medios para obtener una respuesta satisfactoria. Sin

embargo, todo ha sido infructuoso dado que la empresa simplemente no responde
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a estos reclamos, o se limita a ofrecer soluciones contradictorias o que
derechamente no fueron pactadas al momento de contratar, imponiendo
unilateralmente a los consumidores la prestacién de un servicio en condiciones
radicalmente distintas a las inicialmente acordadas. En consecuencia,
inequivocamente la empresa demandada ha infringido el articulo 13 de la LPC,
actuando de la forma contraria a la prescrita: negandose injustificadamente a prestar

el servicio en las condiciones ofrecidas.

I. INFRACCION AL ARTICULO 18 DE LA LPC: COBRO DE UN PRECIO
SUPERIOR AL INFORMADO O PUBLICITADO, RESPECTO AL
COBRO DE DIFERENCIAS POR REPROGRAMACION

"Articulo 18.- Constituye infraccion a las normas de la presente ley el cobro de un

precio superior al exhibido, informado o publicitado”.

Ademas de las numerosas infracciones expuestas en lo precedente, la demandada
ha impuesto a los consumidores un valor superior al informado por sus
servicios, toda vez que los usuarios pagaron un valor determinado por un servicio
que jamas se prestd, y para obtener finalmente dicha prestacion o una equivalente

deben costear una diferencia en la tarifa.

Luego, habiendo el consumidor consentido la compra de un vuelo a un valor
determinado, informado y publicitado por la aerolinea, ahora debe pagar un valor
diferente para obtener la misma prestacion, lo que configura una abierta infraccion
a lo dispuesto en el articulo 18 de la LPC. Cabe precisar nuevamente que no se trata
de prestaciones adicionales, sino de la imposicion de condiciones para acceder al

servicio que los consumidores ya costearon.
J.  INFRACCION DEL ARTICULO 33 DE LA LPC
Finalmente S.S., las conductas en que ha incurrido la demandada también

configuran una infraccién al articulo 33 de la LPC, que establece lo siguiente:
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"Articulo 33.- La informacion que se consigne en los productos, etiquetas, envases,
empaques o en la publicidad y difusion de los bienes y servicios debera ser
susceptible de comprobacion y no contendra expresiones que induzcan a error o
engano al consumidor.

Expresiones tales como 'garantizado’ y 'garantia;, solo podran ser consignadas
cuando se sefale en qué consisten y la forma en que el consumidor pueda hacerlas

efectivas”.

En efecto, Latam Airlines ha sostenido una politica de reembolsos vy
reprogramaciones erratica y confusa, lo que naturalmente propicia el error de los
usuarios. Ejemplo de esto es la multiplicidad de respuestas que la aerolinea ha
entregado a los consumidores. Asi, por ejemplo, en ocasiones Latam ofrece un
reembolso del 80%, en otras reintegra el 30%, en algunos casos no ofrecen
restitucion alguna, a algunos consumidores les ha ofrecido cambiar el destino del
vuelo, a otros simplemente reprogramar hasta 31 de diciembre, e incluso a otros los

ha instado a reprogramar en fechas préximas.

Por otra parte, Latam asegura que “garantiza el valor del pasaje” mediante su
oferta de reprogramacion, pero realmente no permite al consumidor obtener la
devolucién de lo pagado, por lo que en el caso en que sea imposible reprogramar

antes de fin de afo, el consumidor perdera su dinero.

A mayor abundamiento, de la informacion que aparece en su sitio web, se da a
entender que toda “cancelacién de un vuelo” se asocia directamente a la situacion
COVID-19. Lo anterior, a pesar de que las suspensiones de los vuelos -en especial,
los programados al interior del pais- pueden deberse a razones técnicas y/o
exclusivamente econdmicas, pero no a la pandemia. Y, ni aln en estos casos,

se le permite al pasajero recuperar el precio total del pasaje.

"Si tu vuelo fue cancelado, puedes reprogramario

Si vigjas entre el 14 de marzo y el 31 de mayo de 2020 y tu vuelo es afectado por

cancelaciones, restricciones de clerre de fronteras, o estados de emergencia debido
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al brote de COVID-19, puedes reprogramar online la fecha sin costo para volar ida
y vuelta antes del 31 de diciembre de 2020".

En definitiva, y como S.S. podra advertir, Latam ha difundido informacidn confusa,
y en ocasiones falsa, que desde luego induce al error de los consumidores. En efecto,
los medios que la empresa dispone para “garantizar” el valor de los pasajes operan
en el evento en que el consumidor se someta al estrecho plazo impuesto por la
aerolinea, lo que no es posible en todos los casos, considerando especialmente la

situacion sanitaria.

En sintesis, todas las anteriores acciones y omisiones en que ha incurrido LATAM
constituyen graves y reiteradas infracciones a las normas de proteccion de los
derechos de los consumidores y otros cuerpos legales, las que respetuosamente
solicitamos sean declaradas por S.S. con el fin de condenar a la demandada al pago

de las multas que en derecho correspondan.
Para el calculo de las multas, rogamos a S.S. tener presente lo siguiente:

(i) En primer lugar, que la LPC establece que para ese calculo debe tenerse en
cuenta “especialmente” el daiho potencialmente causado a los consumidores
afectados por la misma situaciéon (art. 53 C letra b). Como se expondra
fundadamente en el segundo otrosi de esta presentacion, las infracciones cometidas
por Latam Airlines han generado un masivo y grave danos a “todos” sus clientes y
consumidores que se encuentran en la misma situacion, cuestién que consideramos

debe tenerse en cuenta para los efectos del calculo de las multas.

(ii) En segundo lugar, la LPC dispone que para fijar la suma de las multas por “cada
consumidor afectado”, debe considerarse en su calculo los elementos descritos
en el articulo 24 A de la LPC (art. 53 C letra b). Segun ese articulo, tratdndose de
las infracciones que afecten al interés colectivo, el tribunal debe graduar la multa
conforme, en particular, a los siguientes parametros: i) La gravedad de la conducta,
asi como su duracion (art. 24); ii) Los parametros objetivos que definan el deber de

profesionalidad del proveedor, al que se ha hecho latamente referencia en este libelo
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en relacion a la calidad de profesional altamente especializado de Latam, y la
capacidad econdmica del infractor (art. 24); iii) El grado de asimetria de informacién
existente entre el infractor y las victimas, que también ha sido expuesto en detalle
en esta presentacion (art. 24); iv) El beneficio obtenido con motivo de la infraccidn,
cuestion que ha sido evocada en esta demanda principal, en atencién a que Latam
retiene indebidamente hasta el presente enormes sumas de dinero que pertenecen
a sus clientes (art. 24); v) La gravedad del dano causado, tal como se ha expuesto
en este escrito y se volvera sobre este aspecto en el sequndo otrosi (art. 24); vi) El
riesgo que ha expuesto a las victimas, que también ha sido aludido en razon de la
emergencia sanitaria y las conductas de Latam (art. 24); vii) El nimero de
consumidores afectados, sobre lo cual se volvera en el segundo otrosi (art. 24 A);
viii) La facultad del Tribunal de aplicar multas “por cada uno de los consumidores
afectados”, tratandose de infracciones, como las de la especie, que se producen
respecto de cada uno de ellos (art. 24 A); y, ix) La inexistencia en la especie de una
reparacion integra y efectiva por parte de Latam del dafio causado a los
consumidores, Unica posibilidad que la LPC prevé para aplicar una multa como
“monto global” (art. 24 A).

