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NOMENCLATURA : 1. [40]Sentencia
JUZGADO : 3  Juzgado Civil de Santiagoº
CAUSA ROL : C-488-2022
CARATULADO : SERVICIO NACIONAL DEL 
CONSUMIDOR/IBERIA L NEAS A REAS DE ESPA A S.A.Í É Ñ  
OPERADORA AGENCIA EN CHILE

Santiago, dieciocho de diciembre de dos mil veintitr s.é

Vistos:

Con fecha 19 de enero de 2022, folio 1, comparecen don Lucas Del Villar 

Montt,  abogado,  Director Nacional  del  Servicio Nacional  del  Consumidor,  correo 

electr nico  ó ldelvillar@sernac.cl, don Jean Pierre Couchot Ba ados, abogado, correoñ  

electr nico  jcouchot@sernac.cl,  y  don  Alfredo  Calvo  Carvajal,  abogado,  correoó  

electr nico  acalvo@sernac.cl,  en  representaci n  del  ó ó Servicio  Nacional  del 

Consumidor, todos domiciliados para estos efectos en calle Agustinas N  853, pisoº  

12, de la comuna de Santiago, quienes vienen en deducir demanda para la defensa 

del inter s colectivo de los consumidores,  en contra de la empresa  é Iberia  L neasí  

A reas de Espa a S.A. Operadora Agencia en Chile (Iberia)é ñ , sociedad an nimaó  

de giro de actividades de transporte de pasajeros y carga por v a a rea, RUT Ní é ° 

59.166.410-7, representada legalmente por su gerente general, do a Carmen Moreirañ  

Lage, domiciliados para estos efectos en Avenida Alonso de C rdova N  5151, pisoó °  

20, oficina 2002, de la comuna de Las Condes, por los fundamentos de hecho y de 

derecho que expone.

Con fecha 16 de marzo de 2022, folio 9, consta la notificaci n de la demandaó  

a la demandada,  de conformidad a lo dispuesto en el  art culo 44 del  C digo deí ó  

Procedimiento Civil.

Con fecha 29 de abril de 2022, folio 18,  comparece  la  demandada 

contestando la demanda de autos.

Con fecha 03 de mayo de 2022, folio 21, se certific  el hecho de haberseó  

efectuado las publicaciones se aladas en el art culo 53 de la Ley N  19.496.ñ í °

Con fecha 15 de junio de 2022, folio 30, se efectu  el respectivo llamado aó  

conciliaci n, el cual se tuvo por frustrado. ó

Con  fecha  20  de  junio  de  2022,  folio  31,  se  recibi  la  causa  a  prueba;ó  

resoluci n  notificada  por  correo  electr nico al  demandante  y  a  la  demandada eló ó  

mismo d a. Habi ndose deducido recursos de reposici n por ambas partes, los cualesí é ó  

fueron  acogidos  de  forma  ntegra  y  parcialmente  en  el  caso  de  SERNAC,  laí  

interlocutoria  que  recibe  la  causa  a  prueba  qued  establecida  en  los  t rminosó é  

expuestos mediante resoluci n de fecha 08 de julio de 2022, folio 38.ó

Con fecha 17 de enero de 2023, folio 104, se cit  a las partes a o r sentencia.ó í
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CONSIDERANDO:

PRIMERO: Que con fecha  19 de enero de 2022, folio 1, don Lucas del 

Villar Montt, don Jean Pierre Couchot Ba ados y don Alfredo Calvo Carvajal, todosñ  

abogados,  en  representaci n  del  Servicio  Nacional  del  Consumidor,  yaó  

individualizado,  deducen  demanda  para  la  defensa  del  inter s  colectivo  de  losé  

consumidores,  en  contra  de  la  empresa  Iberia  L neas  A reas  de  Espa a  S.A.í é ñ  

Operadora Agencia en Chile (Iberia),  tambi n ya individualizada,  exponiendo queé  

SERNAC tom  conocimiento que la demandada no estaba dando cumplimiento a lasó  

disposiciones legales y reglamentarias relacionadas con la protecci n de los derechosó  

de los consumidores en relaci n con la prestaci n de servicios de transporte a reo deó ó é  

pasajeros y carga, a trav s de vuelos dom sticos como internacionales. é é

En  cuanto  a  los  hechos,  informan  que,  en  general,  se  constataron 

incumplimientos respecto a ciertas obligaciones legales que implicar a la afectaci ní ó  

patrimonial actual o inminente de los consumidores, a su dignidad y al derecho a una 

informaci n  veraz  y  oportuna respecto a ciertas  condiciones del  servicio  ofrecido.ó  

Expresan que tambi n existir a  un incumplimiento de los  t rminos,  condiciones yé í é  

modalidades conforme a las cuales se hubiere convenido la prestaci n del servicio, deló  

deber de profesionalidad y la informaci n b sica comercial; todo ello en relaci n a loó á ó  

dispuesto en el art culo 133 C del C digo Aeron utico, que establece el derecho deí ó á  

los  pasajeros  a  la  restituci n  del  pago  de  las  tasas  de  embarque,  y  c mo dichoó ó  

incumplimiento implica una infracci n al deber de informaci n, como al derecho a laó ó  

indemnidad que establece la Ley N  19.496.°

En este orden de ideas, hacen presente que durante el a o en curso SERNACñ  

alcanz  distintos  acuerdos  con  diversas  aerol neas,  las  que  se  comprometieron  aó í  

devolver las tasas de embarque retenidas por vuelos no realizados, acuerdo en que 

Iberia no particip .  ó

A ade  que  la  demandada  al  proveer  el  servicio  de  transporte  a reo  deñ é  

pasajeros,  tampoco  cumplir a  con  informar  acerca  del  derecho  a  solicitar  laí  

devoluci n de las tasas, cargos o derechos aeron uticos que se pagan, en relaci n a losó á ó  

viajes a reos que no se verifican por causas imputables al transportador, al pasajero oé  

por  razones  de  seguridad  o  de  fuerza  mayor  sobrevinientes.  A  ello  se  suma  la 

iniciativa  gubernamental  de  rebajar  las  tasas  de  embarque,  que  comenz  aó  

implementarse en septiembre de 2018 y que se ha ido aplicando progresivamente, lo 

que ha producido una diferencia en dinero a favor de todos aquellos consumidores 

que compraron pasajes a reos con una tasa determinada y cuyo viaje se concret  coné ó  

posterioridad a la aplicaci n de la rebaja, lo que tampoco habr a sido informado poró í  

Iberia.
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En definitiva, Iberia habr a trasgredido la legislaci n vigente, a trav s de actosí ó é  

que se traducen, a lo menos, en los siguientes:

1) Retiene los montos pagados por los consumidores por concepto de tasas de 

embarque y,  asimismo,  retiene las  diferencias  producidas  a  favor de aquellos  que 

compraron pasajes a reos con una tasa determinada y cuyo viaje se concret  coné ó  

posterioridad a la aplicaci n de las rebajas a las tasas aplicadas desde el 02 de octubreó  

de 2018, de conformidad a lo establecido en el Decreto Supremo N  424.º

2) No informa de manera veraz y oportuna a los consumidores del derecho 

que poseen a solicitar  la devoluci n de los  montos correspondientes  a la  tasa  deó  

embarque, ni de la existencia de los saldos que les corresponden por haberse rebajado 

los valores de las tasas de embarque.

3)  Obstaculiza  y  restringe  el  derecho  de  los  consumidores  a  obtener  la 

restituci n de los montos pagados por concepto de tasas de embarque y las diferenciasó  

producidas por haberse rebajado los valores de las tasas, imponiendo condiciones no 

informadas o contrarias a la legislaci n vigente, tales como:ó

3.1) No disponer de un mecanismo a trav s del cual los consumidoresé  

puedan realizar la solicitud de restituci n de las tasas  de embarque, como de lasó  

diferencias que se pudieran producir.

3.2)  Negar  el  derecho  que  los  consumidores  poseen  a  obtener  la 

devoluci n de las tasas de embarque que correspondan, argumentando que: a) el viajeó  

no se verific  por causas atribuibles al consumidor; b) que existe un incumplimientoó  

del consumidor de un plazo no informado previamente; c) que los vuelos adquiridos 

son mediante canje de puntos u otras ofertas de fidelizaci n.ó

3.3)  Cuando excepcionalmente acoge  la  solicitud del  consumidor:  a) 

aplica  plazos  arbitrarios  y  excesivamente  extensos  para  restituir  los  montos  que 

corresponden,  y  que  incluso  muchas  veces  incumple;  y  b)  pone  de  cargo  del 

consumidor los gastos de gesti n y/o administraci n necesarios para su concreci n.ó ó ó

3.4)  Reh ye  de  su  obligaci n  de  restituir  las  tasas  de  embarque,ú ó  

deleg ndola  en  las  empresas  intermediarias,  pese  a  que  la  ley  lo  responsabilizaá  

directamente como transportador a reo.é

3.5). Presta un deficiente servicio al cliente.

4) Discriminaci n arbitraria a los consumidores, entregando soluciones distintasó  

ante casos id nticos.é

5) El proveedor incorpora cl usulas abusivas en sus t rminos y condiciones.á é

En  particular,  respecto  a  la  obligaci n  de  los  proveedores  de  servicio  deó  

transporte a reo de pasajeros de devolver las tasas de embarque por los vuelos noé  

verificados o, en su caso, de los remanentes que se generen por rebaja en las tasas,  

Código: HLFXXKJXHBM

Este documento tiene firma electrónica
y su original puede ser validado en
http://verificadoc.pjud.cl



RIT« »
 

Foja: 1

explica  que  con  la  publicaci n  de  la  Ley  N  20.831  se  modific  el  C digoó ° ó ó  

Aeron utico, reconoci ndose el derecho de los pasajeros a la restituci n de las tasasá é ó  

(de embarque), cargos o derechos aeron uticos cuando el servicio de transporte a reoá é  

que no se haya verificado. Destaca que el pago del impuesto es de cargo del pasajero, 

pero que la recaudaci n de ellos queda a cargo de las operadoras de servicios a reos,ó é  

las que hacen entrega de los dineros a la autoridad aeron utica, de conformidad alá  

art culo 60 letra c) del referido c digo. Luego, a ade que en caso de no realizarse elí ó ñ  

vuelo, por la raz n que sea, el pasajero tiene el derecho a solicitar la devoluci n deló ó  

pago de la tasa de embarque, conforme lo previsto en el art culo 133 C del C digoí ó  

Aeron utico. A ade que no obstante lo mencionado en el referido art culo, Iberia noá ñ í  

tendr a un mecanismo espec fico, ni en su p gina web ni de forma presencial, a trav sí í á é  

del cual los consumidores puedan realizar la solicitud de restituci n de las tasas deó  

embarque, como de las diferencias que a su favor pudieron producirse a partir de 

octubre de 2018.

Por otro lado, en cuanto a los Decretos Supremos que aplican rebajas a los 

valores de las tasas de embarque, informan que el Ministerio de Econom a, a trav sí é  

de Oficina de Productividad y Emprendimiento Nacional (OPEN) comenz  a reduciró  

las tasas de embarque, lo cual se hizo de forma gradual, inicialmente, a trav s delé  

Decreto Supremo N  424, de fecha 02 octubre de 2018. As  las cosas, hasta el 01 de° í  

octubre de 2018 las tasas ten an los siguientes valores:í

Vuelo Aeropuerto/Distancia Tasa
Embarque

Vuelo Nacional Aeropuertos 1ra Categor a í $7.592
Vuelo Nacional Aeropuertos 2da Categor a í $5.788
Vuelo Nacional Hasta 270 Kms (independiente 

de 
categor a del aeropuerto) í

$2.999

Vuelo Internacional Distancia Mayor a 500 Kms. USD 30
Vuelo Internacional Hasta 500 Kms. $7.592

Para luego,  a partir  del  02 de octubre de 2018, quedar con los siguientes 

montos:

Vuelo Aeropuerto/Distancia Tasa
Embarque

Vuelo Nacional Aeropuertos 1ra Categor a í $6.074
Vuelo Nacional Aeropuertos 2da Categor a í $4.630
Vuelo Nacional Hasta 270 Kms (independiente 

de categor a del aeropuerto) í
$2.399

Vuelo 
Internacional 

Distancia Mayor a 500 Kms. USD 26

Vuelo 
Internacional 

Hasta 500 Kms. $6.074
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Finalmente, conforme al Decreto Supremo N  257 de fecha 28 de agosto de°  

2019, con vigencia a partir del 01 de septiembre de 2019, las tasas de embarque se 

estableicieron en los siguientes valores:

Vuelo Aeropuerto/Distancia Tasa
Embarque

Vuelo Nacional Aeropuertos 1ra Categor a í $5.516
Vuelo Nacional Aeropuertos 2da Categor a í $4.205
Vuelo Nacional Hasta 270 Kms independiente 

de categor a del aeropuerto) í
$2.178

Vuelo 
Internacional 

Distancia Mayor a 500 Kms. USD 25

Vuelo 
Internacional 

Hasta 500 Kms. $5.516

En definitiva, concluyen que desde el 02 de octubre de 2018 se ha aplicado 

una serie de rebajas en los derechos y tasas de embarque lo cual ha producido una 

diferencia en dinero a favor de todos aquellos consumidores que compraron pasajes 

a reos con una tasa determinada y cuyo viaje se concret  con posterioridad a laé ó  

aplicaci n de la rebaja, frente a lo cual, seg n menciona, Iberia no habr a informadoó ú í  

a sus consumidores sobre los saldos que les corresponder an, los que no han sidoí  

entregados a la autoridad aeron utica ni tampoco se ha procedido a su devoluci n.á ó

Por  otro  lado,  en  cuanto  a  la  aplicaci n  de  la  Ley  de  Protecci n  de  losó ó  

derechos del consumidor en materia aeron utica y, en particular, al caso concreto, elá  

demandante expresa que,  sin perjuicio de que el  contrato  de transporte  a reo seé  

encuentre regulado en el   C digo Aeron utico, la Ley N  19.496 resulta plenamenteó á °  

aplicable al contrato se alado en lo que el C digo Aeron utico no prev  ni regula,ñ ó á é  

por cuanto de los art culo 2 y 2 bis de la referida ley se desprender a y consagrar a elí í í  

principio  de  aplicaci n  supletoria  de  la  Ley del  Consumidor  para  todos  aquellosó  

aspectos  no regulados  por  la  ley sectorial,  y  a aden que,  adem s,  la referida leyñ á  

derechamente expresa que ella es aplicable para casos en que el inter s colectivo oé  

difuso de los consumidores est  comprometido; todo lo cual ser a concordante con laé í  

jurisprudencia que cita. Indican que ello se ve reforzado al considerar que el contrato 

a reo debe ser entendido como un contrato de adhesi n, por cuanto el pasajero noé ó  

puede negociar o alterar el contenido contractual predefinido por el proveedor Iberia; 

y porque, adem s, el art culo 133 F del C digo Aeron utico expresamente disponeá í ó á  

que la Ley N  19.496 es aplicable en materia de acciones colectivas y la obtenci n de° ó  

prestaciones e indemnizaciones que sean procedentes.

Por otra parte, indican que conforme a lo establecido en el art culo 184 delí  

C digo Aeron utico, no ser a necesario un pronunciamiento previo de la DGAC paraó á í  

constatar una infracci n al referido c digo, por cuanto las facultades de la autoridadó ó  

aeron utica no son excluyentes, admiti ndose la intervenci n de la justicia ordinaria. á é ó
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Finalmente, informan que con fecha 26 de julio de 2019, SERNAC inici  unó  

procedimiento voluntario colectivo con la empresa Iberia L neas A reas de Espa aí é ñ  

S.A., en virtud de los art culos 54 H a 54 S de la Ley N  19.496, el cual se tuvo porí º  

fracasado con fecha 29 de septiembre de 2021, mediante Resoluci n Exenta N  752.ó °  

En este sentido, destacan que SERNAC est  facultado para ejercer acciones colectivasá  

en contra de Iberia por los mismos hechos que fueron materia del procedimiento 

voluntario colectivo iniciado, pues el mismo se encuentra terminado.  

En cuanto al  derecho,  la demandante manifiesta que deduce las  siguientes 

acciones: a) Acci n contravencional por infracci n a la Ley N  19.496 y al C digoó ó º ó  

Aeron utico; b) Acci n de nulidad por inclusi n de cl usulas abusivas; c) Acci n iná ó ó á ó  

rem  verso  o  restitutoria  por  enriquecimiento  injustificado;  y  d)  Acci n  deó  

indemnizaci n de perjuicios.ó

a)  Acci n  contravencional  por  infracci n  a  la  Ley  N  19.496  y  aló ó º  

C digo Aeron utico.ó á

Se alan que, conforme al car cter binario de la Ley del Consumidor, esto es,ñ á  

que da lugar a responsabilidad infraccional y civil  de manera independiente y los 

hechos  se alados  precedentemente,  se  habr an  constatado  graves  y  reiteradasñ í  

contravenciones a la normativa de consumo y al C digo Aeron utico que afectan losó á  

derechos de los consumidores, los cuales detalla:

a.1) Infracci n al art culo 3 inciso primero letra a) de la Ley Nó í º 

19.496.

Manifiestan que la disposici n citada consagra el derecho de los consumidoresó  

a La libre elecci n del bien o servicio. El silencio no constituye aceptaci n en los“ ó ó  

actos  de  consumo ,  lo  cual  ser a  importante  por  cuanto  el  principio  de  libertad” í  

contractual es la contrapartida del derecho a estar informado, pues s lo existir  dichaó á  

libertad en la medida que el contratante est  debidamente informado. En este sentido,é  

explican que el deber de informaci n es mencionado en varias normas de la Ley Nó º 

19.496, como por ejemplo en su art culo 32, que establece el deber de informaci ní ó  

comprensible  y legible  del  proveedor al  consumidor;  y el  art culo 3 letra b),  queí  

consagra el derecho a una informaci n veraz y oportuna sobre los bienes y serviciosó  

ofrecidos, su precio, condiciones de contrataci n y otras caracter sticas relevantes deó í  

los mismos, y el deber de informarse responsablemente de ellos. Concluyen que la 

informaci n entregada debe ser, a lo menos, veraz y oportuna, incluyendo sus precios,ó  

condiciones  de  contrataci n  y  otras  cuestiones  relevantes;  que  trat ndose  de  unaó á  

contrataci n electr nica, la informaci n deber  adem s ser inequ voca y f cilmenteó ó ó á á í á  

accesible  para  el  consumidor;  que  existe  un  deber  general  del  proveedor  de 

suministrar informaci n al consumidor de forma sistem tica con las caracter sticas yaó á í  

planteadas; y que el deber de informaci n del proveedor en el sistema de protecci nó ó  
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de los derechos de los consumidores es muy amplio, de modo que se debe asumir que 

el riesgo del error del consumidor ser  soportado por el proveedor, conforme a lasá  

exigencias de la buena fe.

Acorde a lo anterior, afirman que Iberia infringe el derecho a la libertad de 

elecci n de los pasajeros afectados, al obstaculizar y restringir la facultad de stos aó é  

obtener la restituci n de los montos pagados por concepto de tasas de embarque y lasó  

diferencias producidas por haberse rebajado los valores de las mismas, imponiendo 

condiciones no informadas o contrarias a la legislaci n vigente, como por ejemplo,ó  

poner de cargo del consumidor los gastos de gesti n y/o administraci n necesariosó ó  

para la concreci n de la restituci n de la tasa de embarque. Del mismo modo, laó ó  

demandada vulnerar a la libertad de elecci n del consumidor al no disponer de uní ó  

mecanismo a trav s del cual se pueda realizar la solicitud de restituci n de las tasas deé ó  

embarque, como de las diferencias que se pudieran producir, vulner ndose igualmenteá  

el derecho a elegir libremente el servicio de transporte a reo, por cuanto de haberé  

sabido estas condiciones, hubieran contratado el servicio de transporte a reo con otroé  

proveedor, con el fin de evitar la vulneraci n a sus derechos. ó

a.2) Infracci n al art culo 3 inciso primero letra b) de la Ley Nó í º 

19.496.

Expresan que la referida norma establece que son derechos y deberes b sicos“ á  

del consumidor: b) El derecho a una informaci n veraz y oportuna sobre los bienes yó  

servicios  ofrecidos,  su  precio,  condiciones  de  contrataci n  y  otras  caracter sticasó í  

relevantes de los mismos, y el deber de informarse responsablemente de ellos .”

A su respecto, explican que el  deber de informar del  proveedor  no solo se 

desprende de ella, sino tambi n del principio de buena fe aplicable a todo el iteré  

contractual; lo cual se justificar a en atenci n a que el legislador con ello pretendeí ó  

aminorar el desequilibrio propio de la relaci n de consumo, por cuanto se alan queó ñ  

en  gran  medida  la  desigualdad  en  la  posici n  negocial  entre  consumidores  yó  

proveedores se explica por la presencia de asimetr as informativas. Agregan que loí  

anterior se relacionar a con el art culo 1 N  3 de la Ley N  19.496, el cual cita, lo queí í ° º  

debe vincularse, seg n menciona, con las normas del C digo Aeron utico, las cualesú ó á  

establecen que cierta informaci n relevante debe ser comunicada a los consumidoresó  

pasajeros, en especial, en lo que se refiere a casos de cancelaci n, retraso del vuelo oó  

denegaci n de embarque, seg n dispone el art culo 127 del referido texto legal. Enó ú í  

definitiva, concluyen que constituye una obligaci n legal del proveedor informar a losó  

consumidores todos aquellos datos que el C digo Aeron utico como la Ley N  19.496ó á °  

le  obligan a informar.  Luego,  mencionan especialmente la obligaci n de informaró  

sobre el derecho de los consumidores de solicitar la restituci n de la tasa de embarqueó  

en caso de que el viaje no se verifique por cualquier causa, conforme a lo dispuesto 
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en el art culo 133 C del C digo Aeron utico, lo que constituir a una informaci ní ó á í ó  

b sica comercial.á  

No obstante lo anterior, manifiestan que el C digo Aeron utico no regula laó á  

forma en que se debe comunicar al consumidor la existencia de dicho derecho, por lo 

que ser a procedente revisar lo establecido en la Ley N  19.496. En este sentido,í °  

se ala que conforme lo dispuesto en los art culos 1 N  3, 32 y 3 inciso 1  letra b),ñ í ° °  

todos de dicha ley, el derecho debe comunicarse al consumidor de forma veraz y 

oportuna; por medios que aseguren un acceso claro, expedito y oportuno; en idioma 

castellano y en t rminos comprensibles y legibles.é

Para el caso concreto, informan que si bien Iberia mantiene en su p gina webá  

un documento en el que se se ala el derecho a solicitar la referida restituci n de lasñ ó  

tasas de embarque, el acceso a este documento no es claro, expedito y oportuno. En 

efecto,  mencionan que con fecha 16 de noviembre de 2021, la Subdirecci n deó  

Fiscalizaci n del Servicio Nacional del Consumidor levant  un acta que constata laó ó  

fiscalizaci n  efectuada  al  sitio  web  de  la  demandada,  esto  es,ó  

https://www.iberia.com/cl/, a trav s de la cual los consumidores pueden contrataré  

servicios de transporte a reo desde el territorio nacional. Informan que la referida actaé  

estableci  que al  revisar la p gina, en el apartado condiciones del servicio  y enó á “ ”  

derechos  del  pasajero ,  no  se  encuentra  informaci n  relativa  al  derecho  de  los“ ” ó  

pasajeros a solicitar la devoluci n de las tasas de embarque de vuelos no realizados.ó  

Sin embargo, indican que al costado izquierdo de la p gina, hay un acceso a materialá  

descargable en formato PDF, con el nombre derechos del pasajero , el que al abrirse“ ”  

se ala DEVOLUCI N DE TASAS. En caso de no verificarse el viaje, por cualquierñ “ Ó  

causa,  las  tasas,  cargas  o  derechos  aeron uticos  que  hubiere  pagado  el  pasajeroá  

deber n restituirse  a  su  solo  requerimiento  en cualquier  oficina  del  transportadorá  

a reo o a trav s de su sitio web . De lo anterior, SERNAC concluye que si biené é ”  

Iberia mantiene la informaci n relativa a la devoluci n de las tasas, su acceso no esó ó  

claro, ya que al denominarse Derechos de pasajero. Versi n imprimible en PDF , se“ ó ”  

tender a a pensar a que se trata de la misma informaci n existente en el apartadoí ó  

Derechos del pasajero , donde no existe la informaci n relativa a la devoluci n de“ ” ó ó  

tasas, a pesar de encontrarse obligado a suministrar dicha informaci n, y de hacerloó  

por medios que aseguren un acceso claro, expedito y oportuno.

En definitiva, concluyen que la demandada no informa adecuadamente a los 

consumidores del derecho que estos poseen a solicitar la devoluci n de los montosó  

correspondientes a la tasa de embarque, ni de la existencia de los saldos que les 

corresponden por haberse rebajado los valores de las tasas de embarque, vulnerando 

el derecho consagrado en el art culo 3 inciso 1  letra b) de la Ley N  19.496, ení ° °  

relaci n a los art culos 1 N  3 y 32 de la misma normativa, y al art culo 127 y 133 Có í ° í  
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del C digo Aeron utico. Asimismo, se alan que Iberia tambi n infringir a el derechoó á ñ é í  

de los consumidores a una informaci n veraz y oportuna al imponer condiciones noó  

informadas al momento de contratar o contrarias a la legislaci n vigente, por cuantoó  

en algunos casos negar a a los consumidores su derecho a obtener la devoluci n de lasí ó  

tasas de embarque que correspondan, tambi n negar a la restituci n de las tasas deé í ó  

embarque en caso de vuelos adquiridos mediante canje de puntos u otras ofertas de 

fidelizaci n  o  cuando  el  viaje  no  se  haya  verificado  por  causas  atribuibles  aló  

consumidor.  Del  mismo  modo,  mencionan  que  Iberia  negar a  la  solicitud  deí  

restituci n del consumidor, alegando el incumplimiento de un plazo no informadoó  

previamente  y  que,  cuando  excepcionalmente  acoge  la  solicitud  de  restituci n,ó  

pondr a de cargo del consumidor los gastos de gesti n y/o administraci n necesariosí ó ó  

para su concreci n. Finalmente, expresan que la demandada vulnerar a el art culo 3ó í í  

inciso 1  letra b) de la Ley N  19.496 al rehuir de su obligaci n de restituir las tasas° º ó  

de embarque, deleg ndola en las empresas intermediarias, pese a que el art culo 133á í  

C del C digo Aeron utico lo responsabiliza directamente como transportador a reo. ó á é

a.3) Infracci n al art culo 3 inciso primero letra c) de la Ley Nó í º 

19.496.

Mencionan que la referida norma establece el derecho a no ser discriminado 

arbitrariamente por parte  de proveedores  de bienes y servicios;  no discriminaci nó  

arbitraria que goza de reconocimiento constitucional. En este sentido, indican que 

Iberia  vulnerar a  la  disposici n  se alada  dado  a  que  entregar a  soluciones  oí ó ñ í  

alternativas  dispares  a  los  consumidores,  no  existiendo  justificaci n  ni  criteriosó  

objetivos  que  fundamenten  dicha  desigualdad  en  la  respuesta  a  los  reclamos 

presentados por los consumidores afectados. Luego, destaca que en algunos casos la 

demandada niega el  derecho de los consumidores a solicitar la tasa de embarque 

cuando no se verific  el vuelo y, en otros casos, restringir a u obstaculizar a dichoó í í  

derecho, imponiendo condiciones no informadas o contrarias a la legislaci n vigente.ó

Finalmente,  tras  citar  dos  reclamos  de  consumidores,  concluyen  que  no 

existir a ning n criterio objetivo emp ricamente verificable ni justificado que permitaí ú í  

establecer por qu  a algunos consumidores se les niega el derecho a restituci n de lasé ó  

tasas  de  embarque,  mientras  que  a  otros  se  les  reconoce,  pero  estableciendo 

restricciones para su ejercicio.

a.4) Infracci n al art culo 3 inciso primero letra e) de la Ley Nó í º 

19.496.

Expresan que la referida norma establece que la reparaci n e indemnizaci nó ó  

debe ser adecuada y oportuna, lo que a su juicio implicar a que ellas se realicen aí  

trav s de mecanismos que abarquen la totalidad de los perjuicios causados y que seané  

efectivamente percibidas de forma pertinente por los consumidores. Explican que en 
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el  caso  de  autos,  Iberia  no  habr a  reparado  adecuada  y  oportunamente  a  losí  

consumidores afectados, al no haber realizado la devoluci n de los montos pagadosó  

por concepto de tasas de embarque, ni de las diferencias producidas a favor de todos 

aquellos que compraron pasajes a reos con una tasa determinada y cuyo viaje seé  

concret  con posterioridad a la aplicaci n de las rebajas a las tasas aplicadas desde eló ó  

01 de septiembre de 2018, de conformidad a lo establecido en el Decreto Supremo 

N  424.°

Tras citar otro reclamo de un consumidor, se alan que la demandada, cuandoñ  

excepcionalmente acoge la solicitud de restituci n del monto pagado por concepto deó  

tasa de embarque, aplicar a plazos arbitrarios y excesivamente extensos para realizarí  

la devoluci n de dichas sumas, vulnerando la norma en comento, al no cumplirse conó  

la oportunidad de que debe estar investida la reparaci n, lo cual se reflejar a en otroó í  

reclamo que cita. 

Finalmente, expresan que tambi n se vulnerar a la disposici n en atenci n aé í ó ó  

que  al  acogerse  excepcionalmente  la  solicitud  de  los  consumidores,  respecto  a  la 

restituci n de los montos pagados por tasas de embarque, Iberia pondr a de cargo deó í  

ellos los gastos de gesti n y/o administraci n necesarios para su concreci n, tras loó ó ó  

cual cita otros reclamos en dicho sentido. 

En  conclusi n,  se alan  que  la  demandada  vulnerar a  el  derecho  de  losó ñ í  

consumidores a obtener una indemnizaci n y reparaci n adecuada y oportuna, enó ó  

primer  t rmino,  al  no  haber  realizado la  devoluci n  de  los  montos  pagados  poré ó  

concepto de tasas  de embarque ni de las diferencias producidas a favor de todos 

aquellos que compraron pasajes a reos con una tasa determinada y cuyo viaje seé  

concret  con posterioridad a la aplicaci n de las rebajas a las tasas y, en segundoó ó  

t rmino, ya que cuando excepcionalmente acoge la solicitud de restituci n, aplicar aé ó í  

plazos  arbitrarios  y  excesivamente  extensos  para  realizar  la  devoluci n  de  dichasó  

sumas, los que no ser an cumplidos por el proveedor y, adem s, pondr a de cargo delí á í  

consumidor los gastos de gesti n y/o administraci n necesarios para su concreci n.ó ó ó

a.5) Infracci n al art culo 16 de la Ley N  19.496.ó í º

Manifiestan que conforme a la referida norma, no producir n efecto alguno ená  

los contratos de adhesi n las cl usulas o estipulaciones que se enmarquen en los casosó á  

se alados en la misma disposici n. En este sentido, el demandante destaca que trasñ ó  

una revisi n de las cl usulas contenidas en la p gina web de Iberia, mediante lasó á á  

cuales  se  regulan los  t rminos y condiciones del  servicio de transporte  a reo queé é  

presta, se advertir a la inclusi n de cl usulas que ri en con el estatuto jur dico deí ó á ñ í  

protecci n a los consumidores y que detentar an el car cter de abusivas, conforme aó í á  

lo dispuesto en el art culo 16 letras d), e) y g), debiendo, por tanto, declararse suí  

abusividad y consecuente nulidad, lo cual desarrollar  m s adelante.á á
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Hacen presente que la sanci n por la aplicaci n de cl usulas abusivas implica,ó ó á  

por un parte, la nulidad de la misma -sanci n civil- y, por otro lado, la aplicaci n deó ó  

una multa  -sanci n infraccional-  por  contravenci n  del  art culo  16 de la Ley Nó ó í º 

19.496, lo cual estar a conteste con la doctrina, conforme a la cita que efect a; yí ú  

a aden que al  ser  ambas  sanciones de distinta naturaleza,  no se  ve vulnerado elñ  

principio non bis in dem.í

a.6) Infracci n al art culo 23 de la Ley N  19.496.ó í º

Indican  que  la  referida  norma  dispone  que  Comete  infracci n  a  las“ ó  

disposiciones de la presente ley el proveedor que, en la venta de un bien o en la 

prestaci n de un servicio, actuando con negligencia, causa menoscabo al consumidoró  

debido a fallas o deficiencias en la calidad, cantidad, identidad, sustancia, procedencia, 

seguridad, peso o medida del respectivo bien o servicio , de lo cual se desprender a el” í  

deber de profesionalidad exigible a la empresa. 

En particular,  afirman que Iberia  ha incumplido con el  referido deber  de 

profesionalidad  al  contar  con  canales  de  comunicaci n  deficientes,  los  que  no  seó  

encuentran disponibles para atender los reclamos y consultas de los consumidores y, 

adem s, al no disponer de un mecanismo a trav s del cual los consumidores puedaná é  

realizar la solicitud de restituci n de las tasas de embarque, como tambi n de lasó é  

diferencias que se pudieren haber producido en virtud del Decreto Supremo N  424;°  

por lo que en definitiva, concluye que la demandada ha actuado con negligencia en la 

prestaci n de su servicio, causando un evidente perjuicio a los consumidores afectados.ó

a.7) Infracci n al art culo 133 C del C digo Aeron utico.ó í ó á

Mencionan que la referida norma dispone que 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 aeron uticosá  

que  hubiere  pagado  el  pasajero  deber n  restituirse  a  su  solo  requerimiento  ená  

cualquier oficina del transportador a reo o a trav s de su sitio web ; lo cual estar aé é ” í  

siendo infringido por la demandada al negar a los consumidores el derecho a obtener 

la restituci n de la tasa de embarque, cuando no se hubiere verificado el viaje y aló  

retener los montos pagados por este concepto y las diferencias producidas a favor de 

todos aquellos que compraron pasajes a reos con una tasa determinada, cuyo viaje seé  

concret  con posterioridad a la aplicaci n de las rebajas a las tasas, aplicadas desde eló ó  

01 de septiembre de 2018, de conformidad a lo establecido en el Decreto Supremo Nº 

424.  Adem s,  destacan  que  Iberia  obstaculiza  y  restringe  el  derecho  de  losá  

consumidores a obtener la restituci n de los montos pagados por concepto de tasas deó  

embarque y las diferencias producidas por haberse rebajado los valores de las tasas, 

imponiendo condiciones no informadas o contrarias a la legislaci n vigente, comoó  

negar la solicitud de restituci n alegando el incumplimiento de un plazo no informadoó  
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previamente,  por  tratarse  de  vuelos  adquiridos  mediante  canje  de puntos  u  otras 

ofertas  de  fidelizaci n  y  por  tratarse  de  viajes  que  no  se  verificaron  por  causasó  

atribuibles al consumidor; aun cuando la nica condici n para la devoluci n, es queú ó ó  

no se haya verificado el viaje.

Por  ltimo,  se alan  que  se  infringe  el  referido  art culo  al  no  disponer  laú ñ í  

demandada de un mecanismo a trav s del cual los consumidores puedan realizar laé  

solicitud de restituci n de las tasas de embarque, as  como de las diferencias que seó í  

pudieran producir, a pesar de que la norma establece que la solicitud de devoluci nó  

se podr  requerir en cualquier oficina del transportador a reo o a trav s de su sitioá “ é é  

web .”

En  cuanto  a  las  sanciones  solicitadas  para  cada  una  de  las  infracciones 

denunciadas, mencionan que el art culo 24 de la Ley N  19.496 establece una sanci ní ° ó  

gen rica  que  menciona  que  Las  infracciones  a  lo  dispuesto  en  esta  ley  ser né “ á  

sancionadas con multa de hasta 300 Unidades Tributarias Mensuales si no tuvieren 

se alada  una  infracci n  diferente  (...) .  Por  su  parte,  respecto  a  las  accionesñ ó ”  

denunciadas al C digo Aeron utico, expresan que conforme a su art culo 133 F, lasó á í  

acciones individuales o colectivas destinadas a sancionar las infracciones a las normas 

contenidas en ese p rrafo, entre otras, se tramitar n conforme al procedimiento y anteá á  

los tribunales se alados en el T tulo IV de la Ley N  19.496.ñ í º

As , concluyen que en atenci n a lo dispuesto en el referido art culo 24 de laí ó í  

Ley N  19.496, la multa deber  ser graduada en cada caso concreto, debiendo el° á  

Tribunal  considerar  las  circunstancias  atenuantes  y  agravantes  del  proveedor 

demandado, para efectos de aplicar una multa proporcional a la intensidad de la 

afectaci n provocada en los derechos del consumidor. ó

En este sentido, menciona que proceder an las agravantes establecidas en lasí  

letras b) y c) del art culo 24 de la Ley N  19.496. Respecto a la primera, se estableceí °  

como agravante el haber causado un da o patrimonial grave a los consumidores , lo“ ñ ”  

cual tendr a relaci n con el da o causado por la retenci n del precio pagado por losí ó ñ ó  

consumidores por tasas de embarque y con el cobro, por parte de Iberia, de los gastos 

de gesti n y/o administraci n para la concreci n de la devoluci n de los montosó ó ó ó  

pagados por concepto de tasas, los que, en algunos casos, superan la mitad del total 

pagado por pasajes, vuelos o paquetes contratados. Indican que concurren en virtud 

de lo que indicar  al tratar la acci n in rem verso.á ó

Respecto a la agravante de la letra c) del art culo 24 de la Ley N  19.496,í °  

se alan que ella  se  refiere  al  haber da ado la integridad f sica o ps quica de losñ ñ í í  

consumidores o, en forma grave, su dignidad, lo que concurrir a en raz n de lo queí ó  

expondr  respecto  al  da o  moral  colectivo  sufrido  por  los  consumidores,  por  lasá ñ  
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circunstancias que all  se mencionaran y que, seg n indica, se refieren principalmenteí ú  

a la afectaci n de la autonom a y autodeterminaci n de los consumidores; vulneraci nó í ó ó  

que se configurar a por la falta de informaci n que deb a ser suministrada por Iberia,í ó í  

lo que repercutir a en el patrimonio personal de cada consumidor, afectando inclusoí  

el derecho constitucional a la propiedad sobre toda clase de bienes, por los montos 

retenidos. Adem s, se ala que el consumidor ha sido afectado en su dignidad, pues alá ñ  

negarle la posibilidad de relacionarse en condiciones equilibradas, se le anul  todaó  

posibilidad de ejercer un derecho que por ley le corresponde.

Por otro lado, indica que conforme al inciso 7  del referido art culo 24, existen° í  

otros criterios que deber n considerarse al momento de aplicar la sanci n de multa,á ó  

todos los cuales concurrir an en el caso de marras.  Esto es, que se est  ante unaí á  

conducta grave del proveedor, consistente en la no entrega de informaci n veraz yó  

oportuna sobre el ejercicio de un derecho de restituci n de los consumidores o en laó  

entrega de informaci n  no fidedigna ni  clara sobre la devoluci n de las  tasas  deó ó  

embarque. Adem s, menciona que el desequilibrio existente entre las partes en lasá  

relaciones de consumo hace que la informaci n que tengan los consumidores deba seró  

la necesaria para tomar decisiones responsables y racionales, por lo que la falta de 

ella, ser a de las infracciones m s trascendentales que pueden producirse en desmedroí á  

de los usuarios, lo cual quedar a de manifiesto en el hecho de que Iberia no informaí  

la  opci n  de  obtener  la  devoluci n  del  precio  pagado por  concepto de  tasas  deó ó  

embarque,  o  cuando  el  proveedor  obstaculiza  y  restringe  el  derecho  de  los 

consumidores a obtener la restituci n de los montos pagados por concepto de tasas deó  

embarque y las diferencias producidas por haberse rebajado los valores de las tasas, 

imponiendo condiciones no informadas o contrarias a la legislaci n vigente, o cuandoó  

el cliente debe realizar esfuerzos significativos en lograr obtener una respuesta o la 

restituci n  de  su  dinero.  Asimismo,  se alan  que  trat ndose  de  una  empresa  conó ñ á  

presencia tanto a nivel nacional como internacional, ser a posible concluir que poseeí  

un  acabado  conocimiento  de  su  negocio  y  que  por  tanto,  era  esperable  que  la 

empresa demandada cumpliera con un est ndar de profesionalidad adecuado en laá  

entrega  de  sus  servicios  y  en  la  respuesta  a  los  reclamos  de  los  consumidores 

afectados. En este mismo sentido, manifiesta que el grado de asimetr a de informaci ní ó  

entre los consumidores y la empresa demandada queda claramente establecido en lo 

que se ha ido se alando en el libelo. Tambi n expresa que ser a evidente que Iberiañ é í  

ha obtenido un beneficio econ mico inconmensurable, ya que ha incrementado suó  

patrimonio  a  costa  del  patrimonio  de  los  consumidores,  por  la  retenci n  de  losó  

montos pagados por concepto de tasa de embarque. A aden que toda esta conductañ  

ha sido permanente en el tiempo, la que a lo menos comenz  al entrar en vigencia laó  

Ley N  20.831, que introduce el art culo 133 C al C digo Aeron utico, y hasta la° í ó á  
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actualidad. Finalmente, mencionan que el objetivo fundamental del establecimiento de 

un r gimen infraccional es disuadir conductas no deseadas, raz n por la cual, paraé ó  

cumplir con ese fin, ser a necesario que la multa sea relativamente alta. Por todo ello,í  

solicita que se condene a la demandada, por cada una de las infracciones cometidas, 

aplicando el m ximo de las multas que correspondan por cada una de ellas.á

En este orden de ideas, hacen presente que conforme a la letra b) del art culoí  

53 C de la Ley N  19.496,  la sentencia que acoja  la demanda colectiva,  deber° á 

declarar la responsabilidad del proveedor demandado y aplicar la multa o sanci n queó  

proceda por cada consumidor afectado ,  conforme los  elementos se alados en el“ ” ñ  

art culo 24 A de la misma ley y el da o potencialmente causado a los consumidores.í ñ  

A aden que el mismo art culo se ala que al tratarse de infracciones que afecten elñ í ñ  

inter s  colectivo  o difuso  de  los  consumidores,  el  tribunal  graduar  la  multa  deé “ á  

acuerdo  a  lo  se alado  en  el  art culo  precedente  y  al  n mero  de  consumidoresñ í ú  

afectado . Por ltimo, mencionan que el mismo art culo 53 C de la Ley N  19.496” ú í °  

dispone que El tribunal podr , alternativamente, aplicar una multa por cada uno de“ á  

los  consumidores  afectados,  siempre  que  se  tratare  de  infracciones  que,  por  su 

naturaleza, se produzcan respecto de cada uno de ellos. No proceder  esta opci n ená ó  

los casos en que conste en el proceso que el proveedor ha reparado de manera ntegraí  

y efectiva el da o causado a todos los consumidores afectados, supuesto en el cual señ  

aplicar , por concepto de multa, un monto global, conforme a lo se alado en el incisoá ñ  

anterior ,  lo  cual  se  verificar a  en  el  caso  de  autos,  toda  vez  que  se  trata  de” í  

infracciones  que,  por  su  naturaleza,  se  producen  respecto  de  cada  uno  de  los 

consumidores individualmente considerados que han contratado los servicios ofrecidos 

por  el  proveedor  y  respecto  de  los  cuales  no  se  han  realizado  las  restituciones 

correspondientes, en relaci n al monto pagado por concepto de tasas de embarque.ó

b) De la acci n de nulidad por inclusi n de cl usulas abusivas.ó ó á

Explican que con la fiscalizaci n al sitio web de Iberia, efectuada el d a 16 deó í  

noviembre de 2021 por la Subdirecci n de Fiscalizaci n del Servicio Nacional deló ó  

Consumidor,  se  revis  el  contenido informativo disponible  en la  misma,  a  fin deó  

determinar  si  las  cl usulas  publicadas  est n  o  no  conformes  con  las  normas  queá á  

regulan  la  contrataci n  de  transporte  a reo.  As ,  del  estudio  realizado,  seó é í  

desprender an 3 situaciones: cl usulas que deben ser ajustadas en raz n de que noí á ó  

informan  derechos  en  favor  de  los  consumidores,  consagrados  en  el  C digoó  

Aeron utico y que deber n ser declaradas nulas por infringir el art culo 16 letra g) deá á í  

la  Ley  N  19.496;  cl usulas  que  establecen  una  renuncia  de  derechos  legales° á  

irrenunciables;  y  otras  cl usulas  que  deber n ser  igualmente  declaradas  nulas  porá á  

razones distintas a las esgrimidas anteriormente.
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b.1)  Cl usulas  que  deben  ser  ajustadas  en  raz n  de  que  noá ó  

informan derechos  en  favor  de  los  consumidores,  consagrados  en el  C digoó  

Aeron utico  y  que  deber n ser  declaradas  nulas  por  infringir  el  art culo  16á á í  

letra g) de la Ley N  19.496.°

b.1.1)  Revisi n  del  sitio  webó  

https://www.iberia.com/cl/condiciones-transporte/

Respecto a la cl usula 2, que citan, indican que ella no informa debidamente aá  

los consumidores respecto del derecho que estos tienen a las alternativas que concede 

el art culo 133 B del C digo Aeron utico, en caso de que hubiere un retraso del vueloí ó á  

imputable al transportador.

En cuanto a la cl usula 4, que reproducen, mencionan que se omite informará  

al  consumidor  los  derechos  que  le  asisten  en  caso  de  denegaci n  de  embarqueó  

establecidos en los art culos 133 y 133 A del C digo Aeron utico.í ó á

Respecto  a la cl usula  5  citada,  indican que en ella se  omite  informar alá  

consumidor los derechos que le asisten en caso de retraso o cancelaci n de vueloó  

establecidos en el art culo 133 B del C digo Aeron utico.í ó á

En lo que se refiere a la cl usula 6, que transcriben, se alan que se omiteá ñ  

informar al consumidor los derechos que le asisten en caso de no verificarse el vuelo,  

establecidos en el art culo 133 C del C digo Aeron utico.í ó á

Respecto a la cl usula 7, la cual tambi n citan, mencionan que si bien ella esá é  

copia  del  anexo  contenido  en  el  Reglamento  (CE)  N  2027/97  del  Consejo,º  

modificado  por  el  Reglamento  (CE)  N  889/200238,  lo  cierto  es  que  omitir aº í  

informar  al  consumidor  que  en  caso  de  dolo  o  culpa  del  transportador  o  sus 

dependientes se aplica lo establecido en el art culo 172 del C digo Aeron utico, estoí ó á  

es, que bajo dicha circunstancia, puede demandar una indemnizaci n superior a losó  

l mites se alados en el c digo.í ñ ó

b.1.2)  Revisi n  del  sitio  webó  

https://www.iberia.com/cl/compromiso-servicio/     

En cuanto a la cl usula 8, que transcriben, se alan que ella establece que lasá ñ  

prestaciones  asistenciales  en  caso  de  retraso  no  se  proporcionar n  en  caso  deá  

circunstancias  fuera de control  de Iberia.  En cambio, en la legislaci n chilena lasó  

circunstancias  fuera del control  del  transportador a reo no exoneran a ste de laé é  

obligaci n de brindar la asistencia necesaria al consumidor pasajero, de conformidadó  

al art culo 127 del C digo Aeron utico. En efecto, expresan que el consumidor, anteí ó á  

fen menos meteorol gicos, conflictos armados, disturbios civiles y amenazas contra laó ó  

aeronave que puedan significar retrasos y cancelaciones de vuelo, tiene los derechos 

establecidos  en  el  art culo  133  B  del  mismo  cuerpo  legal,  no  distinguiendo  laí  

legislaci n nacional entre hechos imputables o no al transportador a reo; por lo queó é  
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en definitiva concluye que Iberia no informa debidamente a los consumidores de sus 

derechos establecidos en el C digo Aeron utico, en caso de cancelaci n o retraso.ó á ó

b.1.3)  Revisi n  del  sitio  webó  

https://www.iberia.com/cl/derechos-pasajero/

Respecto a la cl usula 10, que citan, referente a la denegaci n de embarque,á ó  

cancelaci n, retraso de vuelos y cambio de clase, se alan que si bien el proveedoró ñ  

puede disponer de soluciones para esos casos, si dichas circunstancias se producen en 

territorio chileno, corresponder  aplicar los art culos 127, 133, 133 A, 133 B y 133 Cá í  

del  C digo  Aeron utico,  disposiciones  que  el  proveedor  obligatoriamente  debeó á  

cumplir. En definitiva, afirman que no se informa adecuadamente los derechos de los 

consumidores  en  caso  de  que  la  denegaci n  de  embarque,  el  retraso  y  lasó  

cancelaciones se verifiquen en territorio chileno.

Finalmente,  respecto  a  las  cl usulas  mencionadas  precedentemente,  se alaná ñ  

que tienen un patr n com n, esto es, que en lugar de ser consideradas abusivas poró ú  

ser contrarias a la Ley N  19.496, stas son contrarias a las disposiciones del C digo° é ó  

Aeron utico, el cual establece normas de orden p blico en miras a proteger y arbitrará ú  

los  derechos  y  obligaciones  del  transportador  a reo  de  pasajeros  o  bienes,  y  losé  

derechos de los consumidores pasajeros o contratantes de transporte a reo.é

De este  modo,  destacan  que  las  cl usulas  mencionadas  por  Iberia  se alaná ñ  

derechos de los  consumidores  inferiores  en cantidad o calidad respecto  de los  ya 

establecidos  en  el  C digo  Aeron utico,  rompi ndose  el  equilibrio  contractualó á é  

establecido por el legislador, causando perjuicio al consumidor y a sus intereses, toda 

vez  que  el  proveedor  declara  mediante  las  cl usulas  en  revisi n,  que  limitar ,á ó á  

modificar  o derechamente no cumplir  con los derechos establecidos por ley. Porá á  

ello, estimando el demandante que las cl usulas se aladas desinforman al consumidorá ñ  

sobre sus  derechos legales  concedidos en el  C digo Aeron utico y que, al  mismoó á  

tiempo,  introduce  limitaciones,  restricciones  o  suprimen  derechos  que  est ná  

establecidos por ley, concluye que el proveedor infringe a trav s de dichas cl usulas elé á  

art culo 16 letra g) de la Ley N  19.496.í °

Expresan que la desinformaci n alegada e inclusi n de cl usulas que establecenó ó á  

modificaciones o renuncias anticipadas a los derechos legales de los consumidores no 

pueden  sino ser  entendidas  como un acto  de  mala  fe  de  la  demandada,  lo  que 

acreditar a con la jurisprudencia que citan, en el sentido de que corresponde a uní  

proveedor  profesional  y  competente  conocer  al  detalle  la  legislaci n  que  lo  rige,ó  

evitando que el consumidor incurra en errores o incomprensiones de sus derechos 

legales.
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En definitiva, recalcan que las cl usulas que desinforman al consumidor sobreá  

sus derechos legales establecidos en el C digo Aeron utico, o bien, los restringen,ó á  

limitan,  suprimen  o  renuncian  a  los  mismos,  deben  ser  declaradas  como  nulas 

absolutamente conforme el art culo 16 letra g) de la Ley N  19.496, dado a queí °  

causan  un  desequilibrio  importante  que  perjudica  nica  y  exclusivamente  alú  

consumidor  y  que,  asimismo,  son  contrarias  a  la  buena  fe  al  impedir  que  los 

consumidores puedan ejercer sus derechos oportuna y adecuadamente.

b.2)  Cl usulas  que  establecen  una renuncia  de  derechos  legalesá  

irrenunciables.

b.2.1)  Revisi n  del  sitio  webó  

https://www.iberia.com/cl/informacion-legal/

En cuanto a la cl usula 12, la que transcriben, y tras citar los art culos 1 y 2á í  

del C digo Aeron utico, sostienen que no resulta l cito que el proveedor dispongaó á í  

unilateralmente  que  los  contratos  de  transporte  a reo  celebrados  en  territorioé  

nacional, se rijan por la legislaci n espa ola, dado a que sus vuelos y aeronaves noó ñ  

tienen car cter militar. Consecuentemente, indican que los contratos de transporteá  

a reo celebrados en Chile, deben regirse por la normativa chilena mientras se est  ené é  

territorio  y  espacio  a reo  chileno.  Asimismo,  se alan  que  se  infringir a  el  incisoé ñ í  

segundo del art culo 12 A de la Ley N  19.496, por cuanto no resulta l cito que Iberiaí ° í  

disponga que los t rminos y condiciones han sido conocidos y aceptados por la solaé  

visita a su sitio web, puesto que para ello, se requiere que se haya aceptado en forma 

inequ voca las condiciones ofrecidas por el proveedor.í

Respecto a la cl usula 13, que tambi n replican, expresan que nuevamente ená é  

su parte final se menciona que el acceso y navegaci n en este website supone aceptar“ ó  

y conocer las advertencias legales, condiciones y t rminos de uso contenidas en l ,é é ”  

vulner ndose el ya mencionado art culo 12 A de la Ley N  19.496, debiendo tambi ná í ° é  

cumplir con el art culo 32 inciso 2  del mismo cuerpo legal.í °

b.2.2)  Revisi n  del  sitio  webó  

https://www.iberia.com/cl/informacion-sobre-privacidad/     

En cuanto a la  cl usula  17 que transcribe,  referente  a  las  comunicacionesá  

comerciales emitidas por Iberia, y tras citar el art culo 28 B de la Ley N  19.496, elí °  

demandante  manifiesta  que  no  obstante  disponer  esta  ltima  norma  que  laú  

prohibici n de enviar comunicaciones promocionales o publicitarias surte efecto deó  

inmediato, la aerol nea unilateralmente establece que la suspensi n se realizar  en uní ó á  

plazo  m ximo de  30 d as,  sin  distinguir  tampoco si  son d as  h biles  o  inh biles,á í í á á  

debiendo por tanto, ajustar la cl usula a la normativa nacional.á

En definitiva, respecto a las cl usulas de este apartado, SERNAC se ala queá ñ  

ellas  tienen un patr n com n,  referente  a  que son consideradas  abusivas  por seró ú  
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contrarias a disposiciones de la Ley N  19.496, la cual establece normas de orden°  

p blico con el objetivo de equilibrar las relaciones entre proveedores y consumidores.ú  

A ade que tanto el art culo 12 A como el art culo 28 B de la referida ley se basan enñ í í  

el  derecho  irrenunciable  del  consumidor  a la  libertad  de  elecci n  en materia  deó  

consumo; irrenunciabilidad anticipada establecida en el art culo 4 del mismo cuerpoí  

legal y que tiene por finalidad resguardar el equilibrio entre un consumidor y un 

proveedor,  por  lo  que  menciona  que  las  normas  que  establecen  la  renuncia  de 

derechos legales irrenunciables son contrarias al art culo 16 letra g) de la Ley Ní ° 

19.496. Finalmente, indican que puede atribuirse mala fe al proveedor, el cual es un 

transportista a reo internacional conocedor de la normativa, que no pudo sino saber yé  

conocer la Ley N  19.496 y sus disposiciones fundamentales, a fin de respetarlas en la°  

redacci n del contenido de sus contratos de adhesi n. Asimismo, indican que tambi nó ó é  

ser a indicativo de mala fe que las cl usulas establezcan beneficios nicamente para laí á ú  

aerol nea, y no se vislumbre beneficio alguno para el consumidor de la aplicaci ní ó  

pr ctica de las se aladas previsiones contractuales.á ñ

b.3) Otras cl usulas que deber n ser igualmente declaradas nulasá á  

por razones distintas a las esgrimidas anteriormente.

b.3.1)  Revisi n  del  sitio  webó  

https://www.iberia.com/cl/condiciones-transporte/

Respecto a la cl usula 3, esto es, que la mayor a de las tarifas no admitená “ í  

reembolsos ni cambios , sostienen que la ambig edad de la misma podr a implicar la” ü í  

renuncia anticipada de los consumidores al derecho a la devoluci n ntegra del precioó í  

pagado en caso de denegaci n de embarque, retraso del vuelo o bien cancelaci n deó ó  

ste, establecidos en los art culos 127, 133 y 133 B letra d) del C digo Aeron utico; yé í ó á  

que al mismo tiempo, dicha ambig edad desinforma al consumidor sobre el derechoü  

general a resolver el contrato, en caso de incumplimiento esencial del transportador 

a reo, diferente a los ya regulados expresamente en los art culos se alados.é í ñ

As ,  afirman  que  la  cl usula  resulta  abusiva  por  limitar  absolutamente  laí á  

responsabilidad del transportador por incumplimiento, vulnerando el art culo 16 letraí  

e) de la ley N  19.496, o sea, por contener limitaciones absolutas de responsabilidad°  

frente al consumidor que puedan privar a ste de su derecho a resarcimiento frente aé  

deficiencias que afecten la utilidad o finalidad esencial del producto o servicio.

b.3.2)  Revisi n  del  sitio  webó  

https://www.iberia.com/cl/compromiso-servicio/

En cuanto a la cl usula 9,  que transcribe,  manifiestan que ella infringe elá  

art culo 16 letra d) de la Ley N  19.496, toda vez que el proveedor invierte la cargaí °  

de la prueba en perjuicio del consumidor, al exigirle que para obtener el reembolso 

debe acreditarlo por medio de cupones de vuelo y/o cupones del pasajero original, en 
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circunstancias  que  es  la  propia  aerol nea  la  que  emite  esos  cupones  y  tiene  laí  

informaci n  detallada  de  los  vuelos,  sus  caracter sticas  y  la  identificaci n  de  losó í ó  

pasajeros que viajaron y no viajaron, no siendo razonable ni l cito que el proveedor loí  

exija como condici n para acceder a los reembolsos por vuelos no realizados. En esteó  

sentido,  explican  que  art culo  133  C  del  C digo  Aeron utico  establece  que  laí ó á  

devoluci n  debe  realizarse  al  solo  requerimiento  del  consumidor,  sin  estableceró  

requisitos adicionales ni la presentaci n de pruebas de ning n tipo, lo cual estar a enó ú í  

concordancia con los art culos 127 y 133 B del C digo Aeron utico.í ó á

 b.3.3)  Revisi n  del  sitio  webó  

https://www.iberia.com/cl/derechos-pasajero/ 

En cuanto a la cl usula 16, que citan, relativo a que la solicitud de reembolsoá  

tendr  que realizarse en el punto de venta donde se compr  el billete, menciona queá ó  

deber  ser declarada nula por infringir derechamente el art culo 16 letra g) de la Leyá í  

N  19.496, adem s de no resultar l cito enviar al consumidor a la misma oficina,° á í  

agencia o punto de venta donde celebr  inicialmente el contrato para poder ejerceró  

sus derechos, seg n indica, toda vez que restringe la posibilidad de presentar reclamosú  

o  solicitar  la  devoluci n  en cualquiera de  las  sucursales,  dejando desprotegido aló  

consumidor que no se encuentra en territorio nacional. Incluso citan al art culo 21í  

inciso 6  de la Ley N  19.496, destacando que no es posible condicionar el ejercicio° °  

de los derechos referidos en los art culo 19 y 20 a efectuarse en otros lugares o ení  

condiciones  menos  c modas  para  el  consumidor  que  las  que  se  le  ofreci  paraó ó  

efectuar la venta, salvo que ste consiente en ello.é

b.3.4)  Revisi n  del  sitio  webó  

https://www.iberia.com/cl/informacion-legal/     

Respecto  a  la  cl usula  14  que  transcriben,  explican  que  Iberia  introduceá  

limitaciones absolutas de responsabilidad por los contenidos y accesos a su sitio web, 

estableciendo  que  no  tiene  ninguna  responsabilidad  en  una  serie  de  hechos  que 

estar an  bajo  la  esfera  de  su  control,  como lo  es  la  exactitud  de  la  informaci ní ó  

publicada en su sitio web y la seguridad en la navegaci n dentro del sitio, lo cualó  

precisamente controla su administrador, por lo que, a criterio del demandante, la 

cl usula resulta il cita en virtud del art culo 16 letra e) de la Ley N  19.496, toda vezá í í °  

que el proveedor que se aprovecha de una p gina web para desempe ar su actividadá ñ  

econ mica debe ser capaz de controlar y hacerse responsable de los riesgos inherentesó  

a la operaci n y administraci n de dicha p gina web.ó ó á

En cuanto a la cl usula 15, que citan, expresan que Iberia infringe el art culoá í  

12  A  inciso  2  de  la  Ley  N  19.496,  por  cuanto  dispone  que  el  s lo  acceso  y° ° ó  

navegaci n en el  sitio web supone la aceptaci n expresa de sus cl usulas,  lo cualó ó á  

infringe el art culo 16 letra e) de la Ley N  19.496, debiendo ser declarada sin efecto,í °  
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al establecer una limitaci n absoluta de responsabilidad de Iberia como administradoró  

de su propia p gina web, ante cualquier error, perjuicio o da o derivado del uso deá ñ  

ella.

Respecto a la cl usula 16, que transcriben, afirman que ella tambi n infringe elá é  

art culo 16 letra e) de la Ley N  19.496 al establecer una limitaci n absoluta de suí ° ó  

responsabilidad como administrador de su propia p gina web, haci ndose tambi ná é é  

aplicable lo se alado precedentemente. Finalmente, indican que no resulta l cito queñ í  

en caso de errores en la p gina web la aerol nea reenv e a los consumidores a ejercerá í í  

acciones en contra de terceros.

b.3.5)  Revisi n  del  documento  disponible  en  el  linkó  

https://www.iberia.com/wcs/documentos/condiciones/derechos_ pax_cl_es.pdf 

 Se ala el demandante que revisado el referido documento, se encontr  unañ ó  

cl usula  contraria  a  la  legislaci n  chilena,  por  cuanto  el  C digo  Aeron utico  noá ó ó á  

distingue entre vuelos nacionales ni internacionales, sino que lo hace entre conductas 

o hechos que suceden en territorio o espacio a reo chileno o extranjero, conforme loé  

disponen los art culos 1 y 2. Por ello, la cl usula que establece que Sin perjuicio deí á “  

lo anterior, en caso de retraso o de cancelaci n de un vuelo, el pasajero afectadoó  

tendr  los  siguientes  derechos:  a)  A  embarcar  en  el  siguiente  vuelo  que  tengaá  

disponible el transportador, o en un transporte alternativo, si es que decidiera persistir 

en el contrato de transporte a reo; ya sea que el vuelo a n no se hubiere iniciado o seé ú  

hubiere iniciado y se encuentre en una escala y/o conexi n; b) A las prestacionesó  

asistenciales se aladas para la denegaci n de embarque, siempre que la causa delñ ó  

retraso o cancelaci n sea imputable al transportador; c) Reembolso del monto totaló  

pagado por el billete o de la porci n no utilizada, seg n fuere el caso, si el pasajeroó ú  

decide no perseverar en el contrato, sea o no imputable al transportador la causa del 

retraso o de la cancelaci n; d) Indemnizaci n con arreglo al C digo Aeron utico aló ó ó á  

Convenio de Montreal de 1999 si el vuelo es internacional, o con arreglo al C digoó  

Aeron utico de Chile si el vuelo es nacional , vulnera el art culo 16 letra g) de la Leyá ” í  

N  19.496 dado que su contenido obliga al consumidor a renunciar a los derechos°  

que expresamente le confiere el C digo Aeron utico, estando todav a en espacio a reoó á í é  

o terrestre nacional. 

c) Acci n in rem verso o restitutoria por enriquecimiento injustificado.ó

Explican que el enriquecimiento sin causa o injusto es un principio general del 

derecho, entendido como una fuente supletoria de la ley al cual el juez est  autorizadoá  

a recurrir y que consiste en una atribuci n patrimonial sin una justificaci n que laó ó  

explique, de modo que, constatado, se impone la obligaci n de restituir, a trav s de laó é  

denominada acci n in rem verso.ó
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En el caso de autos, se alan que Iberia ha aumentado su patrimonio medianteñ  

los dineros obtenidos por concepto de tasas de embarque relativos a vuelos que no se 

concretaron y de remanentes que se generaron por haberse rebajado los valores de los 

derechos y tasas de embarque por la entrada en vigencia de los Decretos Supremos 

que as  lo dispusieron, sumas que habr an sido retenidas por la demandada y noí í  

enteradas en arcas fiscales ni devueltas a los consumidores. Por ello, indican que el 

fundamento legal  de la  acci n  restitutoria  se  encuentra en el  art culo  133 C deló í  

C digo Aeron utico, en relaci n al art culo 60 del Decreto N  172 que aprueba eló á ó í °  

Reglamento sobre Tasas de Embarque y Derechos Aeron uticos, en raz n de que lasá ó  

tasas de embarque ser n de cargo del pasajero, pero cobradas por las aerol neas, paraá í  

luego ser entregadas a la DGAC, toda vez que en caso de no realizarse el viaje, el 

dinero  cobrado  por  tasa  de  embarque  no  ser  cobrado  por  dicha  autoridadá  

aeron utica y, por consiguiente, permanecer  en el patrimonio de la aerol nea, todo loá á í  

cual constituir a un enriquecimiento sin causa que lo justifique, autorizando la ley aí  

los consumidores a solicitar la restituci n de todo lo pagado.ó

Finalmente, indican que en el  caso de marras se cumplir an con todos losí  

requisitos para que la acci n restitutoria por enriquecimiento injusto sea procedente,ó  

los que pasa a detallar:

c.1) Empobrecimiento de una persona.

En  este  caso,  el  empobrecimiento  de  los  consumidores  est  dado  por  uná  

desembolso eminentemente econ mico, consistente en el pago de tasas de embarque,ó  

cargas o derechos aeron uticos por viajes que no se verificaron, y por los saldos queá  

se generaron por las rebajas en los valores de los derechos y tasas de embarque, cuyos 

montos no han sido restituidos por el proveedor.