Todo lo anterior conduce a sostener que LATAM AIRLINES GROUP S.A. deberia
ser condenado al maximo de las multas que la LPC prevé, por cada infraccion y por

cada consumidor afectado, o a las multas que S.S. determine conforme a derecho.

POR TANTO, en mérito de lo expuesto y de lo dispuesto en los articulos 1, 2, 2 bis,
3,4,12,17,17 B, 17 C, 17 D, 17 E, 18, 23, 50, 51 y siguientes de la Ley 19.496; y
127,133 B, 133 C, 133 F, 142, 147, 172 y 175 del Cédigo Aeronautico; y las demas

normas que resulten pertinentes y que se remiten a la LPC,

SOLICITO RESPETUOSAMENTE A S.S.: tener por interpuesta demanda por
infraccién a las normas sobre proteccion de los derechos de los consumidores y otros
cuerpos legales citados en contra de LATAM AIRLINES GROUP S.A., legalmente
representada por Enrique Cueto Plaza, ambos ya individualizados, admitirla a

tramitacion y, en definitiva:
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(i) Declarar, conforme al articulo 53 C letra a) de la LPC, la forma en que los hechos
senalados han afectado el interés colectivo de los consumidores que contrataron con
LATAM AIRLINES GROUP S.A,;

(i) Declarar, conforme al articulo 53 C letra b) de la LPC, la responsabilidad de
LATAM AIRLINES GROUP S.A. en los hechos seialados y las infracciones
incurridas, al haber vulnerado los articulos 3, 4, 12, 17,17 B, 17 C, 17 D, 17 E, 18,
23, 50, 51 y siguientes de la Ley 19.496; y 127, 133 B, 133 C, 133 F, 142, 147, 172
y 175 del Cddigo Aeronautico, o la o las infracciones que S.S. considere procedentes

conforme a derecho;

(iii) Condenar, conforme al articulo 53 C letra b) de la LPC, a LATAM AIRLINES

GROUP S.A. al maximo de las multas que estable la LPC, por cada una de

las infracciones de que da cuenta la presente demanda y por cada uno de
los consumidores afectados, tomando en especial consideracion los parametros

descritos en los articulos 24, 24 Ay 53 C letra b) de la LPC, o condenar a las multas

cuyo monto y forma de cdlculo S.S. estime procedentes conforme a derecho;

(iv) Condenar a LATAM AIRLINES GROUP S.A. al pago de las costas de la causa.

PRIMER OTROSi: HERNAN CALDERON RUIZ, constructor civil, CNI
N°6.603.659-6, presidente de la Corporacion Nacional de Consumidores y
Usuarios de Chile, Asociacion de Consumidores -CONADECUS A.C.- y en su
representacion legal, como se acredita por documento acompafiado en el tercer
otrosi, ambos domiciliados en calle Valentin Letelier N°16, comuna de Santiago, a

S.S. respetuosamente digo:

Que en la representacion que detento, y atendidas las facultades que le confieren a
CONADECUS los articulos 5°, 8° y ss. y 50 y ss., todos de la Ley N°19.496 sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores -en adelante también, e

indistintamente, la “LPC"-, vengo en deducir demanda de nulidad de clausulas
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abusivas en contra de LATAM AIRLINES GROUP S.A., en adelante también, e
indistintamente, “LAN”, “Latam” o “Latam Airlines”, sociedad anénima dedicada al
giro de aerolineas, representada legalmente por don ENRIQUE CUETO PLAZA,
ingeniero comercial, ambos domiciliados en Avenida Américo Vespucio Sur N°901,
comuna de Renca, Regidon Metropolitana; a fin que S.S., conociendo de los hechos
qgue se han expuesto en lo principal de esta presentacién y que, por razones de
economia procesal, se dan por expresamente reproducidos, declare abusivas y
consecuentemente nulas, las clausulas impuestas a los consumidores
como condiciones para la reprogramacion de vuelos, cambios y
devoluciones, con ocasion de la pandemia del Covid-19, en virtud de los

antecedentes que se exponen a continuacion:

Segun se expuso en el apartado “I. Hechos”, en lo principal de esta presentacion,
Latam Airlines ha impuesto a los consumidores afectados por la suspension y
cancelacion de vuelos con ocasidon de la pandemia por Covid-19 y/o eventuales
decisiones de la autoridad o decisiones meramente comerciales del proveedor, una
serie de condiciones que, unilateral y arbitrariamente, ha establecido como
parte de las reglas que han de regir la relacion contractual entre dicha
empresa y los consumidores.

Asi se demuestra a continuacioén, de la informacion publica disponible.
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Tales condiciones contractuales pretenden erigirse en clausulas “obligatorias”
para los consumidores, sin que ellos, desde luego, las hayan aceptado ni
tenido la posibilidad de acordar reglas diferentes. Las referidas clausulas,
impuestas con posterioridad a la celebracion del contrato de consumo, han pasado
a integrar, qué duda cabe, el contrato entre la aerolinea y los consumidores, sin

que haya mediado la aceptacion de estos ultimos.

En tal sentido, todas estas nuevas condiciones contractuales, impuestas por Latam
con posterioridad a la contratacion y pago de sus servicios, vulneran
flagrantemente los articulos 3 letra a) y 12 de la LPC, al otorgar valor al
silencio del consumidor e infringir la ley del contrato, pretendiendo modificarlos

unilateralmente y a su solo arbitrio.

Empeora todo lo anterior, el hecho de que tales condiciones resultan abusivas e
infringen una serie de normas de proteccion a los derechos de los consumidores, en
particular, lo dispuesto en el articulo 16 letras a), b), ¢), e) y g) de la LPC, segln se

expone a continuacion.

A. INFRACCION AL ARTICULO 16 LETRA A) DE LA LPC
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En primer lugar, el articulo 16 letra a) de la LPC prescribe lo siguiente:

"Articulo 16.- No produciran efecto alguno en los contratos de adhesion las
cldusulas o estipulaciones que: a) Otorguen 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, salvo cuando ella se conceda al comprador en las modalidades de
venta por correo, a domicilio, por muestrario, usando medios audiovisuales, u otras

analogas, y sin perjuicio de las excepciones gue las leyes contemplen”.