A ade que Iberia en particular, y no obstante lo dispuesto en el art culo 133 Cñ í  

del  C digo  Aeron utico,  no  informan  el  derecho  de  restituci n  que  tienen  losó á ó  

consumidores, contraviniendo sus obligaciones legales como proveedor, o en el mejor 

de los casos, no lo hacen de forma clara, adecuada y oportuna, lo que impide a los 

consumidores conocerlo y as  poder exigirlo. El desconocimiento, seg n mencionan, seí ú  

confirmar a por la cantidad de reclamos que ha recibido el  SERNAC que, entreí  

enero y agosto de 2022, s lo ascendi  a 3 casos, en que los consumidores hicieronó ó  

referencia a problemas de devoluci n de las tasas.ó

c.2)  Correlatividad  entre  el  enriquecimiento  y  el 

empobrecimiento.

Seg n indican, ello se refiere a que el empobrecimiento de los consumidoresú  

tiene su origen en el enriquecimiento que Iberia ha obtenido a trav s del pago queé  

aquellos le hicieron por concepto de tasas de embarque relativas a vuelos nacionales e 

internacionales no realizados y por los saldos que se generaron por las rebajas en sus 
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valores que, hasta la fecha no habr an sido restituidos; montos que, seg n expresan,í ú  

debieron ser restituidos a los consumidores o, al menos, haberles informado veraz y 

oportunamente que ostentaban esa prerrogativa.

En este mismo sentido, indican que en la p gina web de Iberia, en el apartadoá  

Aviso a los pasajeros sobre impuestos y tasas gubernamentales , se mencionar a que“ ” í  

en caso de que la tasa aumente entre que se compr  el pasaje y se efect e el viaje,ó ú  

ser  responsabilidad del pasajero pagar la diferencia; por lo que, a su juicio, no ser aá í  

l gico que el proveedor se niegue o sea renuente a restituir al consumidor los valoresó  

que correspondan cuando ocurra la situaci n inversa.ó

c.3) Ausencia de causa.

Explica que m s all  de la discusi n doctrinal a su respecto, la restituci n oá á ó ó  

reembolso  por  un  enriquecimiento  injustificado  tiene  como  exigencia  y  elemento 

decisivo la ausencia de causa del enriquecimiento. En cuanto a la prueba, indican que 

ser a aplicable el art culo 1698 del C digo Civil, para luego se alar que, conforme alí í ó ñ  

art culo 2298 del  mismo cuerpo legal,  si  el  demandado niega el  pago,  deber  elí á  

demandante probarlo, y probado, se presumir  indebido.á

En  este  sentido,  menciona  que  al  no  concretarse  los  viajes  o  al  existir 

diferencias en el valor de las tasas por las rebajas efectuadas a ellas, ser a evidente queí  

los  consumidores  tienen  el  derecho  de  exigir  la  devoluci n  de  todos  los  montosó  

pagados, o sus diferencias, pues la causa, motivo o raz n que fund  ese desembolsoó ó  

no existe o, al menos, no est  justificado.á

c.4) Que no exista otra acci n que pueda ser ejercida o que ellaó  

sea subsidiaria.

Menciona que, pese a ser discutido, la acci n de repetici n solamente procedeó ó  

cuando no existe  otra  regla  espec fica  que solucione  el  conflicto,  lo  que  igual  seí  

cumplir a en el caso de marras, por cuanto nos encontrar amos en el mbito de laí í á  

responsabilidad civil contractual y, espec ficamente, en el del inter s colectivo, pues seí é  

trata  de  consumidores  determinados  o  determinables  que  se  han  ligado  con  el 

proveedor a trav s de un contrato de prestaci n de servicios de transporte a reo deé ó é  

pasajeros. A ade que de la revisi n de las acciones disponibles, sta se presenta comoñ ó é  

la nica y m s id nea.ú á ó

c.5)  Plazo  para  ejercer  la  acci n  de  restituci n:  An lisis  deló ó á  

art culo 133 C del C digo Aeron utico.í ó á

Se alan que el art culo 133 C del C digo Aeron utico no establece un plazoñ í ó á  

dentro del cual se deba reclamar la devoluci n de lo pagado, pero s  establece unaó í  

condici n a partir de la cual nace el derecho de restituci n, esto es, el acontecimientoó ó  

futuro e incierto de que el viaje no se verifique. Tras comentar y citar parte de la 

historia de la Ley N  20.831, concluyen que el pasajero dispone de un t rmino de 5° é  
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a os para reclamar la restituci n de lo pagado por derecho de embarque no realizadoñ ó  

o  los  saldos  que  correspondan,  aplicando  las  reglas  generales  sobre  prescripci nó  

extintiva, especialmente lo previsto en los art culos 2514, 2515 y 2517 del C digoí ó  

Civil. Asimismo, afirman que el plazo de la restituci n comienza a correr desde laó  

fecha en que no se verific  el viaje o desde la fecha en que entraron en vigencia lasó  

distintas rebajas de las tasas por los decretos supremos respectivos. Adem s, sostieneá  

que  Iberia  alude  a  un  plazo  para  ejercer  este  derecho  que  la  disposici n  noó  

contempla,  lo  que,  entre  otras  situaciones  que  menciona,  no  hacen  m s  queá  

obstaculizar el ejercicio del derecho.

Finalmente, sostienen que las restituciones a las que se d  lugar, deber n seré á  

enteradas con aplicaci n de los respectivos reajustes e intereses corrientes, seg n loó ú  

dispone el art culo 27 de la Ley N  19.496 y las disposiciones generales.í º

d) Acci n de indemnizaci n de perjuicios.ó ó

Se alan  que  el  art culo  3  de  la  Ley  N  19.496  consagra  el  derecho  delñ í º  

consumidor a la reparaci n e indemnizaci n adecuada y oportuna de todos los da osó ó ñ  

materiales y morales en caso de incumplimiento de cualquiera de las obligaciones 

contra das por el proveedor. En el caso de autos, explican que el ejercicio del derechoí  

a  la  reparaci n  e  indemnizaci n  tiene  su  leg timo  fundamento  en  el  menoscaboó ó í  

causado  a  los  consumidores  afectados  por  la  no  entrega  de  informaci n  veraz,ó  

oportuna y adecuada asociada a un derecho de restituci n, incumpliendo la Ley Nó º 

19.496 y el C digo Aeron utico.ó á

En relaci n a los perjuicios que se solicita indemnizar en el petitorio de esteó  

libelo,  mencionan  que  conforme  al  art culo  51  N  2  de  la  Ley  N  19.496,  alí ° º  

SERNAC le basta se alar el da o sufrido y solicitar la indemnizaci n que el juezñ ñ ó  

determine conforme al m rito del proceso, indemnizaci n que debe ser la misma paraé ó  

todos los consumidores que se encuentren en igual situaci n. Para ello, afirman que eló  

juez en la sentencia puede determinar los grupos y subgrupos de consumidores que se 

encuentren afectados, calculando, determinando y decretando las indemnizaciones o 

reparaciones  que  procedan  para  los  consumidores  miembros  de  cada  uno de  los 

grupos  y  subgrupos  que  se  formen.  En  este  sentido,  aclaran  que  se  solicita  la 

indemnizaci n adecuada y oportuna de todos los da os que hayan sido causados a: i)ó ñ  

Todos  aquellos  consumidores  que  adquirieron  pasajes  a reos  con  Iberia  desde  alé  

menos  el  a o  2014  en  adelante,  cuyos  viajes  no  se  verificaron  por  las  causalesñ  

expresadas  en  el  art culo  133  C  del  C digo  Aeron utico;  y  ii)  Todos  aquellosí ó á  

consumidores que adquirieron pasajes a reos con Iberia, cuyos viajes s  se realizaron,é í  

pero que pagaron una tasa mayor de la que correspond a al momento de concretarseí  

el  vuelo, por aplicaci n del Decreto Supremo N  424 (02 de octubre de 2018) yó º  
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Decreto  Supremo  N  257  (01  de  septiembre  de  2019,  fecha  de  su  entrada  enº  

vigencia).

d.1) Sobre el cumplimiento de los requisitos de la responsabilidad  

civil.

d.1.1) Sobre el requisito de imputabilidad: La culpa infraccional. 

Mencionan  que  la  noci n  de  culpa  infraccional  supone  que  el  deber  deó  

cuidado exigible al  agente ha sido definido por el legislador o por una autoridad 

facultada para ello. Luego, explica que cuando los da os se deriven de la infracci n añ ó  

alguna de dichas reglas legales, ello ser  suficiente para dar por satisfecho el requisitoá  

de imputabilidad de la responsabilidad, sin que sea necesario entrar en calificaciones 

ulteriores. Esto, seg n se alan, implicar a que existiendo infracci n, se tendr  que darú ñ í ó á  

por  autom ticamente  comprobada  la  culpa,  no  siendo  necesaria  otra  actividadá  

probatoria. 

En particular, manifiestan que se ha constatado el incumplimiento por parte de 

Iberia de una serie de obligaciones legales, como lo es el derecho a ser informado de 

manera  veraz  y  oportuna,  el  deber  de  profesionalidad  que  rige  respecto  de  los 

proveedores  y  las  reglas  que  regulan  la  informaci n  b sica  comercial.  En  efecto,ó á  

reiteran que la demandada ha retenido los montos pagados por los consumidores por 

concepto de tasas de embarque contraviniendo lo dispuesto en el art culo 133 C delí  

C digo  Aeron utico,  como  las  diferencias  que  se  han  producido  a  favor  de  losó á  

mismos, con posterioridad a la implementaci n de las rebajas a las tasas aplicadasó  

desde  el  02  de  octubre  de  2018,  de  conformidad  al  Decreto  Supremo  N  424.º  

Asimismo, expresan que la demandada ha obstaculizado y restringido el derecho de 

los consumidores a obtener los importes que les corresponden por una serie de actos, 

incluyendo  adem s  la  incorporaci n  de  cl usulas  abusivas  en  sus  t rminos  yá ó á é  

condiciones. 

De este  modo, concluye que resulta procedente que se  establezca la culpa 

infraccional de Iberia, dando lugar a la reparaci n de los da os que ha causado conó ñ  

su conducta.

Por  otro  lado,  aclara  que  lo  anterior  no  implica  que  la  responsabilidad 

infraccional y civil establecidas en la Ley N  19.496, sean dependientes la una de laº  

otra,  sino  que  por  el  contrario,  existir a  consenso  en  que  ambos  tipos  deí  

responsabilidad son independientes.

d.1.2)  Sobre el  requisito del  da o:  Los da os patrimoniales yñ ñ  

morales. 

Tras  definir  lo  que  se  entiende  por  da o,  explican  que  para  que  seañ  

indemnizable, este debe derivar de derechos o intereses leg timos, relevantes, y adem sí á  
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debe ser  directo  y cierto;  todo lo cual  se  cumplir a  en el  caso de marras,  seg ní ú  

explican, reiterando los hechos ya mencionados con anterioridad.

d.1.3)  Sobre  el  requisito  de  causalidad  entre  la  conducta  o 

infracci n del proveedor y el da o.ó ñ  

Seg n exponen, ello tiene relaci n con la existencia de un nexo causal entre laú ó  

acci n il cita del proveedor y los da os que experimentan los consumidores.ó í ñ

Exponen que Iberia habr a afectado gravemente y de forma reiterada tanto elí  

patrimonio como la dignidad de los consumidores al no informarles los derechos que 

poseen a obtener la restituci n de las tasas de embarque pagadas y no utilizadas,ó  

como de las diferencias que se produjeron por las reformas a sus valores. A aden queñ  

los  da os  generados  por  la  demandada,  patrimoniales  y  morales,  no  solo  eranñ  

razonablemente  previsibles  en  su  condici n  de  profesional,  sino  que  incluso  tuvoó  

expresa  e  innegablemente  noticia  de  ellos,  por  tratarse  de  infracciones  a  normas 

expresas,  respecto  de  las  cuales  nadie  puede  alegar  desconocimiento.  Finalmente 

se alan que Iberia no puede desconocer los efectos que produjo su conducta, ya queñ  

el mismo obtiene beneficios patrimoniales de aquello, y que previsiblemente afectar ná  

el patrimonio y la dignidad de los consumidores.

d.2)  Sobre  los  da os  patrimoniales  padecidos  por  losñ  

consumidores: el costo del reclamo. 

Mencionan que en este caso procede la indemnizaci n de un da o patrimonialó ñ  

colectivo, por da o emergente, y que corresponde al costo del reclamo justificado enñ  

el detrimento econ mico provocado en el patrimonio de los consumidores. A adenó ñ  

que la partida indemnizatoria est  compuesta por todo aquel grupo de consumidoresá  

que efectuaron un reclamo ante el SERNAC y que deber n ser compensados por elá  

tiempo utilizado y los costos de transporte o uso de servicios como internet o telefon aí  

en que incurrieron para efectuar el reclamo.

d.3)  Sobre  los  da os  morales  colectivos  padecido  por  losñ  

consumidores. 

Manifiestan que conforme a lo dispuesto en el art culo 51 N  2 de la Ley Ní º ° 

19.496  la  indemnizaci n  por  da o  moral  ser  procedente  siempre  que  se  hayaó ñ á  

afectado la integridad f sica o ps quica o la dignidad de los consumidores, respecto aí í  

lo cual el demandante destaca que, a su juicio, se ha afectado gravemente la dignidad 

de los consumidores pasajeros.

Por ltimo, respecto al quantum indemnizatorio, exponen que la misma normaú  

citada precedentemente faculta al juez para establecer un monto m nimo com n  de“ í ú ”  

da o moral  sufrido por  un grupo de  consumidores,  conforme a peritajes  y  otrosñ  

medios probatorios, estableciendo un da o moral ajustado a la amplitud y gravedadñ  
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de  la  conducta,  no  contemplando  otros  elementos,  como  lo  ser a  la  capacidadí  

patrimonial del proveedor, entre otros.

d.3.1) Sobre el da o moral colectivo por afectaci n a la dignidadñ ó  

de los consumidores.

Explican que existir  una vulneraci n a la dignidad de los consumidores en laá ó  

medida que la infracci n constituya una ofensa a las v ctimas en cuanto a su estatusó í  

como personas humanas, lo que incluir a tratos humillantes o degradantes. En esteí  

sentido, mencionan que el art culo 15 de la Ley N  19.496 consagra la regla gen ricaí ° é  

sobre la dignidad de los consumidores.

Respecto  al  caso  de  marras,  exponen  que  los  da os  morales  colectivosñ  

provienen  principalmente  del  incumplimiento  por  parte  de  Iberia  del  deber  de 

informaci n ya tantas veces mencionado, dado que los consumidores no conoc an nió í  

pudieron conocer cabalmente el derecho establecido en el art culo 133 C del C digoí ó  

Aeron utico.  A aden  que  la   infracci n  a  los  mandatos  para  velar  por  laá ñ ó  

transparencia interfieren en la autonom a y autodeterminaci n de los consumidores,í ó  

por lo que a su juicio, de los hechos de autos se apreciar a una clara infracci n a laí ó  

autonom a y autodeterminaci n de los consumidores, derechos garantizados por laí ó  

Ley N  19.496 y que derivar an del correcto entendimiento del concepto de dignidad° í  

que protege y alcanza a todos los sujetos. 

Destacan que la omisi n de informaci n a los consumidores repercute en eló ó  

patrimonio de ellos, afectando incluso el derecho constitucional a la propiedad sobre 

toda  clase  de  bienes,  en  ese  caso,  respecto  a  los  montos  que  fueron  retenidos 

injustamente  por  Iberia.  Finalmente,  indican  que  al  negarle  al  consumidor  la 

posibilidad de relacionarse en condiciones equilibradas, se le anul  toda posibilidad deó  

ejercer un derecho que por ley le corresponde, lo que tambi n se ver a reflejado ené í  

otras conductas de la demandada, como lo es el no disponer de un mecanismo a 

trav s  del  cual  los  consumidores  puedan  solicitar  la  restituci n  de  las  tasas  deé ó  

embarque  y  de  las  diferencias  que  se  pudieron  haber  producido  respecto  de  los 

valores pagados previamente, como tambi n al negar derechamente o condicionar elé  

derecho de los consumidores a obtener la restituci n de las tasas de embarque y aló  

derivar su responsabilidad a empresas intermediarias, entre otras conductas. 

Asimismo,  a aden  que  la  actitud  de  Iberia  en  muchos  casos  incluyeñ  

informaci n falsa sobre su responsabilidad legal, lo que a su juicio constituir a un tratoó í  

denigrante de cara a los consumidores, quienes al estar desinformados y no tener 

respuesta  alguna,  se  sienten  frustrados,  imposibilitados  y  minimizados,  sin  que  el 

proveedor otorgue una soluci n a sus leg timos requerimientos de restituci n.ó í ó

En definitiva,  concluyen que la demandada se aprovecha de su calidad de 

empresa internacional para sacar ventaja respecto de consumidores desinformados y 
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beneficiarse  econ micamente  a  partir  de  las  acciones  y/u  omisiones  descritasó  

precedentemente, afectando la dignidad humana de los consumidores, quienes han 

sido utilizados como meros medios para obtener fines econ micos.ó

Finalmente, mencionan que las compensaciones e indemnizaciones a las que se 

d  lugar deber n ser enteradas con aplicaci n de los respectivos reajustes e interesesé á ó  

corrientes, seg n lo dispone el art culo 27 de la Ley N  19.496 y las disposicionesú í °  

generales.

d.4)  Sobre los da os punitivos que proceden.ñ

Tras se alar que los da os punitivos corresponden a aquellas sumas de dineroñ ñ  

que los tribunales exigen pagar con el fin no de una indemnizaci n compensatoria,ó  

sino como una sanci n con fines ejemplarizantes, explican que en los casos en queó  

concurran las circunstancias del inciso quinto del art culo 24 de la Ley N  19.496,í °  

referente a los agravantes de la responsabilidad contravencional, podr  el Tribunalá  

aumentar en un 25% la indemnizaci n correspondiente.ó

Exponen  que  especial  relevancia  tienen  los  graves  da os  patrimonialesñ  

producidos a los consumidores en virtud a lo indicado al tratar la acci n in rem verso,ó  

referido  principalmente  a  la  retenci n  injustificada  del  precio  pagado  por  losó  

consumidores  por  tasas  de  embarque,  como  de  las  diferencias  que  pudieron 

producirse por las modificaciones a sus valores aplicadas a partir del a o 2018. A adeñ ñ  

que la concurrencia de la agravante se justificar a en el cobro de gastos de gesti n y/oí ó  

administraci n para la devoluci n de los montos, adem s de la afectaci n grave a laó ó á ó  

dignidad de los consumidores, al limitar su autonom a y autodeterminaci n. Tambi ní ó é  

se justificar a en la falta de informaci n que deb a ser suministrada por el proveedor,í ó í  

que repercute directamente en el patrimonio personal de cada consumidor, afectando 

su derecho a la propiedad, como ya indicaron. 

As  las cosas, solicitan, en definitiva, que conforme al art culo 53 C letra c) deí í  

la  Ley  N  19.496  se  aumente  en  el  25%  el  monto  de  la  indemnizaci n° ó  

correspondiente en favor de los consumidores afectados, condenando a Iberia por las 

graves  infracciones  cometidas,  las  cuales,  seg n  indica,  produjeron  consecuenciasú  

importantes en los consumidores.

De los efectos de la sentencia definitiva y la automaticidad de su implementaci nó

Explican que al analizar el art culo 54 de la Ley N  19.496 y, en especial, delí °  

efecto  erga  omnes,  la  Corte  Suprema ha  manifestado  que  dicha  norma no  s loó  

protege a los consumidores que hayan comparecido ante el SERNAC, sino a todos“  

los dem s que se encuentren en la misma condici n,  quienes podr n reclamar elá ó á  

cobro  de  la  indemnizaci n  o  cumplimiento  de  las  reparaciones  que  corresponda,ó  

siempre y cuando acrediten dicho presupuesto. A su vez, indican que el art culo 53 Cí  
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del  mismo  cuerpo  legal  permite  al  juez  ordenar  que  las  indemnizaciones, 

reparaciones,  restituciones  o  devoluciones  se  materialicen,  en  favor  de  los 

consumidores  beneficiarios,  sin  la  necesidad  de  comparecer  al  juicio  colectivo  en 

cuesti n,  cuando  el  demandado  cuenta  con  la  informaci n  necesaria  paraó ó  

individualizarlos.

En  definitiva,  destacan  que  la  ley  proporciona  al  sentenciador  todas  las 

prerrogativas  necesarias  para adoptar  las  medidas  procedentes  para  garantizar  un 

acceso  expedito  de  los  consumidores  a  las  indemnizaciones,  reparaciones  o 

devoluciones,  las  cuales  debe  decretar  cada  vez  que  el  proveedor  cuente  con  la 

informaci n necesaria para la procedencia de las mismas. ó

Por todo lo anterior, previas citas legales, solicitan se tenga por interpuesta 

demanda  colectiva  para  la  protecci n  del  inter s  colectivo  y  difuso  de  losó é  

consumidores  en  contra  del  proveedor  Iberia  L neas  A reas  de  Espa a  S.A.í é ñ  

Operadora Agencia  en Chile,  representada legalmente por do a Carmen Moreirañ  

Lage, ambas ya individualizados, admitirla a tramitaci n y, en definitiva:ó

1)  Que  se  declarare  admisible  la  demanda  colectiva,  por  cumplir  con  los 

requisitos  establecidos en el  art culo 52 de la Ley N  19.496 y, en consecuencia,í °  

conferirle traslado a la demandada por el plazo de 10 d as fatales para contestar laí  

demanda, conforme a lo dispuesto en el inciso segundo del citado art culo.í

2) Que se declare la responsabilidad infraccional de Iberia por vulnerar los 

art culos 3 letras a), b), c) y e), 16 y 23 de la Ley N  19.496 y, el art culo 133 C delí ° í  

C digo Aeron utico.ó á

3) Que, para determinar el monto de las multas, en virtud del art culo 24 de laí  

Ley N  19.496, se aplique a Iberia las circunstancias agravantes descritas en las letrasº  

b) y c) del inciso quinto del art culo 24 de la Ley N  19.496, o las que a criterio delí °  

Tribunal  procedan,  y  sin  perjuicio  de  las  dem s  que  su  parte  se  reserva  suá  

determinaci n y prueba para la etapa procesal pertinente.ó

4) Que, en conformidad a los art culos 24, 24 A y 53 C de la Ley N  19.496,í °  

una vez efectuada la ponderaci n de las  circunstancias  atenuantes  y agravantes  yó  

considerar prudencialmente los criterios establecidos en la ley, se proceda a aplicar a 

Iberia el m ximo de las multas que la ley prescribe o las que se determine por cadaá  

una de las infracciones que da cuenta y por cada uno de los consumidores afectados.

5)  Declarar  abusiva  y,  consecuentemente,  nulas  todas  aquellas  cl usulasá  

contenidas  en  los  T rminos  y  Condiciones  de  Iberia,  a  las  cuales  se  ha  hechoé  

referencia  y  cuyo  texto  se  encuentra  disponible  en  el  sitio  web 

https://www.iberia.com/cl/.

6) Que, teniendo en consideraci n el reajuste trimestral de tasas y derechoó  

aeron uticos  en moneda nacional  establecido en el  art culo 4  del  Reglamento deá í  
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Tasas y Derechos Aeron uticos,  aprobado mediante Decreto Supremo N  172, deá °  

1974, y fijado mediante resoluciones exentas por la Direcci n General de Aeron uticaó á  

Civil, se ordene que Iberia restituya el monto total o los saldos respectivos, seg nú  

corresponda, de las tasas, cargas o derechos aeron uticos en favor de los siguientesá  

consumidores:

a)  Todos  aquellos  que  adquirieron  pasajes  a reos  nacionales  eé  

internacionales con Iberia desde noviembre del a o 2014 hasta la fecha en que lañ  

sentencia definitiva que lo declare quede firme o ejecutoriada,  cuyos viajes  no se 

verificaron por las causales expresadas en el art culo 133 C del C digo Aeron utico;í ó á

b)  Todos  aquellos  que  adquirieron  pasajes  a reos  nacionales  eé  

internacionales con Iberia con anterioridad al 02 de octubre de 2018, y cuyos viajes se 

realizaron con posterioridad a esa fecha, producto de lo cual pagaron una tasa de 

embarque mayor de la que correspond a cobrar al momento en que se concret  elí ó  

vuelo, todo ello por aplicaci n del Decreto Supremo N  424 del 2018, que modific  eló º ó  

Reglamento de Tasas y Derechos Aeron uticos, aprobado mediante Decreto Supremoá  

N  172, de 1974; y°

c)  Todos  aquellos  que  adquirieron  pasajes  a reos  nacionales  eé  

internacionales con Iberia con anterioridad al 01 de septiembre de 2019, y cuyos 

viajes se realizaron con posterioridad a esa fecha, producto de lo cual pagaron una 

tasa  de  embarque  mayor  de  la  que  correspond a  cobrar  al  momento  en  que  seí  

concret  el vuelo, todo ello por aplicaci n del Decreto Supremo N  257 del 2019, queó ó º  

modific  el  Reglamento  de  Tasas  y  Derechos  Aeron uticos,  aprobado  medianteó á  

Decreto Supremo N  172, de 1974.º

7) Condenar a la demandada a pagar a t tulo de indemnizaci n de perjuicioí ó  

todos los da os patrimoniales -incluido el costo del reclamo- y morales causados a losñ  

consumidores principalmente a su dignidad, como consecuencia de la infracci n aló  

deber  de  informaci n  de  los  consumidores,  establecido  en  la  Ley  N  19.496,  enó °  

relaci n al C digo Aeron utico.ó ó á

8) Que, de acuerdo al art culo 53 C letra c) de la Ley N  19.496, se aumenteí °  

en un 25% el monto de la indemnizaci n de perjuicios a que se condena al proveedoró  

demandado,  a  t tulo  de  da o  punitivo,  por  concurrir  dos  de  las  circunstanciasí ñ  

agravantes a que se refiere el inciso quinto del art culo 24 de la Ley N  19.496, ení °  

espec fico aquellas indicadas en la letra b) y c).í

9) Condenar al proveedor demandado, al pago de cualquier otra reparaci n oó  

indemnizaci n que resulte procedente, con ocasi n de los perjuicios que causaron aó ó  

los consumidores  por las conductas  e incumplimientos en los  que ha incurrido el 

proveedor demandado seg n lo expuesto en el cuerpo de esta presentaci n.ú ó
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10) Ordenar que las restituciones e indemnizaciones a las que d  lugar, seané  

enteradas con la aplicaci n de los respectivos reajustes e intereses corrientes, seg n loó ú  

dispone el art culo 27 de la Ley N  19.496 y las disposiciones generales. Que, en loí °  

referente a las restituciones, los reajustes e intereses deber n aplicarse de la siguienteá  

manera:

a) Desde el mes de noviembre del a o 2014 hasta el mes precedente añ  

aqu l en que la restituci n se haga efectiva, respecto de todos aquellos consumidoresé ó  

que  adquirieron pasajes  a reos  con Iberia,  cuyos  viajes  no se  verificaron  por  lasé  

causales expresadas en el art culo 133 C del C digo Aeron utico;í ó á

b) Desde el 02 de septiembre de 2018 hasta el mes precedente a aqu lé  

en que la restituci n se haga efectiva respecto de todos aquellos consumidores queó  

adquirieron pasajes a reos con Iberia, cuyos viajes s  se realizaron, pero que pagaroné í  

una tasa mayor de la que correspond a al  momento de concretarse el  vuelo, porí  

aplicaci n del DS 424/18 del Ministerio de Defensa (cuya entrada en vigencia fue eló  

02 de octubre de 2018); y

c) Desde el 01 de agosto de 2019 hasta el mes precedente a aqu l ené  

que  la  restituci n  se  haga  efectiva,  respecto  de  todos  aquellos  consumidores  queó  

adquirieron pasajes a reos con Iberia, cuyos viajes s  se realizaron, pero que pagaroné í  

una tasa mayor de la que correspond a al  momento de concretarse el  vuelo, porí  

aplicaci n del DS 257/19 del Ministerio de Defensa (cuya entrada en vigencia fue eló  

01 de septiembre de 2019).

11) Determinar en la sentencia definitiva, y para los efectos se alados en losñ  

n meros anteriores, los grupos y subgrupos de consumidores que fueron afectados porú  

la demandada, conforme a los art culos 51 N  2, 53 A y 53 C, letra c), todos de laí °  

Ley N  19.496.°

12)  Ordenar  que  las  restituciones,  prestaciones,  indemnizaciones  y/o 

reparaciones se efect en sin requerir la comparecencia de los consumidores afectados,ú  

seg n  lo  autoriza  el  pen ltimo  inciso  del  art culo  53  C en  los  casos  en  que  laú ú í  

demandada cuenta con la informaci n necesaria para individualizarlos.ó

13) Ordenar las publicaciones indicadas en la letra e) del art culo 53 C de laí  

Ley 19.496.

14) Condenar a la demandada al pago de las costas de la causa; 

SEGUNDO: Que con fecha 29 de abril de 2022, folio 18, la demandada 

contesta la demanda de autos, solicitando el rechazo de la misma, en atenci n a losó  

siguientes fundamentos.

Dentro de los hechos reconocidos, est  que cumpliendo con una carga p blicaá ú  

gratuita  (y  no  con  una  obligaci n  que  se  contraiga  voluntariamente  con  cadaó  

pasajero),  Iberia cobra y percibe la tasa de embarque al  momento de vender un 
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billete de pasaje, fondos que luego, verificados los vuelos, entera en las arcas de la 

Direcci n General de Aeron utica Civil (DGAC). Adem s, informa que pese a haberó á á  

propuesto un acuerdo parcial en el Procedimiento Voluntario Colectivo iniciado por 

SERNAC,  ste  no  acept  la  propuesta,  optando por  el  presente  juicio.  Tambi né ó é  

menciona que producto de la pandemia Covid-19, Iberia no oper  en Chile en granó  

parte  del  a o 2020 y  principios  del  a o  2021,  per odo a partir  del  cual  ha idoñ ñ í  

retomando los vuelos muy paulatinamente, lo que a su juicio ser a un antecedenteí  

relevante a considerar. Finalmente, se ala que aparte de lo reconocido, controvierteñ  

todos y cada uno de los hechos expuestos en la demanda tales como que Iberia haya 

infringido alguna obligaci n de informaci n, o cualquier otra obligaci n respecto a susó ó ó  

pasajeros,  que haya incluido cl usulas  abusivas  en los  contratos,  o causado da osá ñ  

patrimoniales o morales a los consumidores, y menos a n con negligencia.ú

Por otra parte, indica que SERNAC presenta la demanda con fecha 19 de 

enero  de  2022,  pretendiendo  que  se  le  condene  a  Iberia  al  pago  de  multas  e 

indemnizaciones por hechos ocurridos desde el  a o 2014, existiendo las siguientesñ  

modificaciones legales previas a la interposici n de la demanda, que condicionan lasó  

pretensiones de SERNAC:

 Ley N  21.081º

Menciona que la referida ley modific  la Ley sobre Protecci n de los Derechosó ó  

del Consumidor, la que por regla general, comenz  a regir desde el 14 de marzo deó  

2019. Sin embargo, comenta que para la Regi n Metropolitana, lugar del domicilioó  

de  Iberia  y  de  donde  se  prestan  los  servicios  aeroportuarios  de  la  DGAC y  los 

servicios  de  traslado a reo,  la  entrada en vigencia  ser a 24 meses  despu s  de sué í é  

publicaci n, es decir, a partir del 14 de septiembre de 2020. Por ello, en atenci n aó ó  

las normas citadas por el SERNAC en su libelo, acompa a la siguiente tabla:ñ

LDPC Modificaci nó Vigencia
Art. 24 inciso

primero

Aument  monto  de  multas  de  50  a  300  Unidadesó  

Tributarias Mensuales.

14-mar-19

Art.  24  incisos 

tercero  a 

noveno

Fijaron una serie de reglas para la determinaci n deló  

monto de las multas, con circunstancias atenuantes y 

agravantes.

14-sep-20

Art. 24 A Cre  la  facultad  alternativa  del  tribunal,  de  aplicaró  

una  multa  por  cada  uno  de  los  consumidores 

afectados.