Como S.S. podra advertir, la infraccion de esta norma prohibitiva en este caso es
patente, toda vez que las nuevas clausulas que ha impuesto permiten a la
demandada suspender unilateralmente la prestacion del servicio en
reiteradas ocasiones, sin siquiera expresar justificacion suficiente, o bien,

expresandola de improviso.

En efecto, los consumidores han sufrido la cancelacidn y/ o reprogramacion
unilateral, intempestiva y sucesiva, de una serie de vuelos nacionales e

internacionales, infringiendo con ello las condiciones originalmente pactadas.

Cabe precisar que, ademas de los inconvenientes que la suspension de un vuelo
ocasiona a los usuarios en tiempos normales, la situacion es mucho mas grave en el
contexto de una emergencia sanitaria de escala global, que ha obligado a
cientos de consumidores a pernoctar en aeropuertos, procurarse alguna forma de
alojamiento, alimentacion y traslados no contemplados para retornar a sus

residencias, entre otras dificultades que han debido enfrentar.

Del mismo modo, se infringe la letra a) del articulo 16 cuando la aerolinea
demandada establece unilateralmente condiciones de reprogramacion
abusivas, como habilitar un cortisimo plazo para hacerlo, hasta el 31 de
diciembre de 2020.
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Asimismo, se produce una infraccidon a esta norma cuando la aerolinea establece
como nueva disposicion contractual, por si y ante si, la imposibilidad de
que el consumidor obtenga una devolucion total de lo pagado, rechazando
tales solicitudes y tramitando, en algunos casos unilateralmente, devoluciones por

porcentajes menores que podrian ser pagados hasta en doce cuotas.
B. INFRACCION AL ARTICULO 16 LETRA B) DE LA LPC

En segundo lugar, el articulo 16 letra b) de la LPC establece lo siguiente:

"Articulo 16.- No producirdn efecto alguno en los contratos de adhesion las
cldusulas o estipulaciones que: b) Establezcan incrementos de precio por servicios,
accesorios, financiamiento o recargos, salvo que dichos incrementos correspondan
a prestaciones adicionales que sean susceptibles de ser aceptadas o rechazadas en

cada caso y estén consignadas por separado en forma especifica”.

Nuevamente, la demandada incurre en la imposicion de una clausula abusiva, y
por tanto nula de nulidad absoluta, al imponer a los consumidores un
incremento de precio por sus servicios, sin que estos correspondan a
prestaciones adicionales. En efecto, para reprogramar viajes Latam ha impuesto
a los consumidores la obligacién de pagar la diferencia de la tarifa, diferencia
que determina ademas unilateralmente. De igual forma, ha determinado una regla

similar para cambios de destino del viaje.

Cabe acentuar que no se trata de prestaciones adicionales, sino de la
imposicion de condiciones adicionales para acceder al mismo servicio que los
consumidores ya pagaron, lo que contraviene expresamente el articulo 16 letra b)
de la LPC.

C. INFRACCION AL ARTICULO 16 LETRA C) DE LA LPC

En tercer lugar, Latam ha incurrido en infraccién a lo dispuesto en el articulo 16 letra

c) de la LPC, que establece lo siguiente:
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"Articulo 16.- No producirdn efecto alguno en los contratos de adhesion las
cldusulas o estipulaciones gue: c¢) Pongan de cargo del consumidor los efectos de
deficiencias, omisiones o errores administrativos, cuando ellos no le sean

imputables’.

Pues bien, Latam ha pretendido, mediante las nuevas condiciones de contratacién
que ha impuesto unilateralmente, poner de cargo de los consumidores los
efectos de la cancelacion y suspension de vuelos, al no administrar diligentemente
las consultas y reclamos de los consumidores en relacién a sus posibilidades de
reprogramacion y, por supuesto, al negar la devolucion integra de los montos

pagados por los consumidores.

En efecto, al carecer de un sistema de Call Center eficiente y al mantener problemas
constantes en su pagina web que, en definitiva, se han traducido en la cancelacion
reiterada de viajes y modificacién de horarios, y en la negativa a reembolsar
integramente el valor del boleto aéreo, Latam ha puesto de cargo el
consumidor los efectos de sus propias deficiencias en la prestacion del
servicio, que en caso alguno resultan imputables al consumidor, infringiendo con

ello lo dispuesto en la letra c) del articulo 16 de la LPC.
D. INFRACCION A LO DISPUESTO EN EL ARTICULO 16 LETRA E) DE LA LPC

En cuarto lugar, Latam ha pretendido incorporar al contrato por adhesion que
celebra con los consumidores, limitaciones absolutas de responsabilidad que
infringen lo dispuesto en la letra €) del articulo 16 de la LPC y que, por tanto, son

nulas de nulidad absoluta.

"Articulo 16.- No producirdn efecto alguno en los contratos de adhesion las
cldusulas o estipulaciones que: e) Contengan limitaciones absolutas de
responsabilidad frente al consumidor que puedan privar a éste de su derecho a
resarcimiento frente a deficiencias que afecten la utilidad o finalidad esencial del

producto o servicio”.

71




En efecto, las nuevas condiciones contractuales que Latam Airlines ha impuesto
unilateralmente, respecto de la suspension y cancelaciéon de vuelos, representa una
absoluta, unilateral e ilicita liberacion de su propia responsabilidad por no
prestar el servicio en condiciones pactadas, impidiendo ante todo que los
consumidores obtengan la restitucion integra de lo pagado por un servicio que no

se presto.

De esa forma, la empresa ha negado reiteradamente la posibilidad de obtener una
devolucion completa de lo pagado, acotando las opciones del consumidor a recibir
sélo un porcentaje del pasaje, poniendo de su cargo los efectos de la cancelacion, o
bien, obligandolo a reprogramar bajo estrechos términos y costeando la diferencia

en la tarifa.

Todo lo anterior configura inequivocamente una estipulacion abusiva, en perjuicio

del consumidor, proscrita expresamente por el articulo 16 letra e) de la LPC.
E. INFRACCION AL ARTICULO 16 LETRA G) DE LA LPC

Finalmente, Latam ha pretendido alterar unilateralmente el contenido de los
contratos por adhesidon celebrados con los consumidores, incorporando nuevas
estipulaciones que, en contra de la buena fe, causan en perjuicio de éstos un
desequilibro importante en los derechos y obligaciones que emanan del contrato,

atendiendo a parametros objetivos.

Tales estipulaciones son sancionadas por el articulo 16 letra g) de la LPC, que las

declara abusivas y, por tanto, nulas de nulidad absoluta.

"Articulo 16.- No producirén efecto alguno en los contratos de adhesion las
cldusulas o estipulaciones que: g) En contra de las 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 atendera a la finalidad del contrato y a
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las disposiciones especiales o generales que lo rigen. Se presumira que dichas
cldusulas se encuentran ajustadas a exigencias de la buena fe, si los contratos a que
pertenecen han sido revisados y autorizados por un organo administrativo en

ejecucion de sus facultades legales”.

En efecto, las nuevas condiciones contractuales, referidas a devoluciones limitadas
y reprogramaciones bajo condiciones caprichosamente desventajosas, impuestas
por Latam Airlines, contravienen abiertamente las exigencias de la buena fe,
causando un desequilibrio importante de la posicién del consumidor en la relacion
contractual, medido sobre la base de parametros objetivos (esto es, segun la

finalidad de estos contratos y su propia naturaleza).

De esta forma, la aerolinea ha fijado ex post unilateralmente las opciones a las que
puede atenerse el consumidor, negandole un resarcimiento total, por lo que ha
forzado a los usuarios a optar entre perder todo o parte de su dinero o reprogramar
sus vuelos sin libertad de elegir la fecha, y ademas costeando la diferencia en la

tarifa.

En definitiva, Latam ha puesto al cliente en la posicién de no obtener el servicio por
el que pagd a la aerolinea o tenerlo a un precio mayor, traspasando a éste el costo
de la cancelacidn de los vuelos y sin que la empresa soporte parte alguna de tal

eventualidad.

Como podra advertir S.S., la demandada ha incorporado a la relacion contractual
condiciones que resultan vulneratorias de los derechos de los consumidores, toda
vez que estas condiciones han pasado a integrar parte de las reglas que rigen la
relacidn contractual entre la empresa y los consumidores, de modo unilateral,

arbitrario y bajo parametros abusivos.

Cabe anotar que la LPC dispone expresamente que las acciones colectivas, en

defensa del interés colectivo y/o difuso, como las de la especie, pueden referirse y

73




comprender la pretensidén de anulacion de las “clausulas abusivas incorporadas en

los contratos de adhesion” (art. 50 LPC).

POR TANTO, en mérito de lo expuesto y de lo dispuesto en los articulos 3
letra a), 12, 16 letras a), b), c), €) y g, 50 de la LPC, demas normas que resulten

aplicables en la especie, y el principio /ura novit curia,

SOLICITO RESPETUOSAMENTE A S.S.: Tener por interpuesta demanda
de nulidad por abusivas de las clausulas de reprogramacién, cambios y devoluciones
ya citadas, impuestas ex post y unilateralmente a los consumidores por parte de
LATAM AIRLINES GROUP S.A., sociedad anénima dedicada al giro de aerolineas,
representada legalmente por don ENRIQUE CUETO PLAZA, ambos ya
individualizados, declararla admisible, admitirla a tramitacion y, en definitiva,
declarar que tales estipulaciones son abusivas y nulas y que, en consecuencia, no
producen efecto alguno en los contratos celebrados con los consumidores, con

expresa condenacién en costas a la demandada.

SEGUNDO OTROSi: HERNAN CALDERON RUIZ, constructor civil, CNI
N°6.603.659-6, presidente de la Corporacion Nacional de Consumidores y
Usuarios de Chile, Asociacion de Consumidores -CONADECUS A.C.- y en su
representacion legal, como se acredita por documento acompafiado en el tercer
otrosi, ambos domiciliados en calle Valentin Letelier N°16, comuna de Santiago, a

S.S. respetuosamente digo:

Que en la representacion que detento y atendidas las facultades que le confieren a
CONADECUS los articulos 5°, 8° y ss. y 50 y ss., todos de la Ley N°19.496 sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores -en adelante también, e
indistintamente, la “LPC”-, vengo en deducir demanda de indemnizacion de
perjuicios conforme lo establecen los articulos 50 inciso segundo, el articulo 3°
letra d), articulo 51 numeral 2 en relacion con el articulo 53 Ay el articulo 53 C
letras c) y d) todas de la LPC, y demas normas pertinentes, en contra de LATAM
AIRLINES GROUP S.A., sociedad andnima dedicada al giro de aerolineas,
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representada legalmente por don ENRIQUE CUETO PLAZA, ingeniero comercial,
ambos domiciliados en Avenida Américo Vespucio Sur N°901, comuna de Renca,
Regidn Metropolitana, a fin de que S.S. la declare admisible, la acoja a tramitacion,
la conceda en todas sus partes y, en definitiva, condenar a la demandada al pago
de las siguientes restituciones, prestaciones, indemnizaciones y/o reparaciones

segun corresponda, y segun se expone a continuacion.

En virtud del principio de economia procesal, damos por
expresamente reproducido lo expuesto en el apartado “I. Hechos” de lo principal de
esta presentacion, asi como la seccidén “II. Derecho”, relativa a la demanda por
responsabilidad infraccional, también de lo principal de este libelo, y a la demanda
de nulidad de clausulas abusivas deducida en el primer otrosi, en tanto resulte

pertinente.

Ahora bien, como S.S. sabe, y segun se expuso en lo principal de este escrito, el

articulo 39 letra e) de la LPC dispone lo siguiente:

"Son derechos y deberes basicos del consumidor: e) El derecho a la reparacion 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...”

Por su parte, el articulo 50 inciso segundo de la misma ley sefala que:

"El incumplimiento de las normas contenidas en la presente ley darad lugar a las
denuncias o acciones destinadas...a obtener la debida indemnizacion de perjuicios o

la reparacion que corresponda’.

A su turno, y respecto a las peticiones relativas a perjuicios, el articulo 51 numeral

2 de la LPC dispone, en lo pertinente, que:

"..bastara sefialar el dafio sufrido y solicitar la indemnizacion que el juez determine,

conforme al mérito del proceso, la que deberd ser la misma para todos los
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consumidores que se encuentren en igual situacion. Con este fin, el juez procederd

de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 53 A”.

En efecto, al tenor de las disposiciones citadas, y habiéndose evidenciado la serie de
infracciones que ha cometido Latam Airlines tanto a las normas proteccién de los
derechos de los consumidores, como a la regulacion aeronautica que le resulta
aplicable y que se remite a la LPC, corresponde que ésta indemnice integramente
a los consumidores por todos los danos patrimoniales vy

extrapatrimoniales que sus conductas les han causado.

Lo cierto S.S. es que las conductas ejecutadas por Latam, en el marco las multiples
cancelaciones y suspensiones de vuelos que se han descrito en el cuerpo de esta
presentacion, las supuestas “soluciones” arbitrarias que propone y la negativa a
restituir los pagos de servicios no prestados, asi como la deficiente atencion de la
aerolinea para con sus clientes al presentar una infinidad de problemas en las
consultas y reclamos de los consumidores, constituyen acciones voluntarias y

negligentes, que han resultado gravemente perjudiciales para sus usuarios.

Como S.S. podra advertir, la cancelacidon y suspension sucesiva e intempestiva de
diversos vuelos, la desatencion de las necesidades de informacion clara de los
consumidores, asi como la inoperancia de la demandada para recibir y diligenciar los
reclamos de los usuarios y, en general, la deficiente politica de reembolsos y
reprogramaciones que ha venido implementando Latam, han causado en los
consumidores un sinnimero de pérdidas, molestias, preocupaciones, pesares y

problemas asociados.