14-mar-19

Art. 26 inciso

primero 

Aument  el  plazo  de  prescripci n  de  6  meses  a  2ó ó  

a os.ñ

14-mar-19
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Consecuentemente,  se ala  que  ser  necesario  distinguir  entre  las  supuestasñ á  

infracciones cometidas  antes  del  14 de marzo  de 2019 (caso  en que el  plazo de 

prescripci n es de 6 meses y no existe la facultad de una multa alternativa por cadaó  

consumidor  afectado),  a  partir  del  14  de  marzo  de  2019  (donde  el  plazo  de 

prescripci n  es  de  2  a os,  con  la  facultad  de  una  multa  alternativa  por  cadaó ñ  

consumidor afectado) y con posterioridad al 14 de septiembre de 2020 (en cuyo caso 

se ala  que  rigen  adem s  las  reglas  de  determinaci n  del  monto  de  las  multas,ñ á ó  

previstas en el art culo 24 incisos 3  a 9  de la Ley N  19.496.í ° ° °

 Ley N  21.398º

La cual fue publicada, seg n se ala, el 24 de diciembre de 2021, es decir,ú ñ  

antes de la interposici n de la demanda, modificando el C digo Aeron utico y, enó ó á  

particular, el art culo 133 C sobre devoluci n de tasa de embarque y la obligaci ní ó ó  

proactiva de restituci n dentro de un plazo y no la interpretaci n efectuada por laó ó  

contraria. A ade que el SERNAC restringi  su causa de pedir al tenor anterior delñ ó  

art culo, es decir, al vigente hasta el 23 de diciembre de 2021, centr ndose en unaí á  

supuesta falta al deber de informaci n. En consecuencia, indica que no fue sometido aó  

decisi n del tribunal la aplicaci n del nuevo art culo 133 C  del C digo Aeron utico,ó ó í ó á  

por lo que su parte no emitir  defensas a su respecto.á

 Art culo 131 del C digo Aeron uticoí ó á

En particular, indica que se refiere a aquel introducido por la Ley N  20.831,°  

publicada en el Diario Oficial el 30 de abril de 2015, estableciendo las v as a trav sí é  

de las cuales el transportador deb a informar al pasajero de sus derechos: a) A trav sí é  

del billete de pasaje, con un contenido exhaustivo; y b) por intermedio de folletos 

informativos, tambi n con un contenido exhaustivo, que deben ubicarse en un lugaré  

visible de las oficinas de venta de pasajes y en los mostradores de los aeropuertos. En 

este orden de ideas,  informa que SERNAC omite toda referencia respecto a esta 

norma, que es sectorial y especial, mencionando incluso que el C digo Aeron uticoó á  

no fija el modo en que debe informarse, invocando en su lugar una norma supletoria 

y  menos  exigente  como es  la  Ley N  19.496.  En definitiva,  concluye  que  al  no°  

acus rsele a Iberia de haber incumplido el referido art culo 131, debe tenerse porá í  

cumplido.

Por otro lado, respecto a la naturaleza jur dica de la tasa de embarque, indicaí  

que SERNAC olvida que ella representa una carga p blica que se hace por y para elú  

Estado, es decir, que no corresponde a un servicio que la aerol nea ofrezca y respectoí  

de  la  cual  se  le  remunere,  no  siendo  tampoco  una  obligaci n  que  se  contraigaó  

voluntariamente en cada contrato individual de transporte a reo. A ade que la tasaé ñ  

de embarque tiene diferentes manifestaciones:
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a)  El  Estado,  v a  autoridad  aeron utica,  esto  es,  la  DGAC,  que  es  laí á  

acreedora  de la tasa de embarque que deben pagar los pasajeros, le ordena a las“ ”  

compa as a reas cobrarla, percibirla, enterarla en las arcas fiscales solo una vez queñí é  

los pasajeros se hayan embarcado y rendir una garant a financiera para caucionar eseí  

pago a la autoridad aeron utica.á

b) El Estado obliga a las compa as a reas a informar exhaustivamente a losñí é  

pasajeros de su derecho a restituci n de la tasa de embarque si es que no se verifica eló  

viaje a trav s del pasaje que se le debe remitir al pasajero, inform ndole todos  susé á “ ”  

derechos  y  mediante  folletos  informativos,  conforme  al  art culo  131  del  C digoí ó  

Aeron utico, que seg n indica, el demandante no habr a mencionado en su demandaá ú í  

ni acus  su incumplimiento, por lo que a su juicio, debiese darse por cumplido.ó

c)  El Estado, por aplicaci n del art culo 30 inciso pen ltimo de la Ley Nó í ú ° 

19.496, obliga a las aerol neas a que, en la publicidad de pasajes, se incorpore el valorí  

de la tasa de embarque al valor del ticket, con lo que se debe ofrecer un servicio a un 

valor aumentado, no obstante que ese mayor valor lo percibir  el Estado.á

As , explica que SERNAC pretende que se condene a Iberia al pago de multasí  

e indemnizaciones porque ha habido pasajeros que, aun informados, no han ejercido 

su derecho a la devoluci n de la tasa  de embarque pagada en viajes  que no seó  

verificaron, o respecto de las cuales hubo una reducci n posterior al pago.ó

Luego, tras citar el art culo 9 de la Ley N  16.752, que contiene el estatutoí º  

org nico de la Direcci n General de Aeron utica Civil (DGAC) y el art culo 60 delá ó á í  

DAR 50, Reglamento de tasas y derechos aeron uticos, menciona que los montos deá  

las tasas de embarque de los vuelos que realiza la aerol nea, todos internacionales y deí  

m s de 500 kil metros, son los siguientes: á ó

a) US$30 a contar del 02 de marzo de 2006 (Decreto Supremo N  15 de 16º  

de enero de 2006 del Ministerio de Defensa Nacional, publicado en el Diario Oficial 

el 02 de marzo de 2006).

b) US$26 a contar del 02 de octubre de 2018 (Decreto Supremo N  424 de 20º  

de septiembre de 2018 del Ministerio de Defensa Nacional, publicado en el Diario 

Oficial el 02 de octubre de 2018).

c) US$25 a contar del 01 de septiembre de 2019 (Decreto Supremo N  257 deº  

19 de junio de 2019 del  Ministerio de Defensa Nacional,  publicado en el  Diario 

Oficial el 01 de septiembre de 2019).

En el caso particular de Iberia, menciona que entre que cobra y percibe la 

tasa de embarque del pasajero y que entera la tasa de embarque en las arcas de la 

DGAC, lo que solo puede ocurrir una vez que el vuelo se haya producido, hay una 

diferencia de tiempo que puede alcanzar hasta un a o y m s a n con la pandemia.ñ á ú  

En la pr ctica, seg n se ala, el cobro de las tasas se realiza conforme a un convenioá ú ñ “  
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de pago de las tasas de embarque , en atenci n a lo autorizado por el art culo 5 del” ó í  

Reglamento DAR 50, y que supone el otorgamiento de una garant a por parte de laí  

compa a  a rea  para  caucionar  el  enteramiento  de  la  tasa  de  embarque  y  elñí é  

confeccionar y remitir diariamente el n mero de pasajeros de los vuelos que hayanú  

operado, ingresando la informaci n al Sistema de Control de Pasajeros Embarcadosó  

(COPAE), dispuesto por la DGAC. Por otro lado, indica que los primeros 5 d así  

h biles de cada mes, la DGAC informa el n mero total de pasajeros embarcados elá ú  

mes  anterior  y  el  monto  devengado  en  d lares  por  concepto  de  derechos  deó  

embarque, mediante la remisi n del correspondiente Recibo de Tasas Aeron uticas ,ó “ á ”  

que adem s se ala el plazo y la forma en c mo se debe enterar el monto.á ñ ó

Por otra parte, en cuanto al ac pite referente a los costos que Iberia debeá  

absorber con la tasa de embarque, lo primero que expresa es que contrario a lo 

se alado por SERNAC, a las compa as a reas no se les paga  gesti n en el cobro yñ ñí é ó  

percepci n de la tasa de embarque, trat ndose de una carga p blica gratuita, queó á ú  

implica  para  Iberia  otorgar  una  garant a  correspondiente  a  4.578  Unidades  deí  

Fomento a fin de caucionar el monto a pagar a la DGAC por concepto de tasas de 

embarque, cuyo costo financiero lo asume ntegramente la compa a, por cuanto elí ñí  

banco retiene dichos dineros. Adem s, informa que el pasajero paga el valor de laá  

tasa de embarque en moneda nacional,  conforme al  valor del  d lar al  d a de laó í  

compra de pasaje, por lo que puede ocurrir que a la fecha de vuelo, momento en que 

se paga la tasa, el valor del d lar sea diferente. En efecto, explica que dado a queó  

normalmente el valor del d lar siempre est  en alza, es de cargo de la compa aó á ñí  

a rea pagar la diferencia, sin que nadie le pague ello. Por ltimo, tambi n mencionaé ú é  

que existe un costo referente a la gesti n de publicidad de tarifas, cobro, percepci n,ó ó  

enteramiento a la DGAC, y eventual restituci n al pasajero de la misma tasa, los queó  

exigir a m ltiples recursos en personal, sistemas y tr mites bancarios, lo que tambi ní ú á é  

ser a de cargo de la aerol nea. Por lo tanto, manifiesta que no ser a real que a Iberiaí í í  

alguien le pagara por sus gestiones y que se estar a enriqueciendo, como tampocoí  

ser a correcta la interpretaci n amplia que realiza SERNAC respecto a las tasas deí ó  

embarque, como gravamen, por no tratarse de un servicio ofrecido por el transportista 

a reo  y  no  contrayendo  obligaci n  voluntaria  alguna  con  el  pasajero,  trat ndoseé ó á  

nicamente de una carga p blica y gratuita,  ajena al  quehacer de una compa aú ú ñí  

a rea.é

A ade que el demandante, con su amplia interpretaci n de la carga p blica deñ ó ú  

restituci n de la tasa de embarque vulnerar a el principio de tipicidad (al acusar aó í  

Iberia  de  haber  incumplido  obligaciones  que  no  aparecen  establecidas  en  norma 

alguna), al principio de legalidad (al pretender la aplicaci n de multas por la supuestaó  

infracci n del art culo 133 C del C digo Aeron utico, en circunstancias que la leyó í ó á  
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establece esa sanci n nicamente para la infracci n de disposiciones de la Ley Nó ú ó ° 

19.496) y al principio de non bis in dem (pues a partir de un mismo hecho SERNACí  

pretende la aplicaci n de cu nta norma sea aparentemente aplicable, para intentaró á  

agravar la responsabilidad administrativa de la demandada).

Finalmente, y en forma particular, indica lo siguiente respecto a las acciones 

deducidas en su contra:

a) Sobre la acci n contravencionaló

a.1) Prescripci nó .

La demandada reitera que con fecha 14 de marzo de 2019 entr  en vigenciaó  

la Ley N  21.081, que modific  el art culo 26 inciso primero de la Ley N  19.496, elº ó í °  

que  dispon a   anteriormente  que  Las  acciones  que  persigan  la  responsabilidadí “  

contravencional que se sanciona por la presente ley prescribir n en el plazo de seisá  

meses, contado desde que se haya incurrido en la infracci n respectiva , de lo queó ”  

concluye  que  todas  las  infracciones  acaecidas  hasta  el  13  de  marzo  de  2019, 

imputadas a Iberia por el SERNAC, encontrar an irremediablemente prescritas. Ení  

particular, destaca que el c mputo del plazo se inicia desde que se haya incurrido enó  

la infracci n, distinto a la norma actual que ordena contar el plazo desde que hayaó  

cesado en la infracci n, lo que ser a aplicable desde el 14 de marzo de 2019.ó í

a.2) Inefectividad de infracci n al art culo 3 inciso primero letra a) deó í  

la Ley N  19.496.°

Afirma que no ser a efectivo que Iberia haya obstaculizado o restringido laí  

restituci n de tasas de embarque a los consumidores, por el contrario, se ala queó ñ  

siempre ha informado debidamente el derecho a obtener la restituci n de la tasa deó  

embarque. Adem s, ofrece acreditar que respecto a los 8 casos de reclamos citadosá  

por SERNAC, no hubo ni obstaculizaci n ni restricciones.ó

A su vez, expresa que la letra a) de la norma, es un correlato de la letra b) del 

mismo  art culo  3  inciso  primero,  relativo  al  derecho  a  una  informaci n  veraz  yí ó  

oportuna  sobre  caracter sticas  relevantes,  este  ltimo  usado  por  SERNAC en  suí ú  

argumentaci n,  y  que  seg n  Iberia  es  una  norma  supletoria  que  no  rige  aló ú  

transportista  a reo,  dado a  que  el  C digo  Aeron utico  establece  reglas  especialesé ó á  

sobre qu , c mo y cu ndo debe informarse a los pasajeros, lo que no ser a informadoé ó á í  

por el demandante. A ade que el transportista a reo tiene que informar caracter sticasñ é í  

m s relevantes y no respecto a un aspecto residual como lo ser a la carga p blica deá í ú  

restituci n de la tasa de embarque, en caso de que el viaje no se verifique. Por elloó  

indica que no ser a efectivo que no se haya respetado la libre elecci n  del servicio,í “ ó ”  

ni mucho menos que se afirme que de haber sabido los consumidores de los supuestos 

obst culos y restricciones, hubieran contratado el servicio de transporte a reo coná “… é  

otro proveedor... .”
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Respecto a la alegaci n de que se habr a vulnerado la libertad contractual ,ó í “ ”  

al  no  disponer  Iberia  de  un  mecanismo  a  trav s  del  cual  los  consumidores“ ” é  

solicitaran la restituci n de la tasa de embarque, se ala que no existe norma legaló ñ  

alguna que as  lo exija. A ade que si una compa a a rea no informara sobre unaí ñ ñí é  

caracter stica de primera relevancia (como que se ofrecieran vuelos directos cuando ení  

realidad son con escalas) ser a sostenible una vulneraci n a la libre elecci n  de losí ó “ ó ”  

pasajeros al contratar, lo que no ocurr a en autos, menos si, seg n expresa, Iberiaí ú  

siempre ha informado a trav s de los medios mencionados en el C digo Aeron uticoé ó á  

sobre el derecho a solicitar la tasa de embarque. 

Por todo ello, concluye que la primera supuesta infracci n debe rechazarseó  

completamente. 

a.3) Inefectividad de infracci n al art culo 3 inciso primero letra b) deó í  

la Ley N  19.496.°

Explica que la referida norma establece b) El derecho a una informaci n“ ó  

veraz  y oportuna sobre los  bienes y servicios  ofrecidos,  su precio,  condiciones de 

contrataci n y otras caracter sticas relevantes de los mismos, y el deber de informarseó í  

responsablemente de ellos .”

a.3.1) Inaplicabilidad del art culo 3 inciso primero letra b).í

Sostiene que la referida norma ser a inaplicable por los siguientes motivos:í

 Inaplicabilidad dada su supletoriedad.

Explica que la norma no ser a aplicable por existir  disposiciones especialesí  

sobre qu ,  c mo y cu ndo se  debe informar a los  pasajeros.  En este  sentido,  loé ó á  

primero que menciona es que lo nico indicado de forma correcta por SERNAC es loú  

relativo a la aplicaci n supletoria de la N  19.496 en materia aeron utica, ya que eló ° á  

demandante no citar a en su demanda al art culo 131 del C digo Aeron utico que, ení í ó á  

efecto,  establece  dos  espec ficas  y  exhaustivas  v as  de  informaci n,  mucho  m sí í ó á  

pormenorizadas y exigentes que el gen rico y supletorio deber de informaci n de laé ó  

Ley  N  19.496.  As  las  cosas,  tras  citar  el  referido  art culo  vigente  antes  de  la° í í  

modificaci n introducida por la Ley N  21.398, publicada el  24 de diciembre deó °  

2021,  destacando que el  transportador dar  al  pasajero  un billete  de  pasaje,  queá  

deber  contener, entre otras indicaciones, la explicitaci n clara de las condiciones,á ó  

restricciones  y  limitaciones  a  que  est  sujeto  y  de  todos  los  derechos  y  que  elá  

transportador  estar  obligado  a  tener  a  disposici n  de  los  pasajeros  folletosá ó  

informativos con especificaci n de sus derechos, en un lugar visible de sus oficinas deó  

venta de pasajes y en los mostradores de los aeropuertos, concluye que con ello queda 

de manifiesto que la ley sectorial si establece reglas especiales, con medios precisos y 

concretos  sobre  qu ,  c mo y cu ndo el  transportador  a reo debe  informar a losé ó á é  

pasajeros  sobre  sus  derechos,  es  decir,  entregando  un  billete  de  pasaje  con  un 
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contenido exhaustivo y disponiendo de folletos informativos tambi n con un contenidoé  

exhaustivo. A ade que la misma norma se ala cual es el contenido exhaustivo, esto es,ñ ñ  

todos  los  derechos  contemplados  en el  Cap tulo  V Del  Contrato  de  Transporteí “  

A reo ,  entre  los  que se  encuentra el  art culo  133 C,  sobre la  carga  p blica  deé ” í ú  

restituci n de la tasa de embarque.ó

Por otro lado, expresa que SERNAC no invoc  en su demanda que Iberiaó  

haya infringido los dos canales de informaci n se alados en el referido art culo, por loó ñ í  

que refiere que su cumplimiento no est  en discusi n. á ó

Asimismo, manifiesta que hay otras obligaciones informativas sectoriales, como 

por ejemplo, la contenida en el art culo 127 del C digo Aeron utico referente a queí ó á  

el transportador deber  informar a cada pasajero los derechos que le asisten en losá  

casos de cancelaci n, retraso del vuelo o denegaci n de embarque, lo cual SERNACó ó  

lo demostrar a al citar una parte del sitio web de iberia, donde adem s se cita elí á  

contenido del art culo 133 C del C digo Aeron utico relativo a la restituci n de laí ó á ó  

tasa de embarque, respecto de lo cual SERNAC estima que ello ser a insuficiente,í  

omitiendo las dos v as informativas mencionadas en el art culo 131 del mismo cuerpoí í  

legal (pasaje y folletos informativos con todos  los derechos del pasajero). En este“ ”  

orden de ideas, expone que al modificarse el art culo 131 del C digo Aeron utico,í ó á  

mediante la Ley N  21.398, se mantuvo el  folleto informativo,  pero se agregaron°  

nuevas condiciones. Asimismo, se ala que dicha ley tambi n incorpor  otro deberñ é ó  

informativo en el art culo 133 B inciso segundo, referente a que la aerol nea deberí í á 

informar al pasajero cualquier cambio en el itinerario, mediante comunicaci n escritaó  

por el medio m s expedito posible, con la indicaci n de la causal del cambio. A adeá ó ñ  

que el Reglamento para el Transporte A reo de Personas con Discapacidad o coné  

Movilidad  Reducida,  dictado  por  el  Decreto  Supremo N  369  del  Ministerio  deº  

Hacienda,  publicado  el  26  de  octubre  de  2018,  tambi n  contiene  m ltiplesé ú  

obligaciones  de  informar  a  los  pasajeros,  como  lo  es  la  obligaci n  gen rica  deó é  

informar (art culo 4 p rrafos 1 y 2), obligaci n de exhibir el Reglamento (art culo 4í á ó í  

p rrafo  3),  obligaci n  de  informar  acerca  del  deber  que  tienen  los  pasajeros  deá ó  

“informar  su  situaci n  ó ” (art culo  6),  obligaci n  de  comunicar  instrucciones  deí ó  

seguridad antes del vuelo (art culo 20), y obligaci n de justificar por escrito la negativaí ó  

de embarque o el establecimiento de requisitos adicionales (art culo 25 p rrafo 2).í á  

Informa tambi n que la misma Ley N  19.496, en su art culo 23 bis, contempla unaé ° í  

obligaci n  de  informaci n  espec fica  aplicable  al  transporte  a reo,  referente  a  laó ó í é  

denegaci n de embarque por sobreventa de pasajes a reos, que seg n su criterio, noó é ú  

ser a necesaria si efectivamente rigiera el art culo 3 inciso primero letra b) del mismoí í  

cuerpo legal. 
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Expresa que todo lo anterior solo dice relaci n con la legislaci n chilena, yaó ó  

que al tratarse de una obligaci n con ejecuci n internacional, Iberia tambi n debeó ó é  

cumplir con obligaciones informativas de acuerdo a la legislaci n espa ola y europea.ó ñ

 Inaplicabilidad  dado  que  la  tasa  de  embarque  no  es  un  servicio 

ofrecido , sino que una carga p blica.“ ” ú

Dado  a  que  la  norma  expresamente  limita  el  deber  de  informar  las 

caracter sticas relevantes de los servicios ofrecidos  y considerando que la aerol neaí “ ” í  

no  ofrece  un  servicio  respecto  de  las  tasas  de  embarque,  a  su  juicio  y  citando 

jurisprudencia  de  la  Iltma.  Corte  de  Apelaciones  de  Valpara so,  indica  que  laí  

informaci n que debe proporcionar al pasajero solo alcanza a aquellos elementos queó  

han sido objeto del contrato, no resultando exigible respecto a otros asuntos.

 Inaplicabilidad dada la improcedencia de exigir una informaci n a nó ú  

m s exhaustiva que la proporcionada.á

Expone que no habi ndose cuestionado por parte  de SERNAC que Iberiaé  

cumple con el deber de informar el derecho a restituci n de la tasa de embarque aó  

trav s de las dos v as exhaustivas que prev  el art culo 131 del C digo Aeron utico,é í é í ó á  

esto es, billete de pasaje y folletos informativos, no ser a jur dicamente procedenteí í  

exigir una informaci n a n m s exhaustiva que la proporcionada por ausencia deó ú á  

fundamento  legal  y  porque  tambi n  es  deber  del  pasajero  informarseé  

responsablemente  de  sus  derechos  y  ejercerlos.  A ade  que  tambi n  hayñ é  

complicaciones pr cticas, como que la aerol nea no cuenta con los datos de contactoá í  

de todos los pasajeros, dado a que un 80% adquieren sus pasajes a trav s de agenciasé  

de viajes, las que no proporcionan los datos de contacto de sus clientes; y a ade queñ  

aun cuando el pasaje se compre directamente a Iberia, los nicos datos de contactoú  

son el nombre y correo electr nico que el interesado d  en la reserva. A ade que otraó é ñ  

situaci n que ocurre dice relaci n con el pasajero que no vuela, sobretodo de un pa só ó í  

a otro, manteni ndosele vigente las condiciones de su ticket hasta que lo use, caso ené  

el  cual no procede la restituci n de la tasa de embarque, la que en definitiva seó  

devenga cuando el viaje no se verifica, no cuando el vuelo no se verifica. As , afirmaí  

que las gestiones de b squeda del universo de viajeros, y sus respectivos datos deú  

contacto, a quienes tendr a que devolverse la tasa de embarque, exceden con creces laí  

carga p blica relativa a la restituci n de las tasas, carga gratuita, que limita el derechoú ó  

constitucional  a  desarrollar  una  actividad  econ mica,  y  que  debe  interpretarseó  

restrictivamente, seg n ya indic .ú ó

a.3.2) Caracter sticas relevantes prioritarias  a la hora de informar.í “ ”

Expresa  que  pese  a  los  intentos  de  SERNAC,  no  ser a  efectivo  que  laí  

restituci n de las tasas de embarque sea un aspecto esencial a informar, puesto que eló  

transportador  a reo  tiene  la  obligaci n  de  informar  sobre  caracter sticas  m sé ó í á  
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relevantes y que concitan el inter s superior de los consumidores, como por ejemplo,é  

las condiciones, restricciones y limitaciones del pasaje a comprar, m nimo o m ximoí á  

de estad a en el lugar de destino, si permite cambio de fecha o no y las eventualesí  

penalidades  por  el  cambio,  si  la  tarifa  es  reembolsable  o  no  y  las  eventuales 

penalidades por reembolso, el precio del ticket y monto de la tasa de embarque, 

itinerario  con  o  sin  escalas,  horarios  de  despegues,  arribos  y  de  presentaci n  enó  

aeropuerto,  equipajes,  situaci n  de  contingencias,  como  retrasos,  cancelaciones  oó  

denegaciones  de  embarque,  otras  normas  de  informaci n,  como  las  queó  

eventualmente imponga la autoridad de origen o de destino, entre otros; tras lo cual 

indica que dentro de todo el c mulo de caracter sticas relevantes  a informar, estú í “ ” á 

bastante  atr s  en  la  lista  de  relevancia  el  derecho  a  reembolso  de  la  tasa  deá “ ”  

embarque por si  no se verifica el viaje, y que aun as , Iberia lo informa.“ ” í

Luego, reitera que el art culo 131 del C digo Aeron utico obliga a informarí ó á  

todos  los derechos, a diferencia del menos exigente art culo 3 inciso primero letra b)“ ” í  

de la Ley N  19.496, que solo obliga a informar sobre las caracter sticas relevantes .° “ í ”  

En  este  mismo  sentido,  agrega  que  quedar a  de  manifiesto  que  la  informaci ní ó  

referente a la carga p blica del derecho a restituci n de la tasa de embarque ocupaú ó  

un lugar secundario en la prelaci n de intereses de cualquier pasajero.ó

a.3.3) No se han impuesto condiciones no informadas o contrarias a la 

legislaci n vigente.ó

Explica que contrario a lo se alado por el demandante, no ser a efectivo queñ í  

Iberia infrinja el derecho de los consumidores a una informaci n veraz y oportuna aló  

imponer  condiciones  no  informadas  al  momento  de  contratar  o  contrarias  a  la 

legislaci n vigente, lo que estar a fundado en 8 reclamos presentados desde el 2017 enó í  

la p gina web de SERNAC. A ade que igual f rmula us  el demandante sobre unaá ñ ó ó  

supuesta imposici n de condiciones no informadas  o contrarias a la legislaci nó “ ” “ ó ” 

para fundamentar el supuesto incumplimiento del art culo 3 inciso primero letra a) deí  

la Ley N  19.496, lo que a su juicio no ser a procedente por vulnerar el principio de° í  

non bis in idem.

a.3.4) No se ha delegado en las empresas intermediarias.

Afirma que tampoco ser a efectivo que lo indicado por SERNAC referente aí  

que Iberia habr a infringido el art culo 3 inciso primero letra b) de la Ley N  19.496,í í °  

al  rehuir de su obligaci n de restituir las tasas  de embarque, deleg ndola en las“ ó á  

empresas intermediarias, siendo grave, a su juicio, que SERNAC lance acusaciones al 

voleo.

a.4) Inefectividad de infracci n al art culo 3 inciso primero letra c) deó í  

la Ley N  19.496.°
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Se ala que la referida norma consagra el derecho de los consumidores a no serñ  

discriminado arbitrariamente por parte de proveedores de bienes y servicios, lo cual 

habr a  sido  vulnerado  por  Iberia,  seg n  el  demandante,  al  entregar  soluciones  oí ú  

alternativas  dispares  a  los  consumidores,  no  existiendo  justificaci n  ni  criteriosó  

objetivos. Frente a ello, la demandada, adem s de negar la infracci n alegada, expresaá ó  

que  nuevamente  SERNAC invoca  los  mismos  hechos  para  intentar  configurar  la 

infracci n a otra norma m s, vulnerando el principio de non bis in dem, toda vezó á í  

que  lo  acusar a  de  restringir  u  obstaculizar  el  derecho  mencionado,  imponiendoí  

condiciones no informadas o contrarias a la legislaci n vigente, habiendo utilizado eló  

mismo  argumento  para  fundamentar  la  supuesta  infracci n  del  art culo  3  incisoó í  

primero letras a) y b) de la Ley N  19.496. A ade que el demandante se basa en dos° ñ  

reclamos de consumidores, sin considerar la declaraci n de Iberia a su respecto. Eló  

primero, indica que hubo un error en el  monto se alado por el consumidor queñ  

solicitaba la devoluci n del monto de la tasa de embarque, la cual en todo casoó  

menciona que se devolvi , mientras que en el segundo caso, el pasaje fue compradoó  

en el extranjero, para un vuelo entre Barcelona y Roma, por lo que la legislaci nó  

chilena no ser a aplicable, y aun en caso de serlo, estar a prescrito dado a que elí í  

reclamo data de 2018. A ade que la tasa de embarque cobrada en Chile por el usoñ  

de aeropuertos chilenos, debe restituirse si es que no se verifica el viaje, pero no es así 

en todos los pa ses.í

a.5) Inefectividad de infracci n al art culo 3 inciso primero letra e) deó í  

la Ley N  19.496.°

Expone que la referida norma dispone el derecho de los consumidores a la 

reparaci n e indemnizaci n adecuada y oportuna de todos los da os materiales yó ó ñ  

morales en caso de incumplimiento de cualquiera de las obligaciones contra das por elí  

proveedor,  lo  que,  seg n  SERNAC,  habr a  sido  vulnerado  al  no  proceder  a  laú í  

devoluci n, o por aplicar plazos arbitrarios y excesivamente extensos  para devolveró “ ”  

o  por  poner  de  cargo  del  consumidor  los  gastos  de  gesti n  y/o  administraci n“ ó ó  

necesarios para su concreci n , todo lo cual niega.ó ”

Lo primero que expone, es que la supuesta no devoluci n o devoluci n tard a,ó ó í  

ser a un incumplimiento de la obligaci n que impone el art culo 133 C del C digoí ó í ó  

Aeron utico  y  que  el  SERNAC  denuncia  separadamente  en  su  acci ná ó  

contravencional,  lo que a su juicio,  es  distinto a la obligaci n compensatoria  oó “ ”  

indemnizatoria  a la que alude el art culo 3 inciso primero letra e) de la Ley N“ ” í ° 

19.496, siendo ello confundido por el demandante, quien adem s, atenta nuevamenteá  

contra el principio del non bis in dem. A ade que el SERNAC funda la infracci n ení ñ ó  

4 reclamos de consumidores, no exponiendo la postura de Iberia. En uno de ellos, la 

consumidora  realiz  el  vuelo  de  ida  desde  Santiago  a  Suecia,  por  lo  que  noó  
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correspond a  devoluci n  de  tasa  de  embarque;  en  otro,  ya  hab a  procedido  elí ó í  

reembolso, por lo que no era procedente la devoluci n requerida. Respecto al terceró  

reclamo, indica que el monto solicitado por el consumidor no correspond a al real,í  

habi ndosele devuelto el correcto, esto es, US$25, no cobr ndole un gasto de gesti né á ó  

y/o administraci n para proceder al reembolso, lo cual tampoco habr a ocurrido conó í  

el cuarto reclamo mencionado.

a.6) Inefectividad de infracci n al art culo 16 de la Ley N  19.496.ó í °

Informa que se har  cargo de la misma, en el apartado referente a la acci ná ó  

de nulidad deducida.

a.7) Inefectividad de infracci n al art culo 23 de la Ley N  19.496.ó í °

Se ala que la referida norma dispone que comete infracci n a las disposicionesñ ó  

de la presente ley el proveedor que, en la venta de un bien o en la prestaci n de unó  

servicio, actuando con negligencia, causa menoscabo al consumidor debido a fallas o 

deficiencias en la calidad, cantidad, identidad, sustancia, procedencia, seguridad, peso 

o medida del respectivo bien o servicio.

A su respecto, Iberia sostiene que hasta ahora se habr a demostrado que no haí  

incurrido en infracci n alguna y menos a n con negligencia. En efecto, afirma que sió ú  

se ha informado el derecho a restituci n de las tasas de embarque a trav s de las dosó é  

v as exhaustivas que contempla el art culo 131 del C digo Aeron utico, por lo que noí í ó á  

le cabr a responsabilidad ni habr a negligencia por parte de la demandada si, aun as ,í í í  

los pasajeros no solicitan la referida restituci n.ó

Sin perjuicio de ello, refiere que el mencionado art culo no ser a aplicable, yaí í  

que  el  mismo  circunscribe  su  mbito  de  aplicaci n  a  fallas  o  deficiencias  delá ó  

respectivo servicio , en circunstancias en que la carga p blica gratuita de la tasa de“ ” ú  

embarque no es un servicio ofrecido por las compa as a reas ni una obligaci n queñí é ó  

contraiga voluntariamente con cada pasajero, como ya expuso, por lo que, a su juicio, 

no se justifica responsabilidad infraccional alegada; y a ade que la multa es para elñ  

proveedor al  que se  le  remunera por el  servicio,  lo cual  ser a confirmado por elí  

propio SERNAC en su demanda.

Por lo dem s,  se ala que el  art culo 23 de la Ley N  19.496 restringe suá ñ í °  

mbito de aplicaci n a las infracciones cometidas a las disposiciones de la presente ley,á ó  

es decir, a la Ley del Consumidor, respecto a lo cual advierte que las nicas supuestasú  

infracciones cometidas por Iberia dir an relaci n con el C digo Aeron utico (art culoí ó ó á í  

131, sobre informaci n, aunque el SERNAC no lo imput  y al art culo 133 C, sobreó ó í  

restituci n de la tasa de embarque), pero no con la Ley N  19.496 supletoria; y a adeó ° ñ  

que el principio de legalidad impide a que se cursen multas por infracci n a normasó  

del C digo Aeron utico.ó á
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Por otra parte, se ala que SERNAC para justificar la infracci n al art culo 23ñ ó í  

de la Ley N  19.496 y al deber de profesionalidad incurrir a en la falsedad de indicar° í  

que Iberia cuenta con canales de comunicaci n deficientes, los que no se encuentranó  

disponibles para atender los reclamos y consultas de los consumidores, aun cuando, 

seg n afirma, existir an todos los medios modernos de asistencia a los consumidores,ú í  

desde oficina presencial, p gina web, correos electr nicos, call center disponible todosá ó  

los  d as  del  a o  y  a  cualquier  hora,  tel fonos  y  redes  sociales.  En  cuanto  a  laí ñ é  

alegaci n  del  demandante  referente  a  que  Iberia  no  posee  un  mecanismo  paraó  

solicitar la restituci n de las tasas de embarque, indica que se referir  a ello m só á á  

adelante, adelantando que SERNAC ya us  ese argumento para fundar la supuestaó  

infracci n del art culo 3 inciso primero letras a) y b) de la Ley N  19.496 y que laó í °  

exigencia  mencionada  por  el  demandante  vulnera  el  principio  de  tipicidad  y  el 

principio  del  non  bis  in  dem,  para  luego  agregar  que,  en  caso  de  haber  unaí  

infracci n, la norma infringida ser a el art culo 133 C del C digo Aeron utico y no laó í í ó á  

Ley N  19.496.°

Finalmente, en cuanto al reclamo en el que SERNAC fundar a la infracci n,í ó  

se ala que solo se tratar a de un solo reclamo, respecto del cual se ignora los detallesñ í  

de porqu  la consumidora no habr a podido obtener la restituci n de la tasa, la que,é í ó  

al final, fue reembolsada, lo cual no har a sido informado por el demandante en suí  

demanda.

a.8)  Inefectividad  de  infracci n  al  art culo  133  C  del  C digoó í ó  

Aeron utico.á

La demandada inicia su relato indicando que a ning n consumidor que hayaú  

solicitado la restituci n de la tasa de embarque, Iberia se lo ha denegado o ha puestoó  

trabas y a ade que ha desvirtuado todos los reclamos en que se ha basado SERNACñ  

para demandar.