Cabe acentuar, respecto de los dafios demandados en estos juicios colectivos, que
la LPC, en su redaccion actual, dispone lo siguiente: “Sin perjuicio de los requisitos
generales de la demanda, en lo que respecta a las peticiones relativas a perjuicios,
bastara seiialar el dafio sufrido y solicitar la indemnizacion que el juez

determine, conforme al mérito del proceso, la que debera ser la misma para
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todos los consumidores que se encuentren en igual situacién. Con este fin , el juez
procedera de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 53 A. No habra lugar a la reserva
prevista en el inciso segundo del articulo 173 del Cédigo de Procedimiento Civil” (art.
51 NO2 LPC).

Pues bien, en esta demanda, en relacién a las peticiones sobre los perjuicios, esta
parte da estricto cumplimiento a la regla citada, “sefalando” los dainos sufridos

y solicitando expresamente a S.S. la indemnizacion que determine

conforme al mérito del proceso.

En efecto, las estimaciones preliminares de los dafios que se efectian en los parrafos
siguientes se realizan a titulo meramente indicativo e ilustrativo, reiterando

esta parte y dejando expresamente establecido que la indemnizacidon que se
solicita es aquella que determine S.S. conforme al mérito del proceso.

Los dafos sefialados son de naturaleza patrimonial y moral, segin se expone a

continuacion:

a) En primer lugar, la cancelacion y suspension de vuelos dispuesta por Latam ha
causado a cada consumidor afectado un daino emergente, representado por el
mayor valor que éstos se han visto y se veran obligados a pagar para obtener el
mismo servicio comprometido e incumplido por la demandada, una vez que puedan

efectuar sus viajes en condiciones seguras y sin riesgo para su salud.

A lo anterior deben sumarse los gastos de hospedaje y alimentacién que en muchos
casos han debido soportar los consumidores, en aquellas situaciones en que los
viajes fueron cancelados y se vieron obligados a alargar su estadia en determinado
lugar, asi como los gastos de traslado para llegar a un vuelo, o retornar a sus

hogares, por causa de un viaje que finalmente no se realizo.

Pues bien, como se demostrara a lo largo del proceso, el dafio emergente irrogado

a cada consumidor, representado por el mayor valor que en definitiva han pagado
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0 deberan pagar para acceder al servicio que Latam les ha negado
injustificadamente, alcanzaria en promedio un 30% de las sumas pagadas por cada

consumidor por concepto de pasajes aéreos.

En efecto, de acuerdo a las estimaciones preliminares de esta parte, efectuadas a
titulo meramente indicativo e ilustrativo, y sin perjuicio de la prueba que se
rendira en su oportunidad, de la facultad del tribunal de crear grupos y subgrupos
de consumidores afectados, de ordenar los informes periciales que estime
pertinentes y/o estimar prudencialmente los dafios causados a los consumidores y
de requerir de la demandada la exhibicion de los documentos y antecedentes que
resulten pertinentes para determinar el nimero consumidores afectados y la entidad
del perjuicio, el dafio emergente causado a los consumidores ascenderia a la suma
de $50.662.605.280 (cincuenta mil seiscientos sesenta y dos millones seiscientos

cinco mil doscientos ochenta pesos).

Sin perjuicio de estas estimaciones preliminares, realizadas a titulo meramente

indicativo e ilustrativo, esta parte solicita expresamente que se indemnice el
daiio emergente que S.S. determine conforme al mérito del proceso.

b) En segundo lugar, constituye también un dafio patrimonial cierto y directo, el
lucro cesante sufrido por cada consumidor afectado, que estaria representado por
los intereses corrientes que los dineros ilegitimamente retenidos por Latam
habrian devengado, en el tiempo que media entre el pago efectivo realizado por

cada consumidor y la fecha en que Latam restituya efectivamente esos dineros.

De acuerdo a las estimaciones preliminares de esta parte, efectuadas a titulo
meramente indicativo e ilustrativo, sélo considerando dos afios de tramitacion
de la accidn colectiva en primera instancia, y sin perjuicio de la prueba que se rendira
en su oportunidad, de la facultad del tribunal de crear grupos y subgrupos de
consumidores afectados, de ordenar los informes periciales que estime pertinentes
y/o estimar prudencialmente los dafos causados a los consumidores y de requerir
de la demandada la exhibicién de los documentos y antecedentes que resulten
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pertinentes para determinar el nimero consumidores afectados y la entidad del
perjuicio, el lucro cesante causado a los consumidores ascenderia a la suma de
$13.499.361.408 (trece mil cuatrocientos noventa y nueve millones trescientos

sesenta y un mil cuatrocientos ocho pesos).

Sin perjuicio de estas estimaciones preliminares, realizadas a titulo meramente

indicativo e ilustrativo, esta parte solicita expresamente que se indemnice el
lucro cesante que S.S. determine conforme al mérito del proceso.

c) En tercer lugar, a lo anterior se agrega la retencion ilegitima de todas las
sumas pagadas por los consumidores, que comprenden el pasaje aéreo, los
costos por equipaje, tasas de embarque, entre otros, sumas que Latam se ha
negado a reintegrar, pero cuya restitucion la LPC asegura en todo evento, sin
perjuicio de la compensacion de los dafios irrogados, tal como se desprende

expresamente del articulo 53 C letra d) y demas normas aplicables.

En efecto, la accidon restitutoria en favor de los consumidores procede en todo
evento, por el hecho de acreditarse que el servicio pactado no fue prestado en la
oportunidad y forma debidas, a fin de evitar el enriquecimiento injustificado
del proveedor infractor, y sin perjuicio de la indemnizacién de los dafios

patrimoniales y extrapatrimoniales que el incumplimiento ha causado al consumidor.

A mayor abundamiento, de acuerdo a las estimaciones preliminares de esta parte,
efectuadas a titulo meramente indicativo e ilustrativo, y sin perjuicio de la
prueba que se rendira en su oportunidad, de la facultad del tribunal de crear grupos
y subgrupos de consumidores afectados, de ordenar los informes periciales que
estime pertinentes y/o estimar prudencialmente los danos causados a los
consumidores y de requerir de la demandada la exhibicién de los documentos y
antecedentes que resulten pertinentes para determinar el nimero consumidores
afectados y la entidad del perjuicio, la restitucion y/ o reparacion que debe

efectuarse a los consumidores afectados ascenderia a la suma de
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$168.742.017.600 (ciento sesenta y ocho mil setecientos cuarenta y dos millones

diecisiete mil seiscientos pesos).

Sin perjuicio de estas estimaciones preliminares, realizadas a titulo meramente

indicativo e ilustrativo, esta parte solicita expresamente que se efectiien las
restituciones y/o reparaciones que S.S. determine conforme al mérito del

proceso.

d) En cuarto lugar, los consumidores también han sufrido perjuicios de

naturaleza extrapatrimonial, seglin se expondran a continuacion.
i) Procedencia de la indemnizacion por dafio moral en acciones colectivas

Es preciso sefialar que luego de la reforma introducida en la LPC por la Ley N°21.081,

de 13 de septiembre de 2018, el articulo 51 N°2 dispone lo siguiente:

"Las indemnizaciones que se determinen en este procedimiento podran extenderse
al dafio moral siempre que se haya afectado la integridad fisica o siquica o la

dignidad de los consumidores”.

El sentido y objeto de la norma modificada es claro: los consumidores pueden aspirar
a la indemnizacion de los dafios extrapatrimoniales en juicios colectivos (por dafio
colectivo o difuso) en caso de que se atente contra su integridad fisica o siquica, o

su dignidad.

Cabe entonces analizar si en la especie, como es efectivo, se ha atentado contra la
integridad fisica y psiquica de los consumidores. Para un examen detallado, se

revisara a continuacion la naturaleza del dano moral colectivo.
ii) Naturaleza del daifio moral colectivo

A diferencia del derecho civil comun, y del dafio moral en acciones individuales de
consumo, esta nueva figura exige la afectacion de determinados bienes juridicos: la

integridad fisica o psiquica, o la dignidad de los consumidores.
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Si bien, en principio, la definicién pareciera esbozar un dafio moral calificado que
dejaria fuera de la reparacion a otras afectaciones, lo cierto es que esta restriccion

es sblo aparente.

En efecto, en la definicion del dafio moral colectivo se incluye la afectacién a la
integridad fisica y psiquica, esto es, las categorias tradicionales reconocidas en Chile,

pero se incluye también la dignidad.

Como se entiende, la dignidad humana es un concepto amplio compuesto a su
vez por un catalogo de derechos fundamentales, que constituye un limite ante
situaciones en que se trata a las personas de forma humillante o se las degrada de
su condicion de seres humanos. La persona, afectada en su dignidad, es
instrumentalizada, tratada como un medio y nho como un fin, y ello puede provenir
de la afectacion concreta de cualquiera de las categorias de derechos fundamentales

que encuentran en la dignidad humana su sustrato normativo.

Llevada al ambito de la afectacion de los intereses colectivos de los consumidores,
la dignidad como criterio calificado de procedencia del dafio moral se presenta en
un amplio espectro de ilicitos nocivos. Estos se reflejan, por ejemplo, en
vulneraciones a la protecciéon del cuerpo humano, privacidad, honra, derecho a la
salud y a vivir en un medio ambiente libre de contaminacion, derecho a la educacion,

entre otros.

En Chile, lamentablemente, abundan ejemplos de esta clase de afectaciones, entre
las que destacan: a) Acciones u omisiones que afectan o ponen en riesgo la
salud de las personas, tal como ocurrid con la colusién de las farmacias; b)
Acciones u omisiones que ponen en riesgo la seguridad sanitaria de los
consumidores, como la crisis sanitaria en Osorno de 2019 por los cortes
prolongados de suministro de agua potable; ¢) Los cobros indebidos o abusivos
en créditos de consumo o tarjetas de créditos de los bancos y del retail, provenientes

de gastos de cobranza infundados, intereses encubiertos en comisiones, alzas o
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repactaciones unilaterales (como en los casos Sernac con Cencosud y La Polar);

entre otras practicas ilicitas.

En efecto, en todos esos casos existe un comUn denominador: Ia
instrumentalizacion y degradacion de las personas, su utilizacion como un
medio para obtener el fin espurio de maximizacion de ganancias

economicas.

Como podra advertir S.S. varios de estos ejemplos, y su comun denominador,

guardan una estrecha relacién con el caso de autos.

En efecto, seglin se ha evidenciado en el cuerpo de este escrito, Latam Airlines ha
incurrido en acciones u omisiones que afectan o ponen en riesgo la salud y
la seguridad sanitaria de los consumidores. Asimismo, la aerolinea ha incurrido
en practicas abusivas o cobros indebidos, en momentos particularmente
complejos para la vida de las personas, privilegiando el bienestar econdémico

de la empresa sobre la integridad de los consumidores.

Estas afectaciones a la dignidad de los consumidores se han verificado, por
ejemplo, cuando la empresa ha cancelado y suspendido sucesivamente vuelos,
varios de los cuales representaban para los usuarios la posibilidad de volver con sus
familias en medio de una emergencia sanitaria mundial, sin precedente equiparable
en los ultimos anos. En otros casos, esos vuelos cancelados representan un medio
para resguardar la vida y la salud de los consumidores que se encontraban en paises
fuertemente golpeados por la pandemia, y que aspiraban volver a Chile como forma

de velar por su salud.

Del mismo modo, la obligacion que Latam impone unilateralmente a los
consumidores de reprogramar sus vuelos antes de 31 de diciembre de 2020, so pena
de perder todo o parte del valor pagado por los pasajes, da cuenta un patente
desdén por la integridad de las personas. Tal imposicion, en el contexto de una

pandemia mundial cuya época de término no se avizora con certeza para el corto
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plazo, implica poner en riesgo la vida de los consumidores con el Unico fin de
que la Latam no tenga que devolver el dinero a los usuarios ni perder asientos

disponibles una vez que sea seguro viajar nuevamente.

En idéntico sentido, existe una afectacion a la dignidad de las personas cuando
Latam impone cobros adicionales a los consumidores que reprogramen sus viajes
0 que seleccionen un nuevo destino, obligandolos a pagar la diferencia del valor del
ticket, esto es, un nuevo precio por un servicio que ya se pago sin que se prestara.
La afectaciéon se produce desde el momento que la empresa instrumentaliza la
necesidad de los consumidores de reprogramar o cambiar el destino de sus viajes,
necesidad que la misma aerolinea ha creado al no permitir a los clientes obtener la
devolucion de sus dineros, para obtener una mayor ganancia por un servicio que los

consumidores ya pagaron pero no obtuvieron.

En sintesis, resulta evidente que la politica de Latam apunta a salvar a toda costa
sus utilidades y evitar hasta las Ultimas consecuencias cualquier pérdida, sin la
menor consideracion por la posicion en que pone a sus clientes, arriesgando
su salud e instrumentalizandolos con fines econdmicos, lo que afecta abiertamente
la dignidad de los consumidores y expone a riesgos su vida e integridad fisica y

psiquica.