Luego,  reitera  que  SERNAC s lo  invoc  el  tenor  del  133  C del  C digoó ó ó  

Aeron utico, vigente hasta el 23 de diciembre de 2021, centr ndose en una supuestaá á  

falta al deber de informaci n, de lo que concluye que no fue sometido a la decisi nó ó  

del Tribunal el nuevo tenor del referido art culo, que agreg  la obligaci n proactivaí ó ó  

de restituci n dentro de un plazo, respecto de la cual no emitir  defensas al respecto.ó á

Asimismo,  insiste  en  que  ser a  improcedente  que  en  una  acci ní ó  

contravencional  por responsabilidad infraccional,  cuyo objeto es  que se  curse  una 

multa, se cite la supuesta inobservancia de una ley distinta a la Ley N  19.496, toda°  

vez que el art culo 23 inciso primero de dicho cuerpo legal, que contempla las multas,í  

restringe  su  mbito  de  aplicaci n  al  proveedor  que  comenta  infracci n  a  lasá ó ó  

disposiciones de la misma ley, no a otra. 
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Respecto a las acusaciones de SERNAC, nuevamente mantiene que ser a falsoí  

que se haya denegado la restituci n de la tasa de embarque, como as  tambi n que seó í é  

obstaculice y restrinja el derecho de los consumidores a obtener la restituci n; y a adeó ñ  

que distinto es que los consumidores, debidamente informados en los t rminos delé  

art culo 131 del C digo Aeron utico, no hayan solicitado la restituci n, lo que escapaí ó á ó  

al quehacer de Iberia con respecto a la carga p blica gratuita de la tasa de embarque.ú

Finalmente,  respecto  al  mecanismo  que  seg n  SERNAC  debi  haberú ó  

implementado Iberia  para cursar  las  solicitudes  de  restituci n  que formularan losó  

pasajeros, se ala que el demandante no respalda su imputaci n en ninguna normañ ó  

legal, siendo a su juicio, una interpretaci n antojadiza. En este orden de ideas, y enó  

relaci n al ius puniendi estatal, expresa que debe respetarse el principio de tipicidad,ó  

por lo que si no hay obligaci n alguna de que Iberia cuente con un mecanismo ,ó “ ”  

se ala que no corresponder a sancionarla. ñ í

A su  vez,  la  demandada  informa  que  en  el  C digo  Aeron utico  hay  dosó á  

normas  que exigen contar con un formulario digital,  a  lo que podr a referirse  elí  

SERNAC, seg n entiende, que fue una modificaci n agregada por la Ley N  21.392,ú ó °  

de  fecha  30  de  noviembre  de  2021,  que  ser a  aplicable  nicamente  a  vuelosí ú  

nacionales y que no dicen relaci n con las tasas de embarque, los que cita.ó

Por otra parte,  en cuanto a las sanciones solicitadas para cada una de las 

supuestas infracciones denunciadas, indica que ellas serian improcedentes, por cuanto 

Iberia  no  habr a  infringido  norma  alguna  y  menos  de  la  Ley  N  19.496,  queí °  

contempla multas  por infracci n a sus  disposiciones y no a otros  cuerpos legales,ó  

debiendo primar el principio de legalidad. 

No obstante lo anterior, manifiesta que en el evento de que si se aplicaran 

multas a Iberia, tendr an que respetarse algunos limites, como lo son la prescripci ní ó  

(en atenci n a que las supuestas infracciones ocurridas hasta el 13 de marzo de 2019ó  

est n  prescritas,  conforme  al  art culo  26  de  la  Ley  N  19.496,  antes  de  suá í °  

modificaci n), que la suma m xima para condenar con multa hasta el 13 de marzo deó á  

2019 era de 50 UTM (conforme al art culo inciso primero de la Ley N  19.496) y queí °  

la  facultad  alternativa  del  Tribunal  de  aplicar  una  multa  por  cada  uno  de  los 

consumidores afectados rige desde el 14 de marzo de 2019, conforme lo dispuesto en 

el art culo 24 A de la misma ley (y a ade que producto de la pandemia Iberia noí ñ  

oper  en Chile  entre  marzo de 2020 y hasta principios de 2021).  A ade que enó ñ  

atenci n a lo dispuesto en el art culo 24 A inciso tercero de la Ley N  19.496, queó í °  

cita, y al tener Iberia solo un servicio (vuelos Santiago  Madrid), de las opciones de–  

la norma, solo se le podr a aplicar la segunda, no pudiendo cursarse una multa queí  

excediera el doble del supuesto beneficio econ mico obtenido con la infracci n, loó ó  

cual se ala solo podr a existir si se hubiera denegado una solicitud de restituci n de lañ í ó  
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tasa de embarque, pero no por otra raz n, ya que no se le podr a imputar a laó í  

aerol nea  que  un  consumidor,  aun  informado,  no  haya  solicitado  la  referidaí  

restituci n. ó

Por otro lado, respecto a las supuestas circunstancias agravantes  alegadas por“ ”  

SERNAC, referentes a haber causado un da o patrimonial grave a los consumidoresñ  

(art culo 24 inciso quinto letra b) de la Ley N  19.496) y haber da ado la integridadí ° ñ  

f sica o ps quica de los consumidores o, en forma grave, su dignidad (art culo 24í í í  

inciso quinto letra c) de la Ley N  19.496), lo primero que menciona es que ellas°  

rigen a contar del 14 de marzo de 2019, por cuanto fueron introducidas por la Ley 

N  21.081. °

Luego, en particular respecto a la primera, expresa que ser a insostenible queí  

Iberia sea responsable de que los consumidores no soliciten la restituci n de las tasas yó  

que eso les cause da os y que sean graves. En este sentido, hace presente que losñ  

montos asociados son aproximadamente US$25 o menos, que es un monto inferior al 

billete de pasaje para ir a Europa, un viaje que supone no solo costear el vuelo, sino 

tambi n la estad a, por lo que no entiende porque SERNAC afirma que el da o ser aé í ñ í  

grave, puesto que as , nunca habr a un da o patrimonial no grave . Adem s, se alaí í ñ “ ” á ñ  

que las supuestas diferencias ante reducciones de la autoridad del monto de la tasa de 

embarque dicen relaci n con un d lar o menos, lo que tampoco revestir a el car cteró ó í á  

grave . Del mismo modo, indica que SERNAC miente al sostener que la agravante“ ”  

tambi n  se  justifica  por  haber  supuestamente  cobrado  gastos  de  gesti n  oé ó  

administraci n, lo cual no ser a efectivo.ó í

En  cuanto  a  la  segunda  supuesta  agravante,  expresa  que  el  discurso  de 

SERNAC resulta irrisorio, ya que por un lado, apunta a que los pasajeros no han sido 

informados y, por otro lado, se ala que han sufrido un da o ps quico  o que se hañ ñ “ í ”  

afectado en forma grave  su dignidad . En este sentido, sostiene que no resulta“ ” “ ”  

posible afirmar que exista un da o o afectaci n en alguien que, supuestamente, noñ ó  

est  informado.á

b) Sobre la acci n de nulidad por la inclusi n de supuestas cl usulas abusivas.ó ó á

Sostiene que la acci n se basa en un hecho absolutamente ajeno a la realidadó  

y  de  una  falsedad  manifiesta.  En  efecto,  expresa  que  SERNAC denomin  comoó  

cl usulas  al contenido del sitio web de Iberia,  lo cual,  seg n se ala,  no pueden“ á ” ú ñ  

llegar a constituirse como tal si ellas no son incorporadas en el contrato de transporte. 

Incluso expone que el contenido expresamente advierte que no es aplicable a los“  

residentes de jurisdicciones en que no haya sido aprobado , como ocurre con Chile,”  

lo  que  ser a  omitido  por  el  demandante,  actuando  de  mala  fe,  el  que  inclusoí  

inventar a la palabra cl usula  aunque ella no aparezca en el contenido de la p ginaí “ á ” á  

Código: HLFXXKJXHBM

Este documento tiene firma electrónica
y su original puede ser validado en
http://verificadoc.pjud.cl



RIT« »
 

Foja: 1

web.  Adem s,  hace  presente  que lo  anterior  no es  solo  la  base  de  la  acci n  deá ó  

nulidad, sino tambi n de la acci n contravencional y de la acci n de indemnizaci né ó ó ó  

de perjuicios.

b.1)  El  contenido  de  un  sitio  web  no  integra  el  contrato  si  no  es  

incorporado expresamente por los contratantes

Informa  que  SERNAC  no  menciona  norma  alguna  para  fundar  que  el 

contenido del sitio web de Iberia pasar a supuestamente a ser parte integrante de losí  

contratos individuales de transporte a reo. Adem s, sostiene que al entenderse poré á  

cumplida la obligaci n de entregar la informaci n de todos los derechos a trav s deó ó é  

los medios indicados en el art culo 131 del C digo Aeron utico, toda vez que ello noí ó á  

fue alegado por la contraria,  no resultar a pertinente, seg n estima, que habiendoí ú  

recibido directamente las condiciones del contrato en su billete de pasaje, stas se vané  

a entender que quedan sin efecto por lo que el SERNAC llama cl usulas  del sitio“ á ”  

web de Iberia.

b.2)  El  propio  sitio  web  expresamente  advierte  su  inaplicabilidad  a“ ”  

residentes de jurisdicciones como Chile.

Se ala que, en efecto, SERNAC pide la nulidad de un contenido web por noñ  

ser v lido en Chile sin reparar que el mismo texto advierte expresamente que no esá  

aplicable a residentes de jurisdicciones en que dicho contenido no ha sido aprobado, 

frente a lo cual cita y destaca la cl usula 13  se alada por el demandante en su“ á ” ñ  

demanda.  Explica  que hay otros  residentes,  como los  de Espa a,  respecto de losñ  

cuales el contenido si les es aplicable, pero tambi n habr a otros lugares, como Chile,é í  

donde el  contenido no es  aplicable  porque no ha sido autorizado en el  pa s,  noí  

teniendo  valor.  Adem s,  destaca  que  la  misma  cl usula  citada  por  SERNACá “ á ”  

menciona que El acceso a este website no supone entablar ning n tipo de relaci n de“ ú ó  

car cter comercial entre Iberia y el usuario , respecto a lo cual el demandante har aá ” í  

exposici n  desenfrenada  en  su  libelo,  calificando  a  ese  contenido  inaplicable  deó  

cl usulas abusivas  e imputando de mala fe a Iberia, lo que a su juicio es una falta“ á ”  

de  seriedad de SERNAC.  A ade que  a diferencia  de las  otras  alegaciones  de  lañ  

contraria, ac  no existe reclamo alguno de parte de los consumidores citado por elá  

demandante e informa que ello se deber a a que, en efecto, ning n consumidor lo haí ú  

hecho. 

c) Sobre la acci n in rem verso o restitutoria por supuesto enriquecimientoó  

injusto.

Se ala la demandada que solicita el rechazo de la presente acci n por serñ ó  

in til e innecesaria, y porque no concurrir an los requisitos propios de ella. En efecto,ú í  
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se ala que SERNAC deduce la acci n a partir de una premisa errada, esto es, queñ ó  

Iberia se habr a apropiado de lo pagado por concepto de tasas de embarque porí  

negarse a efectuar la devoluci n, siendo necesario que el Tribunal la condenara a ello.ó  

Frente a esto, expresa que Iberia siempre ha reconocido el derecho de los pasajeros a 

la restituci n, conforme lo dispuesto en el art culo 133 C del C digo Aeron utico, poró í ó á  

lo que no habr a un conflicto jur dico que requiera una condena civil. í í

Adem s,  menciona  que  no  existir a  enriquecimiento,  dado  a  que  si  alg ná í ú  

consumidor solicita la restituci n de lo pagado por tasa de embarque, la respuesta seró á 

la inmediata entrega de los fondos, que es lo que habr a ocurrido con los reclamosí  

citados por el SERNAC, no existiendo apropiaci n de ni un solo peso. ó

Asimismo, indica que tampoco se cumplir a con el requisito de ausencia deí  

causa, acusando que el demandante se contradice al fundar la acci n en el art culoó í  

133 C del C digo Aeron utico, por cuanto dicha norma regula la restituci n de laó á ó  

tasa  de  embarque,  lo  que  supondr a  que  ha  habido  entre  compa a  a rea  yí ñí é  

consumidor un contrato de transporte de pasajeros y el pago del precio del pasaje 

junto con la tasa de embarque, por lo que a su criterio, no ser a entendible afirmarí  

que no existe causa. 

A su vez, se ala que tampoco se cumplir a con el requisito de no existir otrañ í  

acci n que pueda ser ejercida, siendo prueba de ello, la acci n de indemnizaci n deó ó ó  

perjuicios, cuyo objeto engloba todo lo que se pretende con la acci n in rem verso, esó  

decir, que se devuelva el monto pagado, con reajuste e intereses.

Sin perjuicio de lo anterior, expone que en el hipot tico evento de estimar queé  

la acci n es procedente, opone las siguientes excepciones y defensas:ó

c.1) Excepci n de prescripci n extintiva de 5 a os, contados desde queó ó ñ  

no se verific  el viaje, conforme al art culo 2515 inciso primero del C digo Civil.ó í ó

c.2)  La  excepci n  de  compensaci n  conforme  al  art culo  1656  yó ó í  

siguientes  del  C digo  Civil,  respecto  a  los  consumidores  que  adquirieron  pasajesó  

a reos, cuyos viajes s  se verificaron y que en principio pagaron una tasa de embarqueé í  

mayor a la vigente al momento del vuelo, como consecuencia de las dos reducciones 

en  sus  montos  dispuestas  por  la  autoridad;  lo  que  deber  relacionarse  con  lasá  

diferencias  existentes entre las tasas efectivamente pagadas por los pasajeros cuyos 

viajes se verificaron y lo que realmente pag  la aerol nea al mes siguiente del vuelo,ó í  

en su equivalencia en d lares, en atenci n a que entre una fecha y otra, pudieronó ó  

haber pasado meses, incluso a os con la pandemia, pudiendo existir diferencias en lañ  

suma entregada a la  DGAC, considerando que el  d lar  normalmente va al  alza,ó  

diferencia que, en definitiva, ha sido financiada por Iberia, en circunstancias de ser 

una deuda de cada pasajero.
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c.3) Improcedencia de intereses, por cuanto la norma en que se funda, 

esto es, el art culo 27 de la Ley N  19.496, expresamente los contempla para lasí °  

restituciones pecuniarias que las partes deben hacerse en conformidad a la referida 

ley, lo que no ser a el caso de autos. As , afirma que s lo proceder a el pago deí í ó í  

intereses desde que cada pasajero accionar  judicialmente en contra de Iberia tras unaá  

negativa de sta al reembolso, lo que no ocurrir  dado a que, seg n se ala, Iberiaé á ú ñ  

jam s se ha negado a restituir las tasas. á

d) La acci n de indemnizaci n de perjuicios. ó ó

A su respecto, indica que solicita su rechazo, por no concurrir en la especie la 

responsabilidad civil contractual. 

d.1) Enunciado de los requisitos de la responsabilidad civil contractual  

y, en especial, del olvidado  por el SERNAC“ ” .

Explica que al demandante se le habr a olvidado, dentro de los requisitos deí  

procedencia de la acci n, mencionar la mora, lo cual, seg n indica, ser a esencial paraó ú í  

que se declare la responsabilidad civil contractual.

d.2)  La  no  concurrencia  de  los  requisitos  de  responsabilidad  civil  

contractual.

La demandada reitera que no se ha infringido obligaci n contractual alguna yó  

que ha informado sobre el derecho de los pasajeros a la restituci n de la tasa deó  

embarque,  la  que  ha  restituido  siempre  que  alg n  consumidor  lo  ha  requerido.ú  

Agrega  que  no  ha  existido  culpa,  ni  mucho  menos  dolo,  por  cuanto  son  los 

consumidores,  aun  informados,  quienes  no  ejercer an su  derecho a  la  restituci n.í ó  

Adem s,  expone  que  los  remanentes  obedecen  a  carga  p blica  de  la  tasa  deá ú  

embarque, y no a precio por un servicio ofrecido y contra do voluntariamente porí  

Iberia.

Luego, se ala que no ha habido la mora que exige el art culo 1557 del C digoñ í ó  

Civil, por lo que concluye que la acci n solo ser a procedente ante un requerimientoó í  

o interpelaci n, judicial, de un consumidor a Iberia para la restituci n de la tasa deó ó  

embarque, lo cual, seg n afirma, no ha ocurrido.ú

Finamente, expresa que no ha habido da o, ni mucho menos de ndole moral.ñ í  

En particular, en relaci n a las alegaciones del SERNAC, afirma que existir a unaó í  

contradicci n,  puesto  que  por  un  lado  sostiene  que  los  pasajeros  no  han  sidoó  

informados, pero por otro lado se ala que han sufrido un da o moral  por la faltañ ñ “ ”  

de restituci n, es decir, por un beneficio que no sab an que ten an. Adem s, indicaó í í á  

que le resulta irrisorio que el demandante funde el da o moral en un reclamo que yañ  

fue desvirtuado precedentemente, referente a un consumidor al cual se le restituy  loó  

pagado por tasa de embarque.
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d.3) Improcedencia de los otros tems solicitadosí

As  las cosas, se ala que al no concurrir la responsabilidad civil contractualí ñ  

demandada, tampoco ser a procedente la concesi n de una indemnizaci n por da osí ó ó “ ñ  

morales colectivos  o por concepto de da os punitivos , a adiendo que respecto a” “ ñ ” ñ  

este  ltimo  caso,  tampoco  concurrir an  las  circunstancias  agravantes  alegadas,ú í  

conforme explic . ó

Sin embargo, indica que en el hipot tico evento de que si se concediera elloé  

solo podr a regir para consumidores afectados a partir del 14 de marzo de 2019, puesí  

ambos da os fueron introducidas por la Ley N  21.081, publicada en el Diario Oficialñ º  

el 13 de septiembre de 2018, cuya entrada en vigencia se inici  a los 6 meses despu s.ó é

d.4) Sobre la facultad del art culo 53 C de la Ley N  19.496.í °

Manifiesta  que  en  caso  de  que  la  sentencia  definitiva  ordene  que 

indemnizaciones, reparaciones o devoluciones se efect en directamente por Iberia aú  

los beneficiarios, ello no podr a tener lugar por cuanto ser an requisitos copulativosí í  

que  se  determine  que  el  proveedor  cuenta  con  la  informaci n  necesaria  paraó  

individualizarlos y proceder a ella. En este sentido, informa que nicamente cuentaú  

con datos parciales (nombre y correo electr nico), y s lo de quienes hayan adquiridoó ó  

su  billete  de  pasaje  directamente  a  Iberia,  no existiendo RUT,  tel fono  ni  datosé  

bancarios para gestionar un pago. 

Luego, reitera que en caso de que un pasajero vuele, es muy probable 

que por las condiciones de su tarifa su ticket permanezca vigente hasta que decida 

usarlo en alg n momento, situaci n en la cual no proceder a la restituci n de la tasaú ó í ó  

de embarque, hasta que el viaje no se verifique.

Otra situaci n que menciona, tiene relaci n con los pasajes comprados poró ó  

una persona jur dica, como el Fisco, ya que no queda claro si corresponde devolver elí  

dinero al pasajero, que es lo que se ala la norma, o al comprador, lo que resulta m sñ á  

l gico, siendo ello un vac o legal. ó í

En definitiva, afirma que no da el requisito b sico que exige el art culo 53 Cá í  

de la Ley N  19.496, que es que el proveedor cuente con la informaci n necesaria° ó  

para individualizar y proceder a pagos.

d.5) Excepciones Subsidiarias

Explica que en el hipot tico caso de que se estimare procedente la acci n deé ó  

indemnizaci n de perjuicios, opone las siguientes excepciones: ó

d.5.1) Excepci n de prescripci n extintiva de 5 a os, contados desdeó ó ñ  

que no se verific  el viaje, conforme al art culo 2515 inciso primero del C digo Civil.ó í ó

d.5.2)  Excepci n  de  compensaci n,  con  arreglo  al  art culo  1656  yó ó í  

siguientes del C digo Civil, respecto de aquellos consumidores que adquirieron pasajesó  

a reos,  cuyos  viajes  s  se  verificaron,  y  que  en  principio  pagaron  una  tasa  deé í  
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embarque mayor a la vigente al momento del vuelo como consecuencia de las dos 

reducciones en sus montos dispuestas por la autoridad; lo que deber  relacionarse coná  

las diferencias existentes entre las tasas efectivamente pagadas por los pasajeros cuyos 

viajes se verificaron y lo que realmente pag  la aerol nea al mes siguiente del vuelo,ó í  

en su equivalencia en d lares, en atenci n a que entre una fecha y otra, pudieronó ó  

haber pasado meses, incluso a os con la pandemia, pudiendo existir diferencias en lañ  

suma entregada a la  DGAC, considerando que el  d lar  normalmente va al  alza,ó  

diferencia que, en definitiva, ha sido financiada por Iberia, en circunstancias de ser 

una deuda de cada pasajero.

f) El remanente de tasas de embarque: soluci n legislativa versus la postura deló  

SERNAC

Explica la demandada que es un hecho que, desde que se pagan tasas  de 

embarque,  se  produce  un  remanente  porque  hay  pasajeros  que  no  solicitan  su 

reembolso, raz n por la que el legislador realiz  una serie de modificaciones legales:ó ó

f.1) La Ley N  20.831, en el a o 2015, introdujo el art culo 133 C del C digoº ñ í ó  

Aeron utico para efectos de hacer exigible la restituci n ante el solo requerimientoá ó “ ” 

del pasajero y, adem s, para que este derecho fuera informado a trav s de las dos v asá é í  

exhaustivas del art culo 131 del mismo C digo.í ó

f.2) Ley N  21.398, publicada el 24 de diciembre de 2021, modific  el art culoº ó í  

133 C del C digo Aeron utico, dado a que aun informando a los pasajeros, ellos noó á  

ejerc an su derecho a restituci n, incorporando la obligaci n proactiva de restituci ní ó ó ó  

dentro de un breve plazo (modificaci n no citada por SERNAC en su demanda). ó

Finalmente, expresa que a Iberia no se le deber a sancionar con el pago deí  

multas e indemnizaciones a causa de pasajeros que a n informados, no ejercen suú  

derecho a restituci n, puesto que ser a un abuso inconmensurable.ó í

Por  todo  lo  anterior,  previas  citas  legales,  solicita  tener  por  contestada  la 

demanda en defensa del inter s colectivo de los consumidores interpuesta en su contraé  

por el Servicio Nacional del Consumidor; y en m rito de todas y cada una de lasé  

excepciones, defensas y alegaciones opuestas y/o hechas valer en este escrito, declarar:

1) Que se rechaza ntegramente dicha demanda y cada una de sus cuatroí  

acciones, con expresa condena en costas.

2)  Que,  en  subsidio,  ante  el  improbable  evento  que  se  acoja  la  acci nó  

contravencional  por  responsabilidad  infraccional,  se  aplique  una sola  multa  y,  en 

cualquier caso, reduciendo su cuant a a una cifra nica y total que no exceda las 5í ú  

UTM;

TERCERO: Que, como se indic , con fecha 15 de junio de 2022, folio 30, seó  

efectu  el respectivo llamado a conciliaci n, el cual se tuvo por frustrado. ó ó
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A su vez, con fecha 20 de junio de 2022, folio 31, se recibi  la causa a prueba;ó  

resoluci n  notificada  a  las  partes  por  correo  electr nico  el  mismo  d a.  Luego,ó ó í  

habi ndose  deducido  recursos  de  reposici n  por  ambas  partes,  los  cuales  fueroné ó  

acogidos de forma ntegra y parcialmente en el caso de SERNAC, la interlocutoriaí  

que recibe la causa a prueba qued  establecida en los t rminos expuestos medianteó é  

resoluci n de fecha 08 de julio de 2022, folio 38;ó

CUARTO: Que la parte demandante, a fin de acreditar los fundamentos de 

su libelo, rindi  la siguiente prueba documental:ó

1) Copia de Decreto N  90, de fecha 23 de febrero de 2018, del Ministerio de°  

Econom a, Fomento y Turismo; í

2) Copia de escritura p blica,  con certificado de fidelidad e integridad, deú  

fecha 14 de octubre de 2019, ante Notario P blico de la 45  Notar a de Santiago,ú ° í  

Repertorio N  42.272-2019, Revoca y otorga Mandato Judicial Servicio Nacional del°  

Consumidor a Jean Pierre Couchot Ba ados y otros;ñ

3)  Copia de documento denominado Derechos de los Pasajeros en caso de“  

denegaci n de embarque, cancelaci n o retraso de un vuelo en Chile ;ó ó ”

4) Copia de Sentencia de fecha 16 de octubre de 2017, dictada por la Iltma. 

Corte de Apelaciones de Antofagasta, ingreso causa Rol N  109-2017 (PL);°

5) Copia de Sentencia de fecha 23 de julio de 2014, dictada por la Excma. 

Corte Suprema, en causa rol N  9025-2013;°

6) Copia de sentencia de fecha 08 de julio de 2016, dictada por la Iltma. Corte 

de Apelaciones de Santiago, ingreso causa Rol N  594-2016;°

7) Copia de Sentencia de fecha 23 de marzo de 2010, dictada por la Iltma. 

Corte de Apelaciones de Copiap , ingreso causa Rol N  Polic a Local 3-2010;ó ° í

8) Copia de Sentencia de fecha 12 de diciembre de 2019, dictada por la Iltma. 

Corte de Apelaciones de Valdivia, ingreso causa Rol Civil N  890-2019;°

9)  Copia  de  Sentencia  de  fecha  08  de  enero  de  2016,  dictada  por  el  3° 

Juzgado Civil de Vi a del Mar, en causa rol C-4815-2014;ñ

10) Copia de Sentencia fecha 23 de octubre de 2020, dictada por Excma. 

Corte Suprema en ingreso causa Rol N  12.127-2020;°

11) Copia de Sentencia de fecha 28 de febrero de 2019, dictada por el 2° 

Juzgado Civil de Temuco en causa rol C-2433-2011;

12) Resoluci n Exenta N  752 del Servicio Nacional del Consumidor, de fechaó °  

29  de  septiembre  de  2021,  que  dispone  el  t rmino  fracasado  del  Procedimientoé  

Voluntario Colectivo entre Iberia L neas A reas de Espa a S.A. y SERNAC;í é ñ

13) Resoluci n Exenta N  793 del Servicio Nacional del Consumidor, de fechaó °  

21 de octubre de 2021, que contiene los t rminos del acuerdo y declara el t rminoé é  
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favorable del Procedimiento Voluntario Colectivo entre el SERNAC y Sky Airline 

S.A.;

14) Resoluci n Exenta N  789 del Servicio Nacional del Consumidor, de fechaó °  

21 de octubre de 2021, que contiene los t rminos del acuerdo y declara el t rminoé é  

favorable  del  Procedimiento Voluntario  Colectivo  entre  el  SERNAC y Aerol neasí  

Argentinas S.A.;

15) Resoluci n Exenta N  790 del Servicio Nacional del Consumidor, de fechaó °  

21 de octubre de 2021, que contiene los t rminos del acuerdo y declara el t rminoé é  

favorable del Procedimiento Voluntario Colectivo entre el SERNAC y Aerov as delí  

continente Americano S.A. (Avianca);

16) Resoluci n Exenta N  792 del Servicio Nacional del Consumidor, de fechaó °  

21 de octubre de 2021, que contiene los t rminos del acuerdo y declara el t rminoé é  

favorable  del  Procedimiento  Voluntario  Colectivo  entre  el  SERNAC  y  Jetsmart 

Airlines SpA.;

17)  Copia  de  Resoluci n  Exenta  N  267  del  Servicio  Nacional  deló °  

Consumidor, de fecha 18 de marzo de 2020, que contiene los t rminos del acuerdo yé  

declara  el  t rmino  favorable  del  Procedimiento  Voluntario  Colectivo  entre  elé  

SERNAC y Latam Airlines Group S.A.;

18)  Documento  denominado  Acta  de  fiscalizaci n  466-2021-RM-B-“ ó

01S757245  confeccionado por el Servicio Nacional del consumidor, cuya fecha de”  

t rmino de la actividad data del 16 de noviembre de 2021; é

19) Copia de correo electr nico de fecha 16 de noviembre de 2021 enviadoó  

por  gestorcampo1@sernac.cl a  rhananias@aerolegal.cl,  con  el  asunto  Inicio“  

Fiscalizaci n digital SERNAC ;ó ”

20) Copia de correo electr nico de fecha 16 de noviembre de 2021, enviadoó  

por gestorcampo1@sernac.cl, a rhananias@aerolegal.cl y a gerencia@achila.cl, con el 

asunto Fiscalizaci n SERNAC ; “ ó ”

21) Documento Informe Econ mico: Estimaci n del da o causado por la noó “ ó ñ  

devoluci n de tasas  de embarque ,  de fecha 19 de julio de 2022,  elaborado poró ”  

Departamento de Investigaci n Econ mica del Servicio Nacional del Consumidor;ó ó

22) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2017W1543327, de fecha 12 de junio de 2017, sobre reclamo deducido por don°  

Juan Jos  Quijano Claro contra Iberia;é

23) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2018W2183221, de fecha 07 de mayo de 2018, sobre reclamo deducido por°  

do a Beatriz D az Fern ndez contra Iberia;ñ í á
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24) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2018W2452883, de fecha 12 de septiembre de 2018, sobre reclamo deducido°  

por do a Beatriz D az Fern ndez contra Iberia;ñ í á

25) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2018W2475064, de fecha 27 de septiembre de 2018, sobre reclamo deducido°  

por don Sebasti n Alert Mora contra Iberia;á

26) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2019M2932943, de fecha 29 de abril de 2019, sobre reclamo deducido por do a° ñ  

Mar a Isidora Norero Contreras contra Iberia;í

27) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2019M3158630, de fecha 05 de agosto de 2019, sobre reclamo deducido por°  

do a Denis Estefan a Letelier Sandoval contra Iberia;ñ í

28) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2019W3183911, de fecha 15 de agosto de 2019, sobre reclamo deducido por°  

do a Beatriz D az Fern ndez contra Iberia;ñ í á

29) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2019W3242501, de fecha 12 de septiembre de 2019, sobre reclamo deducido°  

por do a Beatriz D az Fern ndez contra Iberia;ñ í á

30) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2019M3258175, de fecha 25 de septiembre de 2019, sobre reclamo deducido°  

por do a Valeria Monroy Araya contra Iberia;ñ

31) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2019W3266629, de fecha 30 de septiembre de 2019, sobre reclamo deducido°  

por don Pablo Adolfo Vatterlein Prieto contra Iberia;

32) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2019W3360303, de fecha 21 de noviembre de 2019, sobre reclamo deducido por°  

don Manuel Eugenio Zagal Salgado contra Iberia;

33) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2019W3394299, de fecha 09 de diciembre de 2019, sobre reclamo deducido por°  

don Sebasti n Ignacio Menares Quero contra Iberia;á

34) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2020W3520687, de fecha 03 de febrero de 2019, sobre reclamo deducido por°  

don Sergio Pe afiel contra Iberia;ñ

35) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2020W3568578, de fecha 24 de febrero de 2020, sobre reclamo deducido por°  

don Sebasti n Ignacio Menares Quero contra Iberia;á
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36) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2020W3620731, de fecha 18 de marzo de 2020, sobre reclamo deducido por°  

do a Cecilia Moreno contra Iberia;ñ

37) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2020W3626233, de fecha 21 de marzo de 2020, sobre reclamo deducido por°  

do a Mar a Teresa Silva Ayala contra Iberia;ñ í

38) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2020W3776523, de fecha 14 de mayo de 2020, sobre reclamo deducido por°  

do a Paula Denisse Inostroza Rojas contra Iberia;ñ

39) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2020W3816647, de fecha 26 de mayo de 2020, sobre reclamo deducido por don°  

Nicol s Mahn Mendiburo contra Iberia;á

40) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2020W3913641, de fecha 18 de junio de 2020, sobre reclamo deducido por°  

do a Mar a Teresa Silva Ayala contra Iberia;ñ í

41) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2020W4127998, de fecha 05 de agosto de 2020, sobre reclamo deducido por°  

do a Mar a Paola Valdivia Rinc n contra Iberia;ñ í ó

42) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2021W4997875, de fecha 02 de marzo de 2021, sobre reclamo deducido por°  

do a Javiera Francisca Caro Guti rrez contra Iberia;ñ é

43) Documento denominado Formulario nico de atenci n de P blico , caso“ Ú ó ú ”  

N  R2021W5526891, de fecha 05 de agosto de 2021, sobre reclamo deducido por°  

don Pedro Barros Correia Mendes contra Iberia;

44) Copia de oficio remitido a la DGAC, diligenciado con fecha 05 de agosto 

de 2022;

45)  Copia de oficio de fecha 02 de agosto de 2022, recepcionado con fecha 05 

de agosto de 2022, existiendo nombre y forma ilegible;

 46)  Copia  de  correos  electr nicos  enviados  por  SERNAC  a  diversosó  

receptores judiciales, a fin de verificar su disponibilidad para tomar una audiencia de 

absoluci n de posiciones;ó

QUINTO: Que con fecha 15 de diciembre de 2022, folio 101, el demandante 

rindi  prueba testimonial, compareciendo don ó Felipe Stefano Fajardo Erices, qui né  

previo  y  legalmente  juramentado  e  interrogado  al  tenor  del  punto  N  2  de  la°  

interlocutoria de prueba, cuya reposici n fue resuelta con fecha 08 de julio de 2022,ó  

folio 38, esto es,  referente a la efectividad de haberse producido perjuicios a los“  

consumidores;  en  su  caso,  monto,  naturaleza  y  determinaci n  de  los  mismos ,ó ”  

responde que a l  le  solicitaron redactar  un informe econ mico en relaci n  a laé ó ó  
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presente causa,  referente  a la retenci n de las tasas  de embarques por vuelos noó  

verificados  y  a  la  no  devoluci n  del  remanente  generado  por  las  rebajasó  

implementadas por la autoridad en 2 ocasiones, para lo cual tuvo como antecedente 

la demanda y su contestaci n, los reclamos recibidos por SERNAC asociados a losó  

hechos de autos y los datos publicados por la Junta Aeron utica Civil de Chile. A adeá ñ  

que parte de la base de la falta de informaci n por parte del proveedor hacia losó  

consumidores, respecto al derecho de restituci n de las tasas, lo que a su juicio ser aó í  

un hecho cierto, no buscando con el  informe resolver  si  es as  o no, para luegoí  

agregar que los aspectos jur dicos escapan de sus capacidades, lo que no pretendeí  

discutir.