Asimismo, la deficiente politica de reembolsos y reprogramaciones que ha venido
implementando Latam, han causado en los consumidores un sin niUmero de graves
molestias, preocupaciones, pesares y angustias, vulnerando su integridad

psiquica.
iii) Prueba del daino moral colectivo

Como bien sabe S.S., de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 51 N°2 de la LPC, la
prueba del dafno moral colectivo se sujeta, en sintesis, a las siguientes reglas: a) En
la resolucién que recibe la causa a prueba sera un hecho sustancial, pertinente y

controvertido si los hechos han “provocado” la afectacion a la integridad fisica o
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psiquica, o de la dignidad de los consumidores; b) El juez “podra” establecer un
“monto minimo comun” para la determinaciéon del dafio moral, para lo cual puede
ordenar un peritaje (de oficio o a peticién de parte), sin perjuicio de otros medios
de prueba; c) Si se establece un monto minimo comun, el SERNAC debe poner a
disposicién de los consumidores un sistema de registro rapido y expedito, para que
puedan acogerse al mismo, facilitando de esta forma el acceso a la indemnizacion;
d) El proveedor puede efectuar, durante todo el juicio, una propuesta de
indemnizacion o reparacion del dafio moral, la que debera considerar un monto
minimo comuUn para todos los afectados, pudiendo diferenciar entre grupos y
subgrupos de consumidores. Como esta regla alude también a la fijacion de los
montos minimos comunes por peritajes (cuando ellos han sido decretados por el
tribunal), deberia interpretarse que la oferta debe ser consistente con lo propuesto
por el perito; e) Si se establece un monto minimo comun, los consumidores que
consideren que su afectacién es mayor pueden perseguir la “diferencia” en un juicio
posterior, en el que solo puede discutirse la determinacion del monto adicional y no

la procedencia de la indemnizacion.

De dichas reglas se obtienen las siguientes conclusiones: a) Que no es facultativo
para el juez fijar como punto de prueba la existencia de dafo moral. La sola
pretension de estos danos provocara que el tribunal incorpore necesariamente en la
resolucion que recibe la causa a prueba, la cuestién de “si los hechos han provocado
dicha afectacion”; b) Que la prueba solo alcanzara a si los hechos invocados
provocaron esta afectacion, pero no a la cuantia de los dafios. La conclusion se
confirma si se considera que esta reforma atribuye al juez la facultad de establecer
“montos minimos comunes” del dafio moral, con o sin el apoyo de peritajes; y, c)
La norma no establece la necesidad de probar la afectacién en si misma, sino si los
hechos que la “provocaron”, lo que es concordante con la jurisprudencia mayoritaria
en la materia, que sostiene que deben probarse los hechos a partir de los cuales el
juez puede inferir la existencia del dafio moral y determinar prudencialmente su

monto.
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De acuerdo a las estimaciones preliminares de esta parte, efectuadas a titulo
meramente indicativo e ilustrativo, y sin perjuicio de la prueba que se rendira
en su oportunidad, de la facultad del tribunal de crear grupos y subgrupos de
consumidores afectados, de ordenar los informes periciales que estime pertinentes
y/o estimar prudencialmente los dafos causados a los consumidores y de requerir
de la demandada la exhibicién de los documentos y antecedentes que resulten
pertinentes para determinar el nimero consumidores afectados y la entidad del
perjuicio, el dafio moral sufrido por cada consumidor alcanza un 40% de las sumas
efectivamente pagadas por cada uno de ellos, lo que arroja un total de
$67.496.807.040 (sesenta y siete mil cuatrocientos noventa y seis millones

ochocientos siete mil cuarenta pesos).

Sin perjuicio de estas estimaciones preliminares, realizadas a titulo meramente

indicativo e ilustrativo, esta parte solicita expresamente que se indemnice el
daio moral que S.S. determine conforme al mérito del proceso.

e) En quinto lugar, las conductas en que ha incurrido Latam, que han causado un
grave perjuicio patrimonial y extrapatrimonial a los consumidores, justifican, en
opinion de esta parte, que S.S aplique el recargo del 25% en el monto de las
indemnizaciones a que haya lugar, establecido en el articulo 53 C letra c) de la
LPC.

En efecto, el articulo 53 C letra c) de la LPC establece en la actualidad lo siguiente:

"En la sentencia que acoja la demanda, el juez, ademas de lo dispuesto en el articulo
170 del Codigo de Procedimiento Civil, deberad: Declarar la procedencia de las
correspondientes indemnizaciones o reparaciones y €l monto de la indemnizacion o
la reparacion a favor del grupo o de cada uno de los subgrupos, cuando corresponda.
En aquellos casos en que concurran las circunstancias a que se refiere el inciso
quinto del articulo 24, el tribunal podrda aumentar en el 25% el monto de la

indemnizacion correspondiente”.
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Conforme a lo dispuesto en el articulo 24, son circunstancias agravantes las

siguientes:

a) Haber sido sancionado con anterioridad por la misma infraccion durante los
ultimos veinticuatro meses, contados desde gue esté ejecutoriada la resolucion o
sentencia sancionatoria. En caso de tratarse de una micro o pequena empresa en
los términos del inciso segundo del articulo segundo de la ley N° 20.416, si ha sido
sancionada por la misma infraccion durante los ultimos doce meses contados de la

misma manera.
b) Haber causado un dafio patrimonial grave a los consumidores.

c) Haber dafiado la integridad fisica o psiquica de los consumidores o, en forma

grave, su dignidad.

d) Haber puesto en riesgo la seguridad de los consumidores o de la comunidad,

aun no habiéndose causado daro.

Como se advierte de las normas citadas, el legislador ha dispuesto un aumento de
un 25% del monto de la indemnizacidn cuando concurran determinadas
circunstancias agravantes que, como se expondra a continuacion, se verifican en el

caso de autos.

En la especie, se verifican las circunstancias agravantes sefialadas en los literales b),
c), y d) del articulo 24 de la LPC.

Ante todo, cabe reiterar que la empresa ha mantenido a miles de consumidores en
completa incertidumbre acerca de si efectivamente se realizara o no el viaje que

tenian programado y pagado.

Luego, en caso de no poder reprogramar en las estrechas fechas propuestas por
Latam, los consumidores no pueden recuperar lo que han pagado por los vuelos

cancelados, cuestion que envuelve un dafo patrimonial grave y masivo.
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La falta de comunicacién con la empresa no ha hecho mas que aumentar la
incertidumbre y ansiedad de los consumidores, causandoles innecesario estrés
(adicional al ya provocado por la grave situacién sanitaria que afecta al pais),
pérdidas de tiempo, esperas, angustia y disgustos en intentos frustrados de

comunicacién, afectando su integridad psiquica.

A mayor abundamiento, Latam en la mayoria de los casos no ha reembolsado el
monto pagado por los consumidores, pero cuando lo ha hecho, ha sido tardiamente
y restituyendo un monto menor; ha expuesto a los pasajeros a situaciones de alto
estrés y riesgos sanitarios, varados en aeropuertos y sin posibilidades de
alojamiento; y no ha establecido medidas necesarias de proteccién a la seguridad
de los consumidores, como el distanciamiento social minimo exigido por lo

autoridad.

En definitiva, todas esas acciones representan, por una parte, un grave perjuicio
economico a los consumidores, especialmente considerando el alto valor de un
pasaje aéreo, cuyo monto no ha sido restituido por Latam; y, por otra parte, la
demandada ha afectado la integridad psiquica de los consumidores, vy
gravemente su dignidad, exponiéndolos a situaciones de riesgo sanitario, que

incluso podrian poner en riesgo la vida de las personas.

Asi, concurriendo en la especie elevadisimos y masivos perjuicios patrimoniales para
los consumidores, asi como graves afectaciones a la integridad psiquica y dignidad
de las personas, constitutivas de dafio moral colectivo en materia de consumo, que
han representado en particular un riesgo a su salud y propiciar soluciones que
afectan la seguridad sanitaria de los consumidores, S.S. podra advertir con toda
claridad que concurren las circunstancias contempladas en la LPC para imponer a la
demandada un recargo del 25% en las indemnizaciones que este tribunal

determine en favor de los consumidores.

En sintesis, la exposicidn que antecede da cuenta del cumplimiento de la carga
procesal de “sefalar” los perjuicios sufridos, conforme al articulo 51 N°2 de la LPC,
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solicitando expresamente esta parte a S.S. la indemnizacion que determine

conforme al mérito del proceso.

POR TANTO, en mérito de lo expuesto y segun lo dispuesto en los articulos
30 letra e) en relacion con el articulo 50 inciso segundo, 51 numeral 2 en relacién
con el articulo 53 A, en relacién con el articulo 53 C letras c) y d) de la LPC, demas
disposiciones legales que resulten aplicables en la especie, y el principio iura novit

curia,

SOLICITO RESPESTUOSAMENTE A S.S.: Tener por interpuesta demanda
de indemnizacidon de perjuicios en contra de LATAM AIRLINES GROUP S.A.,
legalmente representada por Enrique Cueto Plaza, ambos ya individualizados,
declararla admisible, acogerla a tramitacidén, concederla en todas sus partes y, en
definitiva, condenar a la demandada al pago de las siguientes restituciones,
prestaciones, indemnizaciones y/o reparaciones segun corresponda, de acuerdo a lo

dispuesto en el articulo 53 C, letras c) y d), y demas normas pertinentes de la LPC:

(i) Condenar a LATAM AIRLINES GROUP S.A. a la restitucion y/o reparacion
integra, conforme al principio /ura novit curia, de todas las sumas pagadas por cada
consumidor afectado, incluyendo el valor del pasaje aéreo, tasas de embarque
recaudadas por Latam, tasas o cobros por equipaje y toda otra suma efectivamente
pagada por los consumidores, todo ello conforme a lo que S.S. determine de acuerdo

al mérito del proceso.

(ii) Condenar a LATAM AIRLINES GROUP S.A. a indemnizar el dafio emergente
sefalado, causado a los consumidores, conforme a lo que S.S. determine de acuerdo

al mérito del proceso.

(iii) Condenar a LATAM AIRLINES GROUP S.A. a indemnizar el lucro cesante
sefalado, causado a los consumidores, conforme a lo que S.S. determine de acuerdo

al mérito del proceso.
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(iv) Condenar a LATAM AIRLINES GROUP S.A. a indemnizar el dafo moral
sefalado, causado a los consumidores, conforme a lo que S.S. determine de acuerdo

al mérito del proceso.

(v) Condenar a LATAM AIRLINES GROUP S.A. a pagar al incremento del 25%
en el monto de las indemnizaciones que en definitiva S.S. ordene, segun lo
dispuesto en el articulo 53 C letra c¢) de la LPC, conforme a lo que S.S. determine de

acuerdo al mérito del proceso.

(vi) Condenar a LATAM AIRLINES GROUP S.A. que las restituciones,
prestaciones, indemnizaciones y/o reparaciones contempladas en los numerales
anteriores se efectien debidamente reajustadas y con los intereses legales

y procedentes, conforme a lo que S.S. determine de acuerdo al mérito del proceso.

(vii) Determinar en la sentencia definitiva, seguin corresponda y para los efectos
sefalados en los nimeros anteriores, los grupos y subgrupos de consumidores
que fueron afectados por la demandada, segun lo dispuesto los articulos 51 N° 2,
53 Ay 53 C letra e), todos de la LPC, conforme a lo que S.S. determine de acuerdo

al mérito del proceso.

(viii) Ordenar que las restituciones, prestaciones, indemnizaciones y/ o
reparaciones se efectien sin requerir la comparecencia de los consumidores
afectados, seglin lo autoriza el articulo 53 C letra e) de la LPC, en los casos en que
la demandada cuente con la informacién necesaria para individualizarlos, conforme

a lo que S.S. determine de acuerdo al mérito del proceso.

(ix) Ordenar las publicaciones indicadas en la letra e) del articulo 53 C de la LPC,

conforme a lo que S.S. determine de acuerdo al mérito del proceso.

(x) Condenar a LATAM AIRLINES GROUP S.A. al pago de las costas de la causa.
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TERCER OTROSI: Sirvase SS. tener por acompanados, con citacion, o bajo
el apercibimiento establecido en el articulo 342 numero 3 del Cddigo de
Procedimiento Civil, segin corresponda, los documentos que se individualizan a

continuacion:

(i) Certificado Electronico N©555.275, de 26 de mayo de 2020, emitido por la Unidad

de Asociaciones Gremiales del Ministerio de Economia, donde consta lo siguiente:

a) Que la Corporacion Nacional de Consumidores y Usuarios de Chile, Asociacion de
Consumidores -CONADECUS A.C.- se encuentra inscrita en el Registro de

Asociaciones de Consumidores y que su personalidad juridica esta vigente; vy,

b) Que el Presidente del Directorio de CONADECUS A.C., y, por lo mismo, su

representante legal, es don Hernan Calderdn Ruiz, quien suscribe el presente escrito.

(ii) Acta de sesion de directorio de CONADECUS N°174, de 13 de mayo de 2020,
reducida a escritura publica el 28 de mayo de 2020, en la Notaria de Santiago de
Maria Angélica Galan Bauerle, repertorio N°1706-2020, en la que consta la debida
autorizacion  del directorio para deducir las presentes acciones.
POR TANTO,

SIRVASE S.S.: Tenerlos por acompafiados, bajo los apercibimientos

indicados.

CUARTO OTROSI: Sirvase S.S. tener presente que designo abogados
patrocinantes y confiero poder para actuar en estos autos a los abogados habilitados
para el ejercicio de la profesién dofa Maria Jimena Orrego Pastén, C.N.I.
N©8.794.202-3, a don Mauricio Tapia Rodriguez, C.N.I. N°©12.236.011-3, y a don
Raul Toro Gonzalez, C.N.I. N°15.783.266-2, todos domiciliados para estos efectos
en Crucero Exeter 0325, comuna de Providencia.

SIRVASE S.S.: Tenerlo presente para todos los efectos legales.
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