En primer lugar, se ala que el Grupo N  1, lo componen los consumidoresñ °  

afectados por la no devoluci n de las tasas de embarque por vuelos que no fueronó  

verificados, los que adquirieron su pasaje con Iberia entre enero de 2014 y junio de 

2021, y que no se embarcaron en el vuelo por alguna raz n, los que seg n su estudioó ú  

corresponder a  a  un  promedio  del  20%,  equivalente  a  200  mil  consumidores,í  

potencialmente afectados por la no devoluci n de las tasas de embarques, con unaó  

cifra  cercana  a  los  US$6  millones.  Agrega  que  estos  valores  estimados  solo  son 

referenciales y que trata de establecer la magnitud del da o asociado al caso, pero queñ  

en ning n caso busca ser concluyente.ú

A  continuaci n,  nombra  al  Grupo  N  2  de  consumidores,  que  se alaó ° ñ  

corresponden a aquellos  que adquirieron un pasaje  o  un ticket  con el  proveedor 

previo a la aplicaci n de la primera rebaja o de la segunda rebaja implementada poró  

la  autoridad.  Explica  que  para  establecer  a  los  afectados  consider  una  ventanaó  

temporal de 6 meses posteriores a la aplicaci n de las respectivas rebajas, y en eseó  

espacio temporal,  se  establece el  n mero de pasajeros  transportados por parte  deú  

Iberia. Estima que si se considera que el 50% de los tickets fueron adquiridos previo a 

la aplicaci n de la primera o de la segunda rebaja en la tasa de embarque, el n meroó ú  

de afectados ser a de 90.000 consumidores, alcanzando el monto de los perjuicios laí  

suma de US$200 mil. A ade que previo a la primera rebaja, la tasa de embarqueñ  

llegaba a US$30, la cual fue rebajada a US$26 en octubre de 2018, y rebajada a 

US$25 en septiembre de 2019. Por ltimo, se ala que todo esto le consta porque lú ñ é  

realiz  el  informe,  donde  est  todo  m s  detallado.  En  efecto,  se  le  exhibe  eló á á  

documento acompa ado en el folio 49, el cual es reconocido por el testigo como elñ  

informe del que ha declarado, reconociendo su autor a.í

Luego, tras ser repreguntado respecto a si exist a alguna similitud respecto a laí  

tasa de no presentaci n al  embarque entre las  distintas  aerol neas que llegaron aó í  

acuerdo  con  SERNAC,  aclara  que  tomando  como  referencia  las  resoluciones  de 
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t rmino de esos procesos de negociaci n, fue posible estimar que en promedio casi uné ó  

20% de los pasajeros no se presentaban en la fecha y hora de los vuelos adquiridos. 

Repreguntado el testigo respecto a c mo es posible aplicar al caso de Iberia laó  

tasa de no presentaci n promedio desde la perspectiva de la teor a econ mica, explicaó í ó  

que la tasa de no presentaci n promedio es la aproximaci n m s precisa que se puedeó ó á  

estimar en relaci n a la industria aeron utica local.ó á

Contrainterrogado el  testigo  respecto  a  cu les  ser an  las  aerol neas  que  seá í í  

tuvieron a  la  vista  para obtener  la  tasa  de no presentaci n  promedio,  se ala  noó ñ  

recordarlo muy bien, pero s  que estaba incluida Latam, Sky y Copa. Tras hab rseleí é  

entregado el informe material, agrega a Avianca, Jetsmart y Aerol neas Argentinas yí  

reitera  que  la  tasa  de  no  presentaci n  se  realiz  considerando  estas  empresas,ó ó  

haciendo presente la contraria, que ninguna de ellas hace vuelos transoce nicos. á

Contrainterrogado respecto a porqu  razones el informe no consider  a Airé ó  

France, tambi n sujeta a un procedimiento colectivo por los mismos hechos y nicaé ú  

compa a que prestaba vuelos entre Europa y Santiago, explica el testigo que no ten añí í  

antecedente de esa aerol nea, desconociendo si es que a la fecha de redacci n delí ó  

informe, el procedimiento voluntario colectivo hab a finalizado y la resoluci n hab aí ó í  

sido publicada.

Contrainterrogado  respecto  a  cu ntos  de  los  pasajeros,  supuestamente  noá  

embarcados  en  su  vuelo  original,  pudieron  reembarcar  o  reagendar  sus  vuelos, 

menciona el testigo que ello no se verific .ó

Contrainterrogado en cuanto a si el estudio contempla los reembolsos efectivos 

efectuados por Iberia a pasajeros respecto de los cuales no se hubiere verificado el 

viaje, expresa que no son datos que tuviera a su disposici n, por no ser p blicos. ó ú

Contrainterrogado si respecto del Grupo N  2 de consumidores se consider° ó 

como factor el aumento del precio del d lar entre la compra de billete de pasaje y eló  

mes  siguiente  a  la  realizaci n  del  vuelo,  el  testigo  manifiesta  que  ello  no  fueó  

considerado  y  que  los  valores  est n  expresados  en  d lares.  Luego,  aclara  queá ó  

desconoce la moneda con que el pasajero paga la tasa de embarque;

SEXTO: Que, asimismo, mediante presentaci n de fecha 01 de agosto deó  

2022, folio 51, el demandante solicit  que la demandada compareciera a absolveró  

posiciones, cit ndose a do a  á ñ Carmen Moreira  Lage, representante legal de Iberia 

L neas A reas de Espa a S.A. Operadora Agencia en Chile.í é ñ

Que con fecha 13 de octubre de 2022, folio 91, compareci  el abogado donó  

Rodrigo  Hanan as  Castilloí ,  quien  con  facultades  suficientes  y  legalmente 

juramentado,  depuso  al  tenor  del  pliego  de  posiciones  adjuntado  al  acta  de  la 

diligencia probatoria, en el folio 91.  
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El absolvente indica ser efectivo que conoce los hechos sobre los cuales recae el 

procedimiento de autos y que su representada opera prestando servicios de transporte 

a reo de pasajeros y carga. Adem s, se ala ser efectivo que Iberia cobra y retieneé á ñ  

tasas de embarque hasta que el viaje se verifica, por ser enteradas a la DGAC tras 

ello. A ade que la obligaci n de restituci n, conforme al art culo 133 C del C digoñ ó ó í ó  

Aeron utico, es exigible cuando el viaje no se verifica. á

A su vez, se ala ser efectivo que Iberia informa en forma efectiva y oportunañ  

los derechos que le asisten a los consumidores en caso de no verificarse los vuelos, lo 

cual le consta porque en su calidad de abogado de Iberia en Chile,  se preocupa 

personalmente del pleno cumplimiento de la normativa nacional y en especial en lo 

relativo  a los  consumidores.  Agrega que l  personalmente redact  el  contenido aé ó  

informar a los pasajeros conforme lo exige el art culo 131 del C digo Aeron utico yí ó á  

que, asimismo, ostenta el cargo de Gerente de la Asociaci n de Compa as A reas yó ñí é  

Empresas Aeroportuarias que operan en el aeropuerto, por lo que indica preocuparse 

personalmente de que todas las aerol neas cumplan con la normativa.í

Por otro lado, afirma que en la p gina web de Iberia se informa sobre elá  

derecho a la restituci n de los montos pagados por concepto de tasas de embarque,ó  

en caso de no verificarse el vuelo, y tal y como estar a reconocido por el demandanteí  

en autos, lo cual se efectuar a, adem s de las dos v as exhaustivas solicitadas por elí á í  

art culo 131 del C digo Aeron utico, y no siendo obligaci n de la aerol nea, a trav sí ó á ó í é  

del  sitio  web,  donde se ala  existir  un archivo  PDF que transcribe  normativa  delñ  

C digo Aeron utico, entre estos, lo referente al reembolso de la tasa de embarque. ó á

Informa que hasta el 23 de diciembre de 2021 la tasa de embarque se restitu aí  

a aquellos pasajeros que as  lo requer an cuando su viaje no se verificaba, pero se alaí í ñ  

que a partir del 24 de diciembre de 2021, dada la modificaci n del art culo 133 C deló í  

C digo Aeron utico, esa restituci n es proactiva, sin necesidad de requerimiento, loó á ó  

cual le consta por su calidad de abogado de la demandada y porque hace m s de 10á  

a os que responde los reclamos y requerimientos de los pasajeros. En este mismoñ  

sentido,  a ade  que  siempre  se  ha  restituido  la  tasa  de  embarque  de  mediar  unñ  

requerimiento al efecto.

  Por  otra  parte,  el  absolvente  expresa  que  no  es  efectivo  que  Iberia  se 

encuentre obligada a informar sobre la cantidad de pasajeros que no se presentan a 

los vuelos operados por la compa a. Del mismo modo, se ala que la empresa noñí ñ  

sabe la cantidad de pasajeros a los cuales les corresponder a restituir los montos queí  

han sido retenidos por ella por concepto de tasas de embarque y agrega que podr aí  

llegar a saberse, pero ello requerir a de un enorme estudio, analizando vuelo a vuelo,í  

a fin de determinar si el pasajero se present  o no a volar, si en caso de no haberseó  

presentado, si tiene derecho a reagendar el vuelo y con qu  plazo; todo esto, hasta elé  
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23 de diciembre de 2021, seg n explica. A ade que el 80% de los pasajeros compraú ñ  

su billete con agencias de viajes, por lo que Iberia no contaba con todos los datos de 

contacto de los usuarios.

Adem s,  se ala ser  efectivo que Iberia se encuentra obligada a enterar losá ñ  

montos retenidos por concepto de tasas de embarque a las DGAC, cuando el vuelo se 

realiza. Asimismo, expresa no ser efectivo que la aerol nea haya pagado el mismoí  

monto, o su equivalente en otra moneda, que ha retenido por concepto de tasa de 

embarque a la DGAC. En efecto, explica que una cosa es el tipo de cambio usado al 

momento de la compra del  pasaje  y otra  distinta,  es  el  tipo de cambio,  siempre 

mayor, usado al mes siguiente de realizado cada vuelo, diferencia en el monto que, 

seg n manifiesta, ha sido soportado por Iberia.ú

A su vez, menciona que los canales de atenci n al cliente se disponen paraó  

m ltiples requerimientos, como cambios de pasaje o reembolsos. Indica que dentro deú  

ellos  est  el  servicio de call  center  operativo todo el  a o y a toda hora,  correosá ñ  

electr nicos, redes sociales y una oficina de atenci n presencial en Las Condes. ó ó

Finalmente,  luego  de  no  estar  en  conocimiento  del  n mero  de  vuelosú  

realizados  por  Iberia  entre  los  a os  2015  y  2021,  ni  del  n mero  de  pasajerosñ ú  

transportados, expresa que no existe un porcentaje promedio de pasajeros que no se 

presentan a los vuelos, pero a ade que al tratarse de vuelos transoce nicos, la mayor añ á í  

de los pasajeros tienen por condiciones de tarifa el derecho de reagendar el vuelo, por 

lo que los casos de pasajeros que finalmente no verifican el viaje, son pocos.

Tras  solicitar  aclaraci n  la  apoderada  de  la  demandante,  respecto  a  si  laó  

empresa, con posterioridad a la modificaci n legal se alada, necesita o realiza unó ñ  

estudio  para  determinar  la  cantidad de  pasajeros  a  los  que  hay  que  restituir  los 

montos  pagados  por  concepto  de  tasa  de  embarques  por  viaje  no  verificado,  el 

absolvente explica que en efecto, dada la modificaci n indicada, a partir del 24 deó  

diciembre de 2021 las aerol neas est n obligadas a revisar vuelo por vuelo la situaci ní á ó  

de  los  pasajeros  que  no  se  presentaron  y  restituirles  proactivamente  la  tasa  de 

embarque  en  el  evento  de  no  verificarse  el  viaje.  A ade  que  eso  antes  de  lañ  

modificaci n legal no exist a;ó í

S PTIMO:É  Que mediante presentaci n de fecha 01 de agosto de 2022, folioó  

52, SERNAC solicit  la realizaci n de una audiencia de percepci n documental a finó ó ó  

de exhibir los documentos contenidos en un dispositivo de almacenamiento (pendrive), 

custodia  N  3896-2022.  En  efecto,  habi ndose  s lo  autorizado  la  percepci n  del° é ó ó  

documento en formato audio, con fecha 05 de octubre de 2022, folio 86, se llev  aó  

cabo la audiencia respectiva, en la cual se reprodujo una grabaci n telef nica a partiró ó  

del minuto 5, de lo que se dej  debida constancia en el acta de audiencia, y que tieneó  

relaci n con una llamada al call center de Iberia, efectuada por un pasajero respectoó  
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a la reserva LC5DOQ , de los apellidos Pe afiel y Carrido, por cuanto, tras indicar“ ” ñ  

que no pueden viajar, solicita la devoluci n del pasaje, frente a lo cual la operadora leó  

informa que su reserva no permite reembolso, pero si cambios. A ade que tampoco señ  

le puede devolver la tasa de embarque y tras mencionar algo ininteligible relativo a 

US$40, la llamada se termina ante evidentes problemas en la comunicaci n;ó

OCTAVO: Que mediante presentaci n de fecha 29 de julio del a o 2022, aó ñ  

folio 45, el demandante solicit  que la demandada exhibiera una serie de documentos.ó  

Mediante audiencia de fecha 05 de octubre de 2022,  folio 86,  Iberia exhibi  losó  

siguientes  documentos,  que  se  encuentran  contenidos  en  un  dispositivo  de 

almacenamiento (pendrive), custodiado bajo el N  4156-2022:°

1) Copia de 101 Recibos de tasas Aeron uticas , con fechas de vencimiento“ á ”  

entre  el  15  de  febrero  de  2014  y  el  15  de  enero  de  2022,  respecto  de  Iberia 

Operadora S.A. Agencia en Chile, derechos de embarque de vuelos internacionales e 

intereses, en su caso, entre otros;

2) Copia de los listados de pasajeros embarcados por Iberia en Chile en los 

a os 2016, 2017, 2018, 2019, 2020 y 2021 y el listado de Pasajeros Embarcados porñ  

Iberia (en marca Level) entre septiembre de 2019 y febrero de 2020; 

NOVENO:  Que mediante presentaci n de fecha 29 de julio de 2022, folioó  

44, el demandante solicit  los siguientes oficios con la finalidad que en cada uno seó  

menciona:

1)  A la Direcci n General de Aeron utica Civil (DGAC):ó á  A fin de informar 

sobre los montos remitidos o pagados por parte de Iberia por concepto de tasas de 

embarque  entre  los  a os  2014  y  2021;  sobre  la  cantidad  de  pasajeros  que  señ  

embarcaron en aeropuertos nacionales en vuelos operados por Iberia, que justificaron 

el  pago de las  tasas  de embarque,  entre  los  a os  2014 y  2021,  ambos  inclusive;ñ  

informaci n relativa a los montos cobrados por Iberia e informados a la DGAC poró  

concepto de tasas de embarque entre los a os 2014 y 2021, ambos inclusive; copia deñ  

los documentos de cobro de las tasas o derechos aeron uticos que corresponda seaná  

enterados o remitidos por parte de Iberia entre los a os 2014 a 2021, ambos inclusive;ñ  

copia de la informaci n,  reportes  o informes ingresados por Iberia al  Sistema deó  

Control  de  Pasajeros  Embarcados  (Copae)  respecto de vuelos  operados  por dicha 

compa a entre los a os 2014 a 2021, ambos inclusive; y copia de los manifiestos deñí ñ  

pasajeros  o  listados  de pasajeros  de los  vuelos  realizados por  Iberia  que hayan“ ”  

despegado  de  aeropuertos  o  aer dromos  nacionales  entre  los  a os  2014  a  2021,ó ñ  

ambos inclusive.

2)  A la Junta de Aeron utica Civilá : A fin de informar sobre la cantidad de 

vuelos operados por Iberia que despegaron desde aeropuertos chilenos entre los a osñ  

2014  a  2021,  ambos  inclusive;  sobre  la  cantidad  de  pasajeros  efectivamente 
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transportados  por  Iberia  en  vuelos  que  despegaron  desde  aeropuertos  nacionales 

durante  el  mismo  periodo  indicado;  y  la  cantidad  de  vuelos  no  despegados  e 

informados previamente por parte de Iberia entre los mismos a os se alados; ñ ñ

D CIMO:É  Que  con  fecha  11  de  agosto  de  2023,  folio  63,  la  Junta  de 

Aeron utica Civil dio respuesta al oficio remitido, adjuntando una planilla en formatoá  

Excel e informando que el servicio s lo cuenta con informaci n desde el mes de abriló ó  

de 2014 en adelante. Adem s, hace presente, respecto a la solicitud de cantidad deá “  

vuelos no despegados e informados previamente por parte de Iberia , que los vuelos”  

cancelados corresponden, de acuerdo a la metodolog a utilizada por la JAC, a vuelosí  

confirmados que no se logran identificar con ninguno de los vuelos que aparecen 

como efectivamente realizados en las bit coras de vuelo;á

UND CIMO:É  Que  con  fecha  15  de  septiembre  de  2022,  folio  71,  la 

Direcci n  General  de  Aeron utica  Civil  remiti  Oficio  D.G.A.C.  Nó á ó ° 

05/0/1233/10051, de fecha 13 de septiembre de 2022, a trav s del cual informa,é  

entre otras cosas, que los operadores a reos remiten las tasas cobradas a los pasajerosé  

una vez que estos han hecho uso efectivo de los servicios dispuestos en los terminales 

de acuerdo al servicio de transporte contratado. Asimismo,  adjunta los recibos de 

tasas  generados  a  nombre  de  Iberia  entre  los  a os  2014  y  2021,  inclusive,  yñ  

documentos  en formato  Excel  con  informaci n  detallada  por  vuelo,  obtenida  deló  

sistema COPAE, referente a la demandada.

Finalmente,  respecto  a  la  solicitud  del  listado  de  pasajeros  de  los  vuelos 

realizados por Iberia que hayan despegado de aeropuertos nacionales entre los a osñ  

2014 a 2021, informa que no se tienen antecedentes a su respecto;

DUOD CIMO: É Que la parte demandada, a fin de acreditar los fundamentos 

de sus alegaciones, rindi  la siguiente prueba documental:ó

1) Copia de escritura p blica,  con certificado de fidelidad e integridad, deú  

fecha 26 de abril  de 2016,  ante  Notario  P blico  de la 15  Notar a de Santiago,ú ° í  

Repertorio N  1746-2016, Mandato Judicial Iberia L neas A reas de Espa a Sociedad° í é ñ  

An nima Operadora, Agencia en Chile a Rodrigo Scandar Hananias Castillo;ó

2) Copia de documento denominado Gu a alcances jur dicos Ley N  19.496“ í í °  

Agencias de Viajes y Aerol neas , aprobado elaborado con fecha 04 de octubre deí ”  

2011, por el Servicio de Nacional del Consumidor;

3)  Copia  de  Resoluci n  Exenta  N  189,  de  fecha  21 de  marzo  de  2019,ó °  

emitido por SERNAC, que contiene circular interpretativa sobre aerol neas y agenciasí  

de viaje;

4) Documento denominado Fiscalizaci n 282-2020-RM  confeccionado por el“ ó ”  

Servicio Nacional del Consumidor, cuya fecha de t rmino de la actividad data del 04é  

de mayo de 2020; 
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5) Oficio Ord.  N  525,  de fecha 27 de enero de 2022,  emitido por do a° ñ  

Viviana Contreras Contreras, Subdirectora de Fiscalizaci n (S), del Servicio Nacionaló  

del Consumidor a do a Carmen Moreira Lage, Representante Legal de Iberia L neasñ í  

A reas de Espa a S.A., Operador Agencia en Chile;é ñ

6)  Documento  denominado  Folleto  Informativo  Derechos  del  Pasajero ,“ ”  

emitido por Iberia;

7)  Documento  denominado  Folleto  informativo  derechos  del  pasajero  de“  

acuerdo a ley chilena , emitido por Iberia;”

8) Copia de publicaci n efectuada en el Diario Oficial, con fecha 09 de marzoó  

de 2022, respecto a la Resoluci n Exenta N  218/2021, que establece condicionesó °  

para  informar  derechos  a  pasajeros  a reos,  del  Ministerio  de  Transportes  yé  

Telecomunicaciones; 

9) Copia de Convenio para el pago de Tasas Aeron uticas, de fecha 10 deá  

junio de 2021, suscrito por do a Carmen Moreira Lage, en representaci n de Iberiañ ó  

L neas Aereas de Espa a S.A., y por do a Viviana Iturriaga Pi a, Directora Generalí ñ ñ ñ  

de la Direcci n General de Aeron utica Civil (DGAC);ó á

10) Copia de sentencia de fecha 15 de mayo de 2019, dictada la Iltma. Corte 

de Apelaciones de Valpara so, en causa rol Ingreso N  Polic a Local-524-2018; í ° í

11) Imagen fotost tica de plataforma de SERNAC, relativa al Reclamo Ná ° 

R2018W2253110, a nombre de do a Beatriz D az, al que se adjunta carta de fechañ í  

06 de julio de 2018, remitida a don Juan Medina Vargas, Abogado Web Center del 

Servicio Nacional del Consumidor, por don Rodrigo Hanan as, en representaci n deí ó  

Iberia L neas A reas de Espa a S.A.;í é ñ

12) Imagen fotost tica de plataforma de SERNAC, relativa al Reclamo Ná ° 

R2017W1543327, a nombre de don Juan Jose Quijano, al que se adjunta carta de 

fecha 10 de julio de 2017, remitida a don Juan Medina Vargas, Abogado Web Center 

del Servicio Nacional del Consumidor, por don Rodrigo Hanan as, en representaci ní ó  

de Iberia L neas A reas de Espa a S.A.;í é ñ

13) Imagen fotost tica de plataforma de SERNAC, relativa al Reclamo Ná ° 

R2019M2932943, a nombre de do a Mar a Isidora Norero, al que se adjunta cartañ í  

de fecha 20 de mayo de 2019, remitida a don Juan Medina Vargas, Abogado Web 

Center  del  Servicio  Nacional  del  Consumidor,  por  don  Rodrigo  Hanan as,  ení  

representaci n de Iberia L neas A reas de Espa a S.A.;ó í é ñ

14) Imagen fotost tica de plataforma de SERNAC, relativa al Reclamo Ná ° 

R2019M3158630, a nombre de don Denis Estefania Letelier, al que se adjunta carta 

de fecha 14 de agosto de 2019, remitida a don Juan Medina Vargas, Abogado Web 

Center  del  Servicio  Nacional  del  Consumidor,  por  don  Rodrigo  Hanan as,  ení  

representaci n de Iberia L neas A reas de Espa a S.A.;ó í é ñ
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15) Imagen fotost tica de plataforma de SERNAC, relativa al Reclamo Ná ° 

R2019W3183911, a nombre de do a Beatriz D az, al que se adjunta carta de fechañ í  

06  de  septiembre  de  2019,  remitida  a  don  Juan  Medina  Vargas,  Abogado Web 

Center  del  Servicio  Nacional  del  Consumidor,  por  don  Rodrigo  Hanan as,  ení  

representaci n de Iberia L neas A reas de Espa a S.A.;ó í é ñ

16) Imagen fotost tica de plataforma de SERNAC, relativa al Reclamo Ná ° 

R2019W3242501, a nombre de do a Beatriz D az, al que se adjunta carta de fechañ í  

08 de octubre de 2019, remitida a don Juan Medina Vargas, Abogado Web Center 

del Servicio Nacional del Consumidor, por don Rodrigo Hanan as, en representaci ní ó  

de Iberia L neas A reas de Espa a S.A.;í é ñ

17) Imagen fotost tica de plataforma de SERNAC, relativa al Reclamo Ná ° 

R2019M3258175, a nombre de do a Valeria Monroy, al que se adjunta carta deñ  

fecha 16 de octubre de 2019, remitida a don Juan Medina Vargas, Abogado Web 

Center  del  Servicio  Nacional  del  Consumidor,  por  don  Rodrigo  Hanan as,  ení  

representaci n de Iberia L neas A reas de Espa a S.A.;ó í é ñ

18) Imagen fotost tica de plataforma de SERNAC, relativa al Reclamo Ná ° 

R2019W3266629, a nombre de don Pablo Adolfo Vetterlein, al que se adjunta carta 

de fecha 21 de octubre de 2019, remitida a don Juan Medina Vargas, Abogado Web 

Center  del  Servicio  Nacional  del  Consumidor,  por  don  Rodrigo  Hanan as,  ení  

representaci n de Iberia L neas A reas de Espa a S.A.;ó í é ñ

19) Imagen fotost tica de plataforma de SERNAC, relativa al Reclamo Ná ° 

R2019W3360303, a nombre de don Manuel Eugenio Zagal, al que se adjunta carta 

de fecha 16 de diciembre de 2019, remitida a don Juan Medina Vargas, Abogado 

Web Center del Servicio Nacional del Consumidor, por don Rodrigo Hanan as, ení  

representaci n de Iberia L neas A reas de Espa a S.A.;ó í é ñ

20) Imagen fotost tica de plataforma de SERNAC, relativa al Reclamo Ná ° 

R2019W3394299, a nombre de don Sebasti n Ignacio Menares, al que se adjuntaá  

carta  de  fecha  29  de  diciembre  de  2019,  remitida  a  don  Juan  Medina  Vargas, 

Abogado  Web  Center  del  Servicio  Nacional  del  Consumidor,  por  don  Rodrigo 

Hanan as, en representaci n de Iberia L neas A reas de Espa a S.A.;í ó í é ñ

21) Imagen fotost tica de plataforma de SERNAC, relativa al Reclamo Ná ° 

R2020W3568578, a nombre de don Sebasti n Ignacio Menares, al que se adjuntaá  

carta de fecha 14 de marzo de 2020, remitida a don Juan Medina Vargas, Abogado 

Web Center del Servicio Nacional del Consumidor, por don Rodrigo Hanan as, ení  

representaci n de Iberia L neas A reas de Espa a S.A.;ó í é ñ

22) Imagen fotost tica de plataforma de SERNAC, relativa al Reclamo Ná ° 

R2020W3620731, a nombre de do a Cecilia Moreno, al que se adjunta carta deñ  

fecha 09 de abril  de  2020,  remitida a don Juan Medina Vargas,  Abogado Web 
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Center  del  Servicio  Nacional  del  Consumidor,  por  don  Rodrigo  Hanan as,  ení  

representaci n de Iberia L neas A reas de Espa a S.A.;ó í é ñ

23) Imagen fotost tica de plataforma de SERNAC, relativa al Reclamo Ná ° 

R2020W3626233, a nombre de do a Maria Teresa Silva, al que se adjunta carta deñ  

fecha 15 de abril  de  2020,  remitida a don Juan Medina Vargas,  Abogado Web 

Center  del  Servicio  Nacional  del  Consumidor,  por  don  Rodrigo  Hanan as,  ení  

representaci n de Iberia L neas A reas de Espa a S.A.;ó í é ñ

24) Imagen fotost tica de plataforma de SERNAC, relativa al Reclamo Ná ° 

R2020W3776523, a nombre de do a Paula Denisse Inostroza, al que se adjunta cartañ  

de fecha 08 de junio de 2020, remitida a don Juan Medina Vargas, Abogado Web 

Center  del  Servicio  Nacional  del  Consumidor,  por  don  Rodrigo  Hanan as,  ení  

representaci n de Iberia L neas A reas de Espa a S.A.;ó í é ñ

25) Imagen fotost tica de plataforma de SERNAC, relativa al Reclamo Ná ° 

R2020W3816647, a nombre de don Nicol s Mahn, al que se adjunta carta de fechaá  

17 de junio de 2020, remitida a don Juan Medina Vargas, Abogado Web Center del 

Servicio Nacional del Consumidor, por don Rodrigo Hanan as, en representaci n deí ó  

Iberia L neas A reas de Espa a S.A.;í é ñ

26) Imagen fotost tica de plataforma de SERNAC, relativa al Reclamo Ná ° 

R2020W3913641, a nombre de do a Mar a Teresa Silva, al que se adjunta carta deñ í  

fecha 14 de julio de 2020, remitida a don Juan Medina Vargas, Abogado Web Center 

del Servicio Nacional del Consumidor, por don Rodrigo Hanan as, en representaci ní ó  

de Iberia L neas A reas de Espa a S.A.;í é ñ

27) Imagen fotost tica de plataforma de SERNAC, relativa al Reclamo Ná ° 

R2020W4127998, a nombre de do a Mar a Paola Valdivia, al que se adjunta cartañ í  

de fecha 28 de agosto de 2020, remitida a don Juan Medina Vargas, Abogado Web 

Center  del  Servicio  Nacional  del  Consumidor,  por  don  Rodrigo  Hanan as,  ení  

representaci n de Iberia L neas A reas de Espa a S.A.;ó í é ñ

28) Imagen fotost tica de plataforma de SERNAC, relativa al Reclamo Ná ° 

R2021W4997875, a nombre de do a Javiera Francisca Caro y su respectiva respuesta;ñ

29) Imagen fotost tica de plataforma de SERNAC, relativa al Reclamo Ná ° 

R2021W5526891, a nombre de don Pedro Barros y su respectiva respuesta;

30) Documento denominado Reembolso de casos citados en demanda del“  

SERNAC en contra de  Iberia ,  generado por  don Osvaldo S nchez C.,  Auditor” á  

Iberia Chile, con fecha 26 de julio de 2022; 

31) Oficio Ord. N  106/2022, de fecha 03 de junio de 2022, emitido por don°  

Mart n Mackenna Rueda, Secretario General de la Junta de Aeron utica Civil, delí á  

Ministerio de Transporte y Telecomunicaciones;
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D CIMO TERCERO:É  Que con fecha 30 de septiembre de 2022, folio 82, 

la  demandada  rindi  prueba  testimonial,  compareciendo  don  ó Miguel  Lagos 

Morales, qui n previo y legalmente juramentado e interrogado al tenor del punto Né ° 

1 de la interlocutoria de prueba, cuya reposici n fue resuelta con fecha 08 de julio deó  

2022, folio 38, esto es, referente a la efectividad de que la parte demandada ha“  

incurrido en las infracciones denunciadas por la parte demandante, relativas al inter sé  

colectivo; poca, condiciones; caracter sticas y acciones que conformaron dicho actuaré í  

infraccional , declara que ello no es efectivo puesto que le consta que cuando los”  

pasajeros compran un ticket a reo les llega al correo se alado el itinerario del vuelo yé ñ  

la informaci n relativa a sus derechos y deberes, en la cual se menciona que en casoó  

de no poder viajar, la aerol nea devuelve las tasas de embarque. Adem s, mencionaí á  

que en los counter de atenci n hay folletos e informaci n sobre los deberes y derechosó ó  

del pasajero, donde se indicar a lo mismo. A ade que ello le consta por ser subjefe deí ñ  

pasajes de la empresa Acciona, conversando a diario con los pasajeros que tiene a su 

cargo, siendo de su responsabilidad velar por que Iberia cumpla con la normativa 

legal, adem s de haber viajado hace un par de a os con la aerol nea, por lo que ená ñ í  

definitiva afirma que Iberia da la informaci n. ó

Repreguntado el  testigo respecto a las  funciones que realiza  tanto Acciona 

como el  mismo, informa que la  empresa presta servicios  de handling,  haci ndoseé  

cargo de los servicios de la aerol nea, entre los que est  atender a los pasajeros. Indicaí á  

que Acciona tambi n realiza breafing (reuni n informativa donde la Duty Manager leé ó  

informa la manera de trabajar a Acciona, el vuelo con respecto de la cantidad de 

pasajeros y servicios especiales, tales como sillas de rueda, menores no acompa ados,ñ  

animales en bodega y otros requerimientos especiales) y de debreafing (se conversa 

como se trabaj  el vuelo y se insta a buscar una mejora continua). A su vez, se alaó ñ  

que realiza sus funciones en el aeropuerto, efectuando visitas a diario al sector de 

check-in de pasajeros, donde conversa con el supervisor de Acciona y con el Duty 

Manager de la Aerol nea Iberia y a ade que en el counter hay personal de Acciona.í ñ  

Adem s, aclara que dentro de sus funciones est  el supervisar que se cumplan losá á  

lineamientos que exige su cliente Iberia, desde la cantidad de funcionarios hasta que 

el vuelo despega. 

Repreguntado  respecto  a  desde  cu ndo  Acciona  presta  servicios  a  Iberia,á  

responde que al menos desde el a o 2017, cuando l entr  a la empresa. ñ é ó

Preguntado en cuanto a si ha visto los folletos informativos a los que aludi  enó  

su declaraci n, informa que si, a diario, por ser los que se ponen en los counter deó  

ventas y de atenci n al pasajero, que quedan a disposici n de ellos, reponi ndose enó ó é  

caso de que falten. 
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Repreguntado respecto a si reconoce el documento acompa ado en el folio 54,ñ  

denominado como Folleto Informativo Derechos del Pasajero , se ala que, en efecto,“ ” ñ  

corresponde al folleto al que se ha referido en su declaraci n, en cuya ltima p ginaó ú á  

habla de la devoluci n de tasas de embarque en caso de que el pasajero no viaje.ó  

Luego, aclara que en su experiencia como pasajero, el agente del counter una vez que 

le devolvi  su pasaporte y tarjeta de embarque, le indic  que pod a tomar un folletoó ó í  

relativo a los derechos y deberes del pasajero, lo que fue adicional al detalle que le 

lleg  por correo electr nico.ó ó

Contrainterrogado el  testigo respecto  a si  le  consta  que Iberia informa los 

plazos para hacer las devoluciones de las tasas de embarque menciona que le consta 

que as  es, porque en la aerol nea hay un porcentaje de pasajeros que no puedení í  

viajar y que lo primero que ellos preguntan es sobre la devoluci n de las tasas deó  

embarque. Explica que ah  el personal de Acciona, en la puerta de embarque, tieneí  

en las mochilas de trabajo los mismos folletos y se les indica que a la brevedad llamen 

al contact center para regularizar la situaci n, para luego a adir que en m s de unaó ñ á  

ocasi n se les indic  que los pasajeros se hab an contactado con el contact center,ó ó í  

quienes les se alaron las opciones que ten an disponibles para volver a viajar, y que siñ í  

no estaban conformes con lo ofrecido, les daban indicaciones para que les hagan la 

devoluci n.  Luego,  a ade  que  la  aerol nea  informa  que  el  canal  para  pedir  laó ñ í  

devoluci n es v a contact center y que el folleto reconocido fue actualizado en eneroó í  

de 2022, dado a que en la actualidad la devoluci n se hace de forma proactiva, o sea,ó  

que no ser a necesario que el pasajero llame para pedirla;í

D CIMO CUARTO:É  Que en la misma oportunidad precedente, esto es, en 

audiencia de fecha 30 de septiembre de 2022, folio 82, compareci  don  ó Sebasti ná  

Wielandt  Covarrubias, testigo  de  la  demandada,  qui n  previo  y  legalmenteé  

juramentado e interrogado al tenor del punto N  1 de la interlocutoria de prueba,°  

cuya reposici n fue resuelta con fecha 08 de julio de 2022, folio 38, esto es, referenteó  

a  la  efectividad  de  que  la  parte  demandada  ha  incurrido  en  las  infracciones“  

denunciadas  por  la  parte  demandante,  relativas  al  inter s  colectivo;  poca,é é  

condiciones;  caracter sticas  y acciones que conformaron dicho actuar infraccional ,í ”  

declara que como abogado conocedor de la materia, se enter  en julio de 2019 queó  

SERNAC hab a iniciado procesos voluntarios colectivos con distintas aerol neas queí í  

operan Chile, respecto a la obligaci n de informar a los pasajeros de su derecho a laó  

devoluci n  de  tasas  de  embarque  contenidas  en  el  art culo  133  C  del  C digoó í ó  

Aeron utico. Informa que, siendo abogado de una aerol nea, se puso en contacto coná í  

la Asociaci n Chilena de L neas A reas y a ade que en conversaciones con otrasó í é ñ  

aerol neas que operan en Chile se habl  de la extra eza que les produjo la situaci n,í ó ñ ó  

dado a que en ese entonces las empresas estaban entregando a los pasajeros un folleto 
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que  especificaba  sus  derechos,  entre  estos,  el  derecho  a  devoluci n  de  tasas  deó  

embarque conforme al art culo 133 C del C digo Aeron utico. A ade que el folletoí ó á ñ  

hab a sido elaborado por la propia Asociaci n Chilena de L neas A reas, a fin de darí ó í é  

cumplimiento al deber de informaci n que tienen las aerol neas, establecido el art culoó í í  

131 del C digo Aeron utico, el que hace presente que fue modificado en diciembreó á  

de 2021. Finamente indica que de las conversaciones efectuadas en la Asociaci n, ló é  

concluy  que Iberia cumpl a con la normativa,  no incurriendo en infracci n a laó í ó  

obligaci n de informar, no teniendo razones para dudar de la veracidad de dichasó  

conversaciones. 

Contrainterrogado el testigo responde que no conoce materialmente los folletos 

que entregaba Iberia a sus pasajeros, pero que si conoce el texto del folleto redactado 

por la  Asociaci n Chilena de L neas A reas, que seg n entiende, es el usado por lasó í é ú  

l neas a reas en Chile. í é

Preguntado respecto a si conoce los t rminos y condiciones del contrato deé  

transporte a reo entregado por Iberia, indica no conocerlos;é

D CIMO QUINTO:É  Que a su vez, en audiencia de fecha 30 de septiembre 

de  2022,  folio  83,  compareci  don  ó Eduardo  Jamasmie  Silva, testigo  de  la 

demandada, qui n previo y legalmente juramentado e interrogado al tenor del puntoé  

N  1 de la interlocutoria de prueba, cuya reposici n fue resuelta con fecha 08 de julio° ó  

de 2022, folio 38, esto es, referente a la efectividad de que la parte demandada ha“  

incurrido en las infracciones denunciadas por la parte demandante, relativas al inter sé  

colectivo; poca, condiciones; caracter sticas y acciones que conformaron dicho actuaré í  

infraccional , manifiesta que ello no es efectivo, ya que cuando un usuario compra un”  

boleto a reo le llega un correo de confirmaci n donde, adem s de su itinerario, llegané ó á  

los derechos y obligaciones del pasajero. A ade que en los counter de atenci n hayñ ó  

folletos informativos donde se le explica al pasajero el tema de la devoluci n de tasasó  

al momento de cancelar o no realizar el viaje. Expresa que ello le consta porque 

diariamente tiene una reuni n con el equipo antes y despu s de un vuelo y que unoó é  

de  los  temas  que  se  hablan  es  respecto  del  derecho  del  pasajero  de  pedir  esa 

devoluci n. Indica que l, como parte de Acciona, debe preocuparse de que las l neasó é í  

a reas cumplan con la legislaci n, lo que Iberia hizo. Informa que muchas veces en sué ó  

calidad de jefe de atenci n de pasajeros de Acciona, le tocaba hablar con aquellos queó  

han tenido alg n tipo de incidencia o de inhabilitaci n para viajar, frente a lo cualú ó  

indica que el procedimiento de devoluci n estaba claro en esos casos.ó

Repreguntado respecto a cu l es la relaci n entre Acciona e Iberia, respondeá ó  

que  la  primera  es  una  empresa  de  Handling,  que  son  servicios  aeroportuarios 

prestados a las aerol neas en distintas reas como atenci n a pasajeros, cumpliendo losí á ó  

lineamientos  de  la  l nea  a rea.  A ade  que  trabaja  en  Acciona  desde  el  01  deí é ñ  

Código: HLFXXKJXHBM

Este documento tiene firma electrónica
y su original puede ser validado en
http://verificadoc.pjud.cl



RIT« »
 

Foja: 1

diciembre de 2017 y que ha visto el folleto del que ha hablado diariamente, ya que es 

una parte de la funci n de sus servicios, que es la revisi n diario y de todo. Luego,ó ó  

exhibido  el  documento  acompa ado  al  folio  54  y  signado  con  el  N  5,  afirmañ °  

reconocer el folleto, el que en su parte final se habla acerca de la devoluci n de“ ó  

tasas , lo que seg n menciona, tambi n es enviado a los pasajeros al momento de la” ú é  

compra del pasaje.

Contrainterrogado en cuanto a si el referido folleto informa a los pasajeros 

respecto de los canales para hacer efectivo la devoluci n de tasas  y plazos para ello,“ ó ”  

explica que los pasajeros contactan a call center y ah  le dan toda la informaci ní ó  

correspondiente. A continuaci n, a ade que desde que ingres  a la empresa, huboó ñ ó  

una modificaci n del folleto en enero de 2022, ya que la devoluci n se hace en formaó ó  

proactiva;

D CIMO SEXTO:É  Que en la misma oportunidad precedente, esto es, en 

audiencia de fecha 30 de septiembre de 2022, folio 83, compareci  don  ó Osvaldo 

S nchez Cortez,á  testigo de la demandada, qui n previo y legalmente juramentado eé  

interrogado al tenor del punto N  1 de la interlocutoria de prueba, cuya reposici n° ó  

fue resuelta con fecha 08 de julio de 2022, folio 38, esto es, referente a la efectividad“  

de que la parte demandada ha incurrido en las infracciones denunciadas por la parte 

demandante,  relativas  al  inter s  colectivo;  poca,  condiciones;  caracter sticas  yé é í  

acciones  que  conformaron  dicho  actuar  infraccional ,  manifiesta  que  ello  no  es”  

efectivo,  lo  que  le  consta  por  ser  asesor  contable  de  Iberia  y  revisar  toda  la 

documentaci n  relacionada con la  comunicaci n  a los  pasajeros  bajo  dos  puntos:ó ó  

primero, cuando se remiten los tickets o pasajes se encuentra toda la informaci n aó  

seguir por cada pasajero; y segundo, en los counter de ventas en la oficina principal y 

en el aeropuerto los folletos que son distribuidos a cada pasajero, lo cuales tambi n seé  

encuentran disponibles para su retiro, lo que ser a una instrucci n de la DGAC, porí ó  

los derechos de embarque de los pasajeros, seg n menciona. A ade que le constaú ñ  

tambi n  porque  le  corresponde  hacer  las  declaraciones  y  pagos  de  las  tasas  deé  

embarque mensualmente a la DGAC, a trav s de la aplicaci n llamada COPAE ,é ó “ ”  

que es un registro diario de control por parte de la DGAC, realiz ndose el pago antesá  

del 15 del mes siguiente a aquel en que embarcaron los pasajeros. 

Repreguntado respecto a si dentro de las comunicaciones a las que ha aludido, 

hay alguna relativa a la devoluci n de lo pagado por el pasajero o devoluci n de laó ó  

tasa de embarque, el testigo responde que es efectivo que se comunica a todos los 

pasajeros lo se alado, a trav s del reembolso del pasaje o en aquellos casos en que noñ é  

haya hecho uso del pasaje, como cuando hay retrasos en los vuelos o los posponen 

para el d a siguiente. A ade que seg n sabe, son pocos los casos en que los pasajerosí ñ ú  

han  reclamado  la  devoluci n  de  las  tasas,  siendo  unas  10  o  12  solicitudes  deó  
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devoluciones al a o. Cuando ello ocurre, se ala que al pasajero se le reembolsa lañ ñ  

totalidad del monto pagado incluyendo impuestos y tasas de embarque.

Contrainterrogado respecto a si conoce los t rminos de los folletos entregadosé  

por Iberia a los  pasajeros  en relaci n a la devoluci n de las  tasas  de embarque,ó ó  

menciona  que  en  el  documento  aparece  la  devoluci n  de  tasas  en  caso  de  noó  

verificarse  el  viaje  por  cualquier  circunstancia  o  motivo  y  a ade  que  el  C digoñ ó  

Aeron utico indica que las tasas deben restituirse a su solo requerimiento en cualquierá  

oficina de Iberia, lo cual aparece en el folleto, const ndole porque para el pago de laá  

factura del proveedor debe acompa ar el  folleto, por lo que lo ve. Repreguntadoñ  

respecto a si le consta que en los folletos se informe respecto a los canales y plazos 

para proceder a la devoluci n de las tasas de embarque expresa que ella se realiza aó  

requerimiento del pasajero en cualquiera de las oficinas de Iberia y a ade que leñ  

consta que aparece en el folleto bajo el t tulo devoluci n de tasas , y que el plazo deí “ ó ”  

requerimiento es inmediato.

Luego, interrogado el testigo al tenor del punto N  3 de la interlocutoria de°  

prueba, cuya reposici n fue resuelta con fecha 08 de julio de 2022, folio 38, esto es,ó  

referente a la efectividad de haber operado la compensaci n entre las partes; en su“ ó  

caso, hechos y antecedentes que lo acreditan , explica que no corresponder a pago” í  

alguno, ya que la tasa fue cobrada en pesos a la fecha de emisi n del ticket y que enó  

este  caso,  el  pasajero  fue  embarcado  posteriormente.  Aclara  que  Iberia  paga  los 

d lares a la DGAC con un nuevo cambio produci ndose un costo por pago diferido,ó é  

el cual es absorbido por Iberia. Adem s menciona que hay un costo adicional, esto es,á  

que Iberia aporta una boleta de garant a exigida por la DGAC como respaldo para elí  

pago  de  tasas  de  embarque,  actualmente  asciende  a  U.F.  6.563,  renovable 

anualmente. Por otro lado, menciona que el tipo de cambio usado es el vigente al 

momento  de  la  compra  del  pasaje,  mientras  que  el  usado  al  pagar  la  tasa  de 

embarque a la DGAC, es el valor del d lar a la fecha del pago por parte de Iberia.ó  

Por  ltimo,  aclara  que  siempre  los  valores  pagados  por  Iberia  a  la  DGAC sonú  

mayores.

Luego, tras exhib rsele el documento acompa ado al folio 54 signado con elí ñ  

N  8, manifiesta que si lo reconoce y que corresponde a una boleta de garant a como° í  

aval que solicita la DGAC para realizar las operaciones del pago de los derechos de 

embarque.

Finalmente indica que la boleta  de garant a es  presentada por Iberia a laí  

DGAC y es otorgada por el Banco Santander;

D CIMO  S PTIMO:É É  Que  son  hechos  de  la  causa,  por  encontrarse  así 

acreditados en autos, los siguientes:
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1)  Que  la  demandada  es  una  empresa  dedicada  al  transporte  a reo  deé  

pasajeros,  que opera en Chile  cubriendo viajes  al  extranjero desde el  Aeropuerto 

Internacional  de  Santiago,  conforme  se  desprende  de  los   Recibos  de  Tasas 

Aeron uticas acompa adas;á ñ

2)  Que  existe  un  documento  confeccionado  por  Iberia,  que  informa  los 

Derechos de los pasajeros en caso de denegaci n de embarque, cancelaci n o retrasoó ó  

de un vuelo en Chile,  en el  que expresamente se menciona qu  debe realizar  elé  

pasajero respecto a la devoluci n de tasas cuando no se haya verificado un viaje;ó  

documento acompa ado por el demandante al folio 46 y no objetado de contrario;ñ

3)   Que  existieron  Procedimientos  Voluntarios  Colectivos  iniciados  por 

SERNAC con Sky Airline S.A., Aerol neas Argentinas S.A., Aerov as del continenteí í  

Americano S.A. (Avianca), Jetsmart Airlines SpA. y Latam Airlines Group S.A., con 

los cuales se lleg  a un acuerdo;ó

4) Que con fecha 29 de septiembre de 2021, mediante Resoluci n Exenta Nó ° 

752, se dispuso el t rmino fracasado del procedimiento voluntaria colectivo entre elé  

proveedor Empresa Iberia L neas A reas de Espa a S.A. y el SERNAC; í é ñ

5) Que con fecha 16 de noviembre de 2021, SERNAC dio t rmino a unaé  

fiscalizaci n  efectuada  en  la  p gina  web  de  la  demandadaó á  

(https://www.iberia.com/cl/), referente a la informaci n b sica comercial, al derechoó á  

a informaci n veraz y oportuna, a la irrenunciabilidad de derechos, a los contratosó  

celebrados por medios electr nicos, al deber de profesionalidad del proveedor, a laó  

omisi n de informaci n relativa a los derechos del pasajero y al derecho la devoluci nó ó ó  

de tasas de embarque;

6) Que con fecha 04 de mayo de 2020, la referida p gina web de Iberia yaá  

hab a sido objeto de una fiscalizaci n (N  282-2020-RM) por parte de SERNAC,í ó °  

respecto a la informaci n veraz y oportuna sobre los servicios ofrecidos, cumplimientoó  

de lo ofertado y el deber de profesionalidad; habi ndose informado con fecha 27 deé  

enero de 2022, mediante Ord. N  524 del mismo Servicio que no se constataron° “  

posibles infracciones a la Ley N  19.496 , archiv ndose los antecedentes; ° ” á

7)  Que  existe  un  documento  titulado  Folleto  Informativo  Derechos  del“  

Pasajero  confeccionado y acompa ado por Iberia (al folio 54), sin que haya sido” ñ  

objeto de objeci n alguna, el cual en su parte final se informa que en caso de noó “  

verificarse el viaje las tasas cargas o derechos aeron uticos que hubiere pagado elá  

pasajero  deber n  restituirse  a  su  solo  requerimiento  en  cualquier  oficina  delá  

transportador a reo o a trav s de su sitio web ;é é ”

8)  Que  asimismo,  existe  otro  documento  titulado  Folleto  Informativo“  

Derechos del Pasajero de acuerdo a Ley Chilena , confeccionado y acompa ado por” ñ  

Iberia (al folio 54), sin que haya sido objeto de objeci n alguna, el cual, entre otrosó  
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aspecto, informa acerca de la normativa que rigen los derechos del pasajero y la 

especificaci n de los m s importantes, entre estos, el derecho a reembolso de la tasaó á  

de embarque en caso de no verificarse el viaje, el cual informa que si el viaje no se“  

verifica, se restituir  lo pagado por concepto de tasa de embarque, dentro de los 10á  

siguientes,  a  trav s  del  mismo  medio  utilizado  para  pagar  el  billete  de  pasaje ,é ”  

conforme a la modificaci n introducida por la Ley N  21.398.;ó °

9) Que con fecha 10 de junio de 2021 la DGAC e Iberia L neas A reas deí é  

Espa a S.A., Operadora Agencia en Chile, suscribieron un convenio para el pago deñ  

tasas  aeron uticas,  el  que,  para  efectos  de  garantizar  el  fiel,  oportuno  y  totalá  

cumplimiento de las obligaciones que derivan del contrato, esto es, el pago de las tasas 

por las operaciones de las aeronaves como la remisi n a la DGAC de los fondosó  

recaudados o retenidos por concepto de tasas de embarque, Iberia entreg  una boletaó  

bancaria de garant a irrevocable y de pago inmediato por la suma de 4.578 U.F., coní  

vencimiento al 31 de mayo de 2022;

10) Que en cuanto al reclamo efectuado por don Juan Jos  Quijano Claroé  

ante el SERNAC, caso N  R2017W1543327, de fecha 12 de junio de 2017, respecto°  

a los hechos ocurridos el mismo d a, consta respuesta por parte de Iberia de haberseí  

acogido el reclamo, seg n se informa al SERNAC con fecha 10 de julio de 2017;ú

11)  Que  en  cuanto  al  reclamo efectuado  por  do a  Mar a  Isidora  Noreroñ í  

Contreras ante el SERNAC, caso N  R2019M2932943, de fecha 29 de abril de 2019,°  

respecto de los hechos ocurridos el 29 de abril de 2019, consta respuesta de Iberia 

proponiendo otra soluci n al  reclamo, en atenci n a que al  haberse comprado eló ó  

pasaje por agencia, ellos no recibieron el dinero, lo cual fue informado a SERNAC el 

20 de mayo de 2019; 

12) Que en cuanto al reclamo efectuado por do a Denis Estefan a Letelierñ í  

Sandoval ante el SERNAC, caso N  R2019M3158630, de fecha 05 de agosto de°  

2019, respecto de los hechos ocurridos el 05 de agosto de 2019, consta el hecho de 

haberse aceptado parcialmente el  reclamo por parte de Iberia,  con observaciones, 

seg n carta remitida a SERNAC el d a 14 de agosto de 2019, sin que conste laú í  

efectividad de haberse efectuado el reembolso;

13) Que en cuanto al reclamo efectuado por do a Valeria Monroy Araya anteñ  

el SERNAC, caso N  R2019M3258175, de fecha 25 de septiembre de 2019, respecto°  

de  los  hechos  ocurridos  el  13  de  septiembre  de  2019,  consta  que  Iberia  habr aí  

aceptado la soluci n solicitada, informando a  SERNAC el d a 16 de octubre de 2019ó í  

que se accedi  a modificar la fecha del viaje sin cargo adicional;ó

14)  Que en cuanto al  reclamo efectuado por  don Pablo Adolfo Vetterlein 

Prieto ante el SERNAC, caso N  R2019W3266629, de fecha 30 de septiembre de°  

2019, respecto de los hechos ocurridos el 30 de septiembre de 2019, consta el hecho 
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de haberse aceptado por parte de Iberia, la soluci n solicitada, lo que se inform  aó ó  

SERNAC el 21 de octubre de 2019; 

15)  Que en  cuanto  al  reclamo efectuado  por  don  Manuel  Eugenio  Zagal 

Salgado ante el SERNAC, caso N  R2019W3360303, de fecha 21 de noviembre de°  

2019, respecto de los hechos ocurridos el 08 de noviembre de 2019, consta el hecho 

de haberse acogido parcialmente, por parte de Iberia, la solicitud, lo que se inform  aó  

SERNAC el 16 de diciembre de 2019; 

16)  Que  en  cuanto  a  los  reclamos  efectuados  por  don  Sebasti n  Ignacioá  

Menares  Quero  ante  el  SERNAC,  caso  N  R2019W3394299,  de  fecha  09  de°  

diciembre de 2019, respecto de los hechos ocurridos el 09 de diciembre de 2019; caso 

N  R2020W3568578,  de  fecha  24  de  febrero  de  2020,  respecto  de  los  hechos°  

ocurridos el 18 de febrero de 2020; consta, respecto a ambos reclamos, que Iberia 

acept  la  soluci n  solicitada,  gestion ndose  el  reembolso,  lo  cual  se  inform  aó ó á ó  

SERNAC el 29 de diciembre de 2019 y el 14 de marzo de 2020;

17) Que en cuanto al  reclamo efectuado por do a Cecilia Moreno ante elñ  

SERNAC, caso N  R2020W3620731, de fecha 18 de marzo de 2020, respecto de los°  

hechos  ocurridos  el  17  de  marzo  de  2020,  consta  que  Iberia  acept  la  soluci nó ó  

solicitada, gestion ndose el reembolso, lo cual se inform  a SERNAC el 29 de abrilá ó  

de 2020;

18) Que en cuanto al reclamo efectuado por do a Paula Denisse Inostrozañ  

Rojas ante el SERNAC, caso N  R2020W3776523, de fecha 14 de mayo de 2020,°  

respecto de los hechos ocurridos el 07 de febrero de 2020, consta que Iberia rechaza 

la soluci n solicitada por haber sido adquirido el pasaje por otra compa a, lo que fueó ñí  

informado a SERNAC el 08 de junio de 2020;

19) Que en cuanto al reclamo efectuado por don Nicol s Mahn Mendiburoá  

ante el SERNAC, caso N  R2020W3816647, de fecha 26 de mayo de 2020, respecto°  

de los hechos ocurridos el 17 de marzo de 2020, consta que Iberia acept  la soluci nó ó  

solicitada, acogiendo el reclamo por retraso del reembolso, lo que fue informado a 

SERNAC el 17 de junio de 2020;

20) Que en cuanto a los reclamos efectuados por do a Mar a Teresa Silvañ í  

Ayala ante el SERNAC, caso N  R2020W3626233, de fecha 21 de marzo de 2020,°  

respecto  de  los  hechos  ocurridos  el  19  de  marzo  de  2020;  y  caso  N° 

R2020W3913641, de fecha 18 de junio de 2020, respecto de los hechos ocurridos el 

24 de marzo de 2020, consta, respecto del primero, que Iberia acepta parciamente la 

solicitud, lo que fue informado a SERNAC el 15 de abril de 2020. En cuanto al caso 

N  R2020W3913641, consta que Iberia acepta la soluci n solicitada, gestion ndose el° ó á  

reembolso,  el  cual  puede retrasarse  por  la  contingencia,  lo  cual  fue informado a 

SERNAC el 14 de julio de 2020;
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21)  Que  en  cuanto  al  reclamo  efectuado  por  do a  Mar a  Paola  Valdiviañ í  

Rinc n ante el SERNAC, caso N  R2020W4127998, de fecha 05 de agosto de 2020,ó °  

respecto de los hechos ocurridos el 05 de marzo de 2020, consta el hecho de haberse 

rechazado por Iberia, por cuanto el ticket figurar a reembolsado por la agencia deí  

viajes Falabella, lo cual fue informado a SERNAC el 28 de agosto de 2020;  

22)  Que en cuanto al  reclamo efectuado por do a Javiera Francisca Caroñ  

Guti rrez ante el SERNAC, caso N  R2021W4997875, de fecha 02 de marzo deé °  

2021,  respecto  de  los  hechos  ocurridos  el  01  de  marzo  de  2021,  consta  como 

respuesta de Iberia que la consumidora si  realiz  el  vuelo de ida de Santiago aló  

extranjero, que motiva el pago de tasa de embarque, no usando el vuelo de vuelta, 

por lo que no proceder a la restituci n;í ó

23)  Que  en  cuanto  al  reclamo  efectuado  por  don  Pedro  Barros  Correia 

Mendes ante el SERNAC, caso N  R2021W5526891, de fecha 05 de agosto de 2021,°  

respecto de los hechos ocurridos el 23 de julio de 2021, consta como respuesta de 

Iberia, el rechazar el reclamo por cuanto se devolvi  el valor de la tasa de embarqueó  

por la suma de US$25 por ticket, no el valor solicitado por el consumidor ascendente 

a $238.759.-;  

24)  Que constan los  siguientes  reclamos efectuados  por  do a Beatriz  D azñ í  

Fern ndez ante el SERNAC: caso N  R2018W2183221, de fecha 07 de mayo deá °  

2018,  respecto  de  los  hecho  ocurridos  el  28  de  noviembre  de  2017;  caso  N° 

R2018W2452883,  de  fecha  12  de  septiembre  de  2018,  respecto  de  los  hechos 

ocurrido el 11 de septiembre de 2018, caso N  R2019W3183911, de fecha 15 de°  

agosto de 2019, respecto de los hechos ocurridos el 13 de agosto de 2019; caso N° 

R2019W3242501,  de  fecha  12  de  septiembre  de  2019,  respecto  de  los  hechos 

ocurridos el 14 de agosto de 2019. Asimismo, consta un reclamo anterior, caso N° 

R2018W2253110, de fecha 12 de junio de 2018, que habr a tenido una respuestaí  

satisfactoria, con observaciones, por parte de Iberia, con fecha 06 de julio de 2018. 

En cuanto al reclamo N  R2019W3183911 consta el rechazo del mismo por°  

parte de Iberia, quien agrega que la consumidora demand  civilmente, habiendo sidoó  

rechazada la demanda tanto en primera como segunda instancia, conforme se informa 

a  SERNAC  con  fecha  06  de  septiembre  de  2019.  Respecto  al  caso  N° 

R2019W3242501, consta que Iberia rechaz  el mismo, por haberse accedido a unó  

reclamo previo, accediendo al reembolso, el cual ya se habr a materializado;í

25) Que en cuanto a los reclamos efectuados por don Sebasti n Alert Moraá  

ante el SERNAC, caso N  R2018W2475064, de fecha 27 de septiembre de 2018, por°  

los hechos ocurridos el 08 de septiembre de 2018 y efectuado por don Sergio Pe afiel,ñ  

caso N  R2020W3520687, de fecha 03 de febrero de 2020, respecto de los hechos°  

ocurridos el 03 de febrero de 2020, no consta, respecto de ambos, respuesta por parte 
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de Iberia, sin embargo, seg n listado acompa ado por la demandada, no objetado porú ñ  

la contraria, se le habr a efectuado un reembolso en marzo de 2020 a don Sergioí  

Pe afiel;ñ

26) Que del oficio ORD. N  106/2022, de fecha 03 de junio de 2022, emitido°  

por la Junta de Aeron utica Civil al abogado de la demandada, se desprende queá  

trat ndose de aerol neas que no realizan operaciones de cabotaje en Chile, esto es,á í  

vuelos nacionales, la obligaci n de informar se limita a los canales de atenci n aló ó  

pasajero que el  obligado posea,  como por ejemplo, call  center,  mensajer a web yí  

mensajer a a trav s de aplicaciones m viles, o mediante la instalaci n de adhesivosí é ó ó  

(stickers), visibles a los clientes en oficinas de ventas de pasajes o cualquier otro punto 

de contacto presencial en el pa s;í

27) Que a trav s del oficio D.G.A.C. N  05/0/1233/10051 de fecha 13 deé º  

septiembre de 2022, la DGAC inform  las sumas que Iberia ha pagado por conceptoó  

de tasas de embarque entre los a os 2014 y 2021, que van entre los US$ 1.474.550.-ñ  

a US$ 4.754.111.-; como tambi n la cantidad de pasajeros embarcados por Iberia,é  

que pagaron tasas de embarque, entre los a os 2014 y 2021, y que van entre losñ  

58.982 a 185.393 pasajeros;

28)   Que  los  testigos  presentados  por  la  parte  demandada  se  encuentran 

contestes en se alar que cuando se compra un ticket o pasaje a reo, a los pasajeros lesñ é  

llega a su correo electr nico el itinerario del vuelo y la informaci n relativa a losó ó  

derechos  del  pasajero.  Tambi n informan que existen  folletos  con la  informaci né ó  

se alada en los counter de atenci n en el aeropuerto, los que est n a disposici n deñ ó á ó  

los  pasajeros.  Adem s,  tanto  el  Sr.  Lagos  Morales  como  el  Sr.  Jamasmie  Silva,á  

reconocen que el  instrumento acompa ado en el  folio 54,  titulado como Folletoñ “  

Informativo Derechos del Pasajero  corresponde al documento que est  a disposici n” á ó  

de los consumidores en los counter de atenci n, el cual fue actualizado en enero deó  

2022. Asimismo, est n contestes en que en el folleto se indica acerca de la devoluci ná ó  

de tasas en caso de no verificarse el viaje, a solo requerimiento del pasajero;

D CIMO OCTAVO:É  Que entonces, cabe recordar que la presente causa se 

inici  a trav s de la interposici n de una demanda colectiva por inter s colectivo deó é ó é  

los consumidores, conforme a la cual el Servicio Nacional del Consumidor dedujo las 

siguientes acciones:

1) Acci n contravencional por responsabilidad infraccional  por infracci n aló ó  

art culo 3 inciso primero letras a), b), c) y e), al art culo 16 y al art culo 23 de la Leyí í í  

N  19.496; y art culo 133 C del C digo Aeron utico.º í ó á

2) Acci n de nulidad por inclusi n de cl usulas abusivas en los T rminos yó ó á “ é  

Condiciones  publicitados por el proveedor.”
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3) Acci n in rem verso o de restituci n por enriquecimiento injustificado por laó ó  

supuesta retenci n de las tasas de embarque de aquellos pasajeros que no embarcaronó  

o de la diferencia en aquellos casos  en que el  monto pagado fue mayor a aquel 

pagado por la aerol nea a la DGAC una vez que se verific  el viaje; yí ó

4) Acci n de indemnizaci n de perjuicios, como consecuencia de los hechos,ó ó  

conductas e incumplimientos del proveedor y de eventuales da os punitivos;ñ

D CIMO NOVENO:É  Que por su parte, la demandada solicita el rechazo de 

la demanda deducida en su contra, interponiendo excepci n de prescripci n respectoó ó  

a la acci n contravencional, negando los hechos imputados, alegado la inaplicabilidadó  

del art culo 3 inciso primero letra b) de la Ley N  19.496 por ser una ley supletoria yí °  

por no tratarse de un servicio ofrecido , negando asimismo los hechos fundantes de“ ”  

las supuestas infracciones al  art culo 3 inciso primero letras c) y e)  de la Ley Ní ° 

19.496 y afirmando que el art culo 23 de la referida ley no ser a aplicable al caso, porí í  

tambi n  referirse  a  los  servicios  ofrecidos  y  a  que  la  misma  se  referir a  aé “ ” í  

infracciones a la Ley N  19.496, lo cual no ocurrir a en autos. A su vez, expresa que° í  

tampoco podr a ser fundamento de una acci n contravencional por responsabilidadí ó  

infraccional la inobservancia de una ley distinta a la Ley N  19.496, en raz n de° ó  

haberla justificado en una vulneraci n al art culo 133 C del C digo Aeron utico.ó í ó á

Respecto a la nulidad por inclusi n de supuestas cl usulas abusivas, se ala queó á ñ  

el  contenido  de  su  p gina  web  no  puede  considerarse  como cl usula  de  ning ná á ú  

contrato, si ello no es incorporado por las partes, agregando que expresamente existen 

contenidos de la p gina web que no ser an aplicables en Chile.á í

En cuanto a la acci n in rem verso o restitutoria por supuesto enriquecimientoó  

injusto, tambi n solicita su rechazo por no existir un conflicto jur dico que requieraé í  

una condena civil, en el entendido de que siempre ha reconocido el derecho a la 

restituci n de los pasajeros. A ade que tampoco se cumplir an con los requisitos deó ñ í  

procedencia. Finalmente, en caso que este Tribunal estimara la procedencia de la 

acci n deducida, interpone excepci n de prescripci n extintiva de 5 a os, contadosó ó ó ñ  

desde  que  no  se  verific  el  viaje  y  excepci n  de  compensaci n  con  respecto  deó ó ó  

aquellos pasajeros que pagaron su tasa y verificaron su viaje, pero que al momento 

del pago ante la DGAC el monto de la tasa era superior al pagado. Por ltimo, alegaú  

la defensa de improcedencia de intereses, ya que la norma en que se invoca para 

fundarlos es el art culo 27 de la Ley N  19.496 que expresamente los contempla paraí °  

las restituciones pecuniarias que las partes deben hacerse en conformidad a esta ley ,“ ”  

lo que no ocurrir a en autos, procediendo nicamente el pago de intereses desde queí ú  

cada pasajero accionara judicialmente en contra de Iberia tras una negativa de sta alé  

reembolso, en su caso.
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Por  ltimo,  respecto  a  la  acci n  de  indemnizaci n  de  perjuicios,  tambi nú ó ó é  

solicita su rechazo por no cumplirse con los requisitos de procedencia de la misma. 

Consecuentemente, expresa que tampoco es procedente el tem por da os moralesí ñ  

colectivos ni por da os punitivos. A su vez, indica que en caso de que la sentenciañ  

definitiva  ordene  a  Iberia  efectuar  indemnizaciones,  reparaciones  o  devoluciones 

directamente  a  los  beneficiarios,  ello  no  podr a  realizarse,  por  no  contar  con  laí  

informaci n suficiente de todos los pasajeros ni por no saber a qui nes efectivamenteó é  

les corresponde una devoluci n, considerando sus circunstancias particulares, dado aó  

que ese estudio no se realizaba.

Agrega que, en subsidio, opone la excepci n de prescripci n extintiva de 5ó ó  

a os, contados desde que no se verific  el viaje, conforme al art culo 2515 incisoñ ó í  

primero del C digo Civil y la excepci n de compensaci n en los mismos t rminosó ó ó é  

se alados con anterioridad;ñ

VIG SIMO:É  Que en el caso de autos y de conformidad a lo establecido en el 

art culo 1698 del C digo Civil, corresponde a la actora acreditar la existencia de cadaí ó  

una de las infracciones imputadas a la demandada, como as  tambi n, la efectividadí é  

de cumplirse con los requisitos de todas y cada una de las acciones deducidas en 

contra de Iberia;

VIG SIMO PRIMERO:É  Que lo primero que es necesario hacer presente, es 

que conforme a la discusi n de autos y considerando la existencia de modificacionesó  

legales tanto de la Ley de Protecci n de los Derechos de los Consumidores, como deló  

C digo Aeron utico, ser  necesario distinguir entre la normativa aplicable y vigente aó á á  

la fecha de la comisi n de las supuestas infracciones, como tambi n habr  que teneró é á  

en consideraci n la normativa vigente a la fecha de la interposici n y notificaci n deó ó ó  

la demanda, conforme a las solicitudes sujetas a decisi n del Tribunal. ó

Que en este orden de ideas, vale decir que atendido lo dispuesto en el art culoí  

50 de la Ley N  19.496, se considerar n de inter s colectivo a las acciones que se° á é  

promueven  en  defensa  de  derechos  comunes  a  un  conjunto  determinado  o 

determinable de consumidores, ligados con un proveedor por un v nculo contractualí . 

En este sentido, cabe recordar que conforme al art culo 1545 del C digo Civil todoí ó “  

contrato  legalmente  celebrado  es  una  ley  para  los  contratantes,  y  no  puede  ser 

invalidado sino por su consentimiento mutuo o por causas legales . Luego, el art culo” í  

1438 del mismo cuerpo normativo se encarga de definir qu  se entiende por contratoé  

o convenci n, se alando al efecto que es un acto por el cual una parte se obliga paraó ñ “  

con otra a dar, hacer o no hacer alguna cosa. Cada parte puede ser una o muchas 

personas ;”

VIG SIMO SEGUNDO:É  Que en el caso de autos, el contrato que vincula a 

los consumidores con la l nea a rea, es el billete, pasaje o ticket a reo, el cual, al serí é é  
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entendido como un contrato de adhesi n -en atenci n a la casi nula participaci n deló ó ó  

pasajero  en  el  establecimiento  de  sus  condiciones  o  cl usulas-  se  encuentraá  

particularmente regulado en el C digo Aeron utico, en los art culos 126 y siguientes. ó á í

En efecto, conforme estipula el art culo 127 del referido cuerpo normativo, elí  

transportador, esto es, la aerol nea, est  obligado a efectuar el transporte en la fecha,í á  

horario  y  dem s  condiciones  estipuladas,  no  obstante  poder  suspender,  retrasar  yá  

cancelar el vuelo o modificar sus condiciones por razones de seguridad o de fuerza 

mayor sobrevinientes. Sin perjuicio de ello, el transportador deber  informar a cada“ á  

pasajero los derechos que le asisten en los casos de cancelaci n, retraso del vuelo oó  

denegaci n de embarque , de acuerdo a las condiciones previstas en el Cap tulo V deló ” í  

referido c digo. ó

Por su parte, el art culo 131 del C digo Aeron utico se ala expresamente elí ó á ñ  

contenido m nimo que debe tener el billete de pasaje: a) Lugar y fecha de expedici n;í ó  

b) Nombre del pasajero y del transportador o transportadores; c) Puntos de partida y 

de destino, precio y clase del pasaje; y d) La explicitaci n clara de las condiciones,ó  

restricciones y limitaciones a que est  sujeto y de todos los derechos contemplados ená  

el  cap tulo respectivo;  para luego indicarse  que el  billete  de pasaje  hace fe de laí  

celebraci n y de las condiciones del contrato de transporte.ó

A su vez, en atenci n a la discusi n de autos, el inciso final del art culo 131ó ó í  

del C digo Aeron utico dispone que El transportador, sus agentes autorizados y losó á “  

explotadores de aer dromos y ó aeropuertos estar n obligados a informar a los pasajerosá  

los derechos que establece este t tuloí , en conformidad a las condiciones que establezca 

la Junta de Aeron utica Civil, previa consulta al Servicio Nacional del Consumidor.á  

Lo anterior se entender  sin perjuicio de que el transportador estar  obligado a ponerá á  

a disposici n de los pasajeros ó folletos informativos con especificaci n de sus derechos,ó  

en un lugar visible de  las oficinas de venta de pasajes y en los  mostradores de los 

aeropuertos , obligaci n exigible una vez transcurridos 2 meses desde la publicaci n” ó ó  

en el Diario Oficial de la Ley N  21.398 que establece medidas para incentivar la°  

protecci n de los derechos de los consumidores, esto es, a partir del 24 de febrero deó  

2022, seg n se ala su respectivo art culo segundo transitorio.ú ñ í

Con  anterioridad,  el  inciso  vigente  se alaba  que  el  transportador  estarñ “ á 

obligado a tener a disposici n de los pasajeros ó folletos informativos con especificaci nó  

de sus derechos, en un lugar visible de sus  oficinas de venta de pasajes y en  los 

mostradores de los aeropuertos .”

En este mismo sentido, dentro de los derechos a informar que se encuentran 

contenidos en el Cap tulo V del C digo Aeron utico est  la cesi n del derecho a serí ó á á ó  

transportado  en  vuelo  de  cabotaje,  derecho  a  retracto,  derechos  en  caso  de 
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denegaci n de embarque y el derecho a la restituci n de la tasa de embarque en casoó ó  

de no verificarse el viaje, entre otros;

VIG SIMO TERCERO:É  Que en este  orden de ideas,  hasta antes de la 

entrada en vigencia general  de la Ley N  21.398, esto es, hasta el 24 de diciembre“ ” °  

de 2021, el art culo 133 C del C digo Aeron utico dispon a que en caso de noí ó á í “  

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 

aeron uticos  que  hubiere  pagado  el  pasajero  deber n  restituirse  á á a  su  solo 

requerimiento en cualquier oficina del transportador a reo o é a trav s de su sitio webé ,”  

lo cual dista del actual art culo 133 C, que obliga al transportador a restituir las tasasí  

dentro del plazo de 10 d as,  con o sin requerimiento del pasajero y a trav s  delí é  

mismo medio utilizado para pagar el billete de pasaje.

Que finalmente, conforme dispone el art culo 133 F del C digo Aeron uticoí ó á  

Las  “ acciones individuales o colectivas destinadas a sancionar las infracciones a las 

normas contenidas en este p rrafo y a la obtenci n de las prestaciones, reparaciones eá ó  

indemnizaciones que en l se establecen, é se tramitar n conforme al procedimiento yá  

ante los tribunales se alados en el T tulo IV de la ley N  19.496,ñ í º  sobre protecci n deó  

los derechos de los consumidores, y para efectos de lo dispuesto en esta ley, será 

tambi n competente, a elecci n del pasajero, el tribunal de su domicilio ; é ó ”

VIG SIMO  CUARTO:É  Que  en  cuanto  a  la  responsabilidad  del 

transportador, el art culo 142 del C digo Aeron utico, estipula que en en virtud delí ó á “  

contrato de transporte, el transportador es obligado a indemnizar los da os causadosñ  

con motivo u ocasi n del transporte, en la forma y dentro de los l mites establecidosó í  

en  este  c digo .  Por  ltimo,  cabe  hacer  presente  que  las  acciones  relativas  a  laó ” ú  

responsabilidad aeron utica, prescribir n en el plazo de un a o contado desde el d aá á ñ í  

de los hechos, desde el d a en que la aeronave lleg  a su destino o desde que elí ó  

transporte fue interrumpido, seg n el caso, conforme lo estipula el art culo 175 delú í  

C digo Aeron utico;ó á

 VIG SIMO QUINTO:É  Que por otro lado, cabe destacar que conforme lo 

dispone el art culo 2 bis de la Ley N  19.496, las normas de la ley no ser n aplicablesí ° á  

a las actividades de producci n, fabricaci n, importaci n, construcci n, distribuci n yó ó ó ó ó  

comercializaci n de bienes o de prestaci n de servicios reguladas por leyes especiales,ó ó  

salvo:  a)  En  las  materias  que  “ estas  ltimas  no  preveanú ;  b)  En  lo  relativo  al 

procedimiento en las causas en que est  comprometido el é inter s colectivoé  o difuso de 

los consumidores o usuarios, y el derecho a solicitar indemnizaci n mediante dichoó  

procedimiento; y  …”

Que de lo anterior,  se  concluye que  no obstante  la  existencia  de una ley 

especial,  la Ley N  19.496 se sigue aplicando respecto de todo lo que el  C digo° ó  
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Aeron utico  no  discipline,  como  as  tambi n,  cuando  haya  inter s  colectivoá í é é  

comprometido y se pretenda una indemnizaci n de perjuicios, como ocurre en el casoó  

de marras.

En  efecto,  la  propia  Junta  Aeron utica  Civil  en  su  p gina  webá á  

(http://www.jac.gob.cl/derechos-y-obligaciones-del-pasajero/)  expresa  que  El“  

contrato de transporte a reo est  regulado en el C digo Aeron utico y si el vuelo esé á ó á  

internacional, rige el Convenio de Montreal de 1999, en aquellas materias que regula 

dicho convenio. En lo no previsto en esos cuerpos legales, rige supletoriamente la Ley 

de Protecci n de los Derechos de los Consumidores . Especialmente, en lo referente aó ”  

la relaci n de consumo que se genera entre el pasajero y la l nea a rea y los derechosó í é  

b sicos e irrenunciables que la referida ley consagra; á

VIG SIMO SEXTO:É  Que por ltimo, vale decir que conforme estipula elú  

art culo 1 de Decreto N  172 que aprueba el Reglamento cobre Tasas y Derechosí °  

Aeron uticos el uso de los aer dromos p blicos de dominio fiscal y de los serviciosá “ ó ú  

de  ayuda  y  protecci n  a  la  navegaci n  a rea  estar  afecto  al  pago  de  las  tasasó ó é á  

aeron uticas que determine el presente reglamento ; siendo la nica entidad facultadaá ” ú  

para cobrar y percibir las tasas  y derechos aeron uticos,  la Direcci n General deá ó  

Aeron utica Civil. á

Que las tasas y derechos para vuelos internacionales establecidos en moneda 

nacional podr n ser pagados en su equivalente en d lares de los Estados Unidos. Ená ó  

particular, seg n dispone el art culo 60 del mismo cuerpo normativo, los pasajeros queú í  

se embarquen en los aeropuertos y aer dromos del pa s, pagar n derechos por el usoó í á  

de  las  instalaciones,  servicios  y  facilidades  de  los  terminales  a reos,  cuyo  valoré  

depender  de  si  se  trata  de  un  vuelo  nacional  o  internacional,  la  categor a  delá í  

aeropuerto o aer dromo y la distancia del destino del vuelo. Dicho de otro modo,ó  

estos  derechos gravan el  uso de las  instalaciones,  servicios y facilidades de dichos 

terminales a reos, los que ser n de cargo del pasajero y deber n ser cobrados por lasé “ á á  

empresas a reas, de acuerdo a las instrucciones que les imparta la Direcci n Generalé ó  

de Aeron utica Civil .á ”

Por ltimo, el art culo 9 de la Ley N  16.752  que fija la Organizaci n yú í ° ó  

Funciones y establece disposiciones generales a la Direcci n General de Aeron uticaó á  

Civil, dispone que Las empresas de transporte a reo cobrar n y percibir n las tasas“ é á á  

que, en conformidad al reglamento, deban pagar los pasajeros. Dentro de los primeros 

quince  d as  del  mes  siguiente  a  su  percepci n,  las  sumas  que  por  este  conceptoí ó  

perciban dichas empresas deber n ser remitidas a la Direcci n ;á ó ”

I.- En cuanto a la Querella Infraccional

VIG SIMO  S PTIMO:  É É Que  conforme  lo  que  se  ha  ido  analizando 

precedentemente, existe norma expresa que faculta a este Tribunal a conocer de las 
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acciones colectivas destinada a sancionar las infracciones a los derechos contenidos en 

el p rrafo 1, del transporte de pasajeros y sus derechos, del Cap tulo V del C digoá í ó  

Aeron utico, correspondiendo solo determinar en qu  casos resulta necesario aplicará é  

la Ley N  19.496, de conformidad al car cter supletorio que es mencionado en su° á  

art culo 2 bis.í

Consecuentemente,  corresponder  analizar  cada  una  de  las  imputacionesá  

efectuadas por SERNAC a Aerol neas Iberia; í

VIG SIMO  OCTAVO:  É Que  la  primera  imputaci n  efectuada  por  eló  

demandante, dice relaci n con la infracci n de la demandada al  art culo 3 incisoó ó í  

primero letra a) de la Ley N  19.496, esto es, a La libre elecci n del bien o servicio.° “ ó  

El  silencio  no  constituye  aceptaci n  en  los  actos  de  consumo ,  por  cuanto  soloó ”  

existir a libertad contractual en la medida de que el contratante est  debidamenteí é  

informado, alegando en definitiva, que  Iberia obstaculizar a y restringir a la facultadí í  

de los consumidores a obtener la restituci n de las sumas pagadas por concepto deó  

tasas  de embarque o de sus  diferencias  en relaci n a las fechas de compra y deó  

verificaci n  del  viaje,  imponiendo  condiciones  no  informadas,  contrarias  a  laó  

legislaci n o cobros de gesti n; adem s de no disponer de un mecanismo a trav s deló ó á é  

cual los consumidores puedan realizar la solicitud de restituci n; todo lo cual, en casoó  

de haberse  sabido de antemano habr a  hecho que los  consumidores  no hubieraní  

contratado con Iberia, seg n expresa SERNAC.ú

Que  lo  primero  que  es  necesario  considerar  referente  a  las  alegaciones 

planteadas, es que la relaci n existente entre un pasajero y la aerol nea Iberia seó í  

encuentra sometida a lo estipulado en el contrato de transporte a reo, el cual, a sué  

vez,  est  regulado  por  las  disposiciones  del  C digo  Aeron utico,  como  ya  seá ó á  

mencion .  En  este  sentido,  y  siendo  de  carga  del  demandante  acreditar  susó  

alegaciones, cabe destacar que no se acompa  pasaje o documento alguno en el queñó  

se  ejemplificara  cu les  son  las  condiciones  o  t rminos  que  los  pasajeros  se  vená é  

obligados a aceptar, considerando el car cter de contrato de adhesi n que ostentan. á ó

Que dicho lo anterior, la nica conducta  a evaluar a fin de determinar si laú “ ”  

demandada  cumple  o  no  con  la  normativa,  en  relaci n  a  la  prueba  rendida  yó  

alegaciones  planteadas,  es  conforme  a  los  reclamos  expuestos  en  su  demanda  y 

respecto a la fiscalizaci n efectuada en la p gina web de la demandada;ó á

VIG SIMO  NOVENO:  É Que  respecto  a  los  reclamos  efectuados,  esta 

Magistratura  estima  que  no  resulta  procedente  dar  por  acreditados  los  hechos 

expuestos  por  los  consumidores,  por  la  sola  circunstancia  de  haber  efectuado  un 

reclamo, ya que con ello se vulnera el principio b sico a la leg tima defensa de Iberia,á í  

estableciendo responsabilidad a un proveedor antes de que exista incluso un debido 

proceso, lo que a todas luces resulta improcedente. 
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En este orden de ideas, y seg n fuere se alado en los hechos que se tuvieronú ñ  

por  acreditados  en  el  considerando  d cimo  s ptimo,  Iberia  acompa  la  pruebaé é ñó  

necesaria,  no  objetada  por  el  demandante,  con  la  finalidad  de  exponer  que  en 

pr cticamente todos los casos se procedi  a la devoluci n de las tasas de embarqueá ó ó  

requeridas, justificando debidamente cu ndo la solicitud del reclamante era rechazada;á  

por lo que en definitiva, no es posible tener por acreditada una conducta generalizada 

de la demandada referente a que obstaculiza la facultad de solicitar la devoluci n deó  

las tasas de embarque cuando ella es requerida. 

Que sin perjuicio de lo anterior, cabe hacer presente que no existe constancia 

de que los reclamantes hayan quedado disconformes con las respuestas entregadas o 

que, no obstante haberse indicado que se efectuar a el reembolso, ste no se hayaí é  

efectuado,  por  lo  que,  en  definitiva,  no  resulta  factible  imputar  lo  alegado  a  la 

demandada, con los antecedentes de que se dispone.

Por su parte, respecto a que no existir a un mecanismo a trav s del cual seí é  

pueda solicitar la restituci n de las tasas de embarque, como de las diferencias que seó  

pudieran producir,  lo  cierto  es  que  el  C digo Aeron utico,  como fuere  rese adoó á ñ  

precedentemente, en su art culo 133 C del C digo Aeron utico vigente a la fecha deí ó á  

los  reclamos,  esto  es,  hasta  marzo  de  2021,  s lo  contemplaba  que  las  tasas  deó  

embarque iban a restituirse al solo requerimiento del pasajero en cualquier oficina“  

del transportador a reo o a trav s de su sitio web , siendo por tanto ella, la nicaé é ” ú  

obligaci n a la que una aerol nea se encontraba obligada. Dicho de otro modo, laó í  

propia ley no contemplaba mecanismo alguno para solicitar la devoluci n de las tasasó  

por parte de los consumidores, solo exigi ndose que ello deb a efectuarse en cualquieré í  

oficina o en el sitio web del proveedor, por lo que dif cilmente puede imputarse dichaí  

alegaci n a Iberia, por cuanto no existe obligaci n legal que la sustente. Razones poró ó  

las cuales se desestimar  la infracci n deducida;á ó

TRIG SIMO:É  Que la segunda imputaci n dice relaci n con la infracci n aló ó ó  

art culo 3 inciso primero letra b) de la Ley N  19.496, esto es, al derecho a unaí ° “  

informaci n  veraz  y  oportuna  sobre  los  bienes  y  servicios  ofrecidos,  su  precio,ó  

condiciones de contrataci n y otras caracter sticas relevantes de los mismos, y el deberó í  

de informarse responsablemente de ellos , la que fundamenta espec ficamente en la” í  

informaci n respecto al derecho de los consumidores de solicitar la restituci n de laó ó  

tasa  de  embarque  ya  mencionado,  que  a  juicio  del  demandante,  constituye 

informaci n  b sica  comercial  a  la  que  el  proveedor  est  obligado  a  suministrar,ó á á  

conforme al art culo 127 del C digo Aeron utico y que no estar a siendo informadaí ó á í  

adecuadamente. 

Que  cabe  reiterar  que  conforme  a  la  prueba  rendida,  esta  magistratura 

desconoce si en el contrato de transporte a reo se entrega alg n tipo de informaci né ú ó  
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referente  a  las  tasas  de  embarque,  precisamente,  por  no  haberse  acompa adoñ  

documento alguno tendiente a ello.

Por su parte, respecto a la informaci n contenida en la p gina web, resultaó á  

necesario hacer presente  que las  alegaciones indicadas por el  demandante solo se 

fundan  en  la  fiscalizaci n  hecha  por  el  propio  servicio,  cuya  acta  se  encuentraó  

acompa ada a los autos. ñ

Dicho lo  anterior,  cabe  hacer  presente  que,  conforme  al  art culo  131  delí  

C digo Aeron utico, el legislador adem s de indicar el contenido m nimo que deb aó á á í í  

contener el billete de pasaje, tambi n estableci  la obligaci n del transportador deé ó ó  

poner a disposici n de los pasajeros folletos informativos con especificaci n de susó ó  

derechos en un lugar visible de sus oficinas de venta de pasajes y en los mostradores 

de los aeropuertos, obligaci n contenida no solo en el art culo vigente a la fecha de laó í  

fiscalizaci n,  sino  tambi n  en  el  actual;  derecho  entre  los  que  se  encuentra  eló é  

contenido en el art culo 133 C del mismo cuerpo legal,  esto es, la restituci n delí ó  

monto pagado por concepto de tasa de embarque, a su solo requerimiento, en caso de 

no haberse verificado el viaje, cualquiera sea su raz n.  ó

Que llegados a este punto, a criterio de esta Magistratura, la nica obligaci nú ó  

legal expresa que ten a el proveedor referente a la informaci n comercial b sica, eraí ó á  

la de tener la informaci n relativa a los derechos del pasajero a disposici n de ellos enó ó  

las  oficinas  de  venta de pasajes  y  en los  mostradores  de  los  aeropuertos,  lo  que 

conforme  a  la  documental  acompa ada  y  testimonial  rendida,  se  encuentrañ  

ampliamente acreditado.

En particular, respecto a la p gina web, el mismo demandante menciona queá  

la p gina contiene un documento adjunto donde se ilustra acerca del derecho a laá  

restituci n de las tasas, manifestando que el problema ser a el acceso al documento,ó í  

por  cuanto  el  nombre  del  mismo,  es  decir,  Derechos  de  pasajero  -  Versi n“ ó  

imprimible en PDF , podr a acarrear confusiones. Frente a esto, vale se alar que esta” í ñ  

sentenciadora  no comparte  la  apreciaci n  del  SERNAC,  por  ser  evidente  que seó  

cumple con entregar la informaci n en la p gina web, lo cual se desprende del propioó á  

libelo.  Asimismo,  cabe  se alar  que  presumi ndose  la  ley  conocida  por  todos,  noñ é  

resulta razonable justificar un eventual desconocimiento del derecho por existir un 

acceso a un documento, a juicio del demandante, confuso, sin que ello se encuentre 

v lidamente acreditado.á

Que las dem s imputaciones efectuadas referentes a que el proveedor niega laá  

restituci n  de  las  tasas,  en  especial  cuando  fueron  adquiridas  mediante  canje  deó  

puntos u ofertas de fidelizaci n, o que las niega por no haberse verificado el viaje poró  

una raz n atribuible al consumidor, o que exige cargos por gesti n o que niega laó ó  

solicitud alegando el incumplimiento de un plazo no informado previamente; tal como 
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se indic  en el considerando vig simo noveno, con la prueba rendida en autos, no esó é  

posible tener por acreditada ninguna de las imputaciones se aladas, por lo que ser nñ á  

desestimadas.

 Conforme  a  lo  expresado,  no  resulta  dable  estimar  que  Iberia  no  haya 

cumplido con el derecho contenido en el art culo 3 inciso primero letra b) de la Leyí  

N  19.496, m s cuando cumple cabalmente con la normativa sectorial aplicable al° á  

caso; 

TRIG SIMO PRIMERO:É  Que la siguiente infracci n imputada a Iberia,ó  

corresponde al art culo 3 inciso primero letra c) de la Ley N  19.496, esto es, El noí ° “  

ser discriminado arbitrariamente por parte de proveedores de bienes y servicios , por”  

cuanto la demandada entregar a soluciones o alternativas dispares a los consumidores,í  

no existiendo justificaci n ni criterios objetivos que fundamenten dicha desigualdad enó  

la respuesta a los reclamos presentados por los consumidores afectados.

A  su  respecto,  resulta  necesario  se alar  que  al  menos  del  an lisis  de  lasñ á  

respuestas  efectuadas  por  Iberia  a  los  reclamos  acompa ados  a  los  autos,  no  señ  

desprende que existan soluciones dispares o discriminaciones arbitrarias en situaciones 

an logas. Por el contrario, a un gran porcentaje de los reclamos se le indic  que seá ó  

proced a al reembolso, m s all  de que en varios de ellos los montos solicitados noí á á  

coincid an  con  los  montos  pagados,  quedando  de  manifiesto  que  se  realiz  unaí ó  

investigaci n caso a caso, en atenci n a las aristas que ellos pudieran tener, como poró ó  

ejemplo, haber viajado de Santiago al extranjero, pero no haber usado el pasaje de 

regreso y aun as  solicitar la devoluci n de la tasa, o haber adquirido el pasaje porí ó  

otra aerol nea, casos en los cuales resulta l gica la negativa de la devoluci n.í ó ó

As  las  cosas,  no  constando  la  existencia  de  una  infracci n  a  la  normaí ó  

se alada, se desestimar  la alegaci n incoada;ñ á ó

 TRIG SIMO  SEGUNDO:É  Que  SERNAC  tambi n  imputa  a  laé  

demandada, una infracci n al art culo 3 inciso primero letra e) de la Ley N  19.496,ó í °  

esto es, El derecho a la reparaci n e indemnizaci n adecuada y oportuna de todos“ ó ó  

los  da os  materiales  y  morales  en  caso  de  incumplimiento  de  cualquiera  de  lasñ  

obligaciones contra das por el proveedor, y el deber de accionar de acuerdo a losí  

medios que la ley le franquea , por cuanto Iberia no habr a reparado adecuada y” í  

oportunamente a los consumidores afectados, al no haber realizado la devoluci n deó  

los dineros tantas veces referido.

Que a su respecto, conforme lo que se ha ido exponiendo, cabe reiterar que el 

art culo  133  C  del  C digo  Aeron utico  vigente  a  la  fecha  de  los  reclamos,  noí ó á  

contemplaba plazo alguno para realizar la restituci n de los dineros, siendo la nicaó ú  

condici n, que el pasajero lo requiriera. En este sentido, y como tambi n ya se indic ,ó é ó  

no existe constancia alguna en autos de que Iberia haya denegado la restituci n de losó  
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dineros sin una justificaci n razonable -independiente de que los hechos se alados poró ñ  

el  reclamante y proveedor sean o no efectivos,  lo que a esta sentenciadora no le 

consta-. 

En cuanto a que Iberia aplicar a plazos arbitrarios y excesivamente extensosí  

para realizar la devoluci n de las sumas, si bien se reitera que legalmente no existeó  

plazo para ello, cabe hacer presente que la mayor a de los reclamos fueron deducidosí  

en plena poca de pandemia por Coronavirus, situaci n que tambi n se ala Iberia,é ó é ñ  

por  lo  que  resulta  razonable  presumir  que  las  devoluciones  no se  realizaron con 

celeridad, debido a la contingencia mundial. 

Finalmente,  respecto  a que la demandada establece  gastos  de gesti n paraó  

concretar  la  devoluci n  de  las  tasas,  como  ya  se  indic ,  no  encontr ndose  elloó ó á  

acreditado en autos, se desestimar  la alegaci n, como as  tambi n lo referente a laá ó í é  

infracci n al art culo se alado.ó í ñ

A  mayor  abundamiento,  preciso  es  aclarar  que  el  referido  derecho  a  la 

reparaci n e indemnizaci n adecuada y oportuna de todos los da os materiales yó ó ñ  

morales,  nada  tiene  que  ver  con  un  eventual  incumplimiento  de  una  obligaci nó  

impuesta por la ley para el proveedor, puesto que solo en caso de su vulneraci nó  

podr a  atribuirse  alg n  tipo  de  responsabilidad  que  implique  una  reparaci n  oí ú ó  

indemnizaci n por los da os ocasionados, no debi ndose confundir la obligaci n legaló ñ é ó  

de restituci n de los  montos pagados por concepto de tasa de embarque,  con laó  

eventual responsabilidad de una aerol nea por la negativa a restituir los montos, queí  

pudiere generar da os indemnizables a los consumidores; ñ

TRIG SIMO TERCERO:É  Que el demandante tambi n sostiene que existeé  

una infracci n  al  art culo  16 de la  Ley N  19.496,  esto es,  por la  existencia  deó í °  

cl usulas  abusivas.  En efecto,  el  referido art culo se ala  que no producir n efectoá í ñ á  

alguno en los contratos de adhesi nó  las cl usulas o estipulaciones que se mencionan.á  

En particular, SERNAC alega que de la revisi n de las cl usulas contenidas en laó á  

p gina  web  de  la  demandada,  mediante  las  cuales  se  regular an  los  t rminos  yá í é  

condiciones del servicio de transporte a reo que presta. é

Frente a esto, si bien se analizar  con mayor detenci n lo que a ello se refiereá ó  

cuando se analice la procedencia de la acci n de nulidad por inclusi n de cl usulasó ó á  

abusivas, de momento baste se alar que se desestima la imputaci n se ala, por noñ ó ñ  

existir contrato alguno acompa ado a los autos y mucho menos existe constancia enñ  

la causa de que en los contratos de transporte a reo se establezca que las indicacionesé  

se alas en la p gina web de Iberia, se entienden como parte integrante de los mismos;ñ á

 TRIG SIMO  CUARTO:É  Que  asimismo,  SERNAC  indica  que  la 

demandada infringi  el art culo 23 de la Ley N  19.496, es decir, Comete infracci nó í ° “ ó  

a las disposiciones de la presente ley el proveedor que, en la venta de un bien o en la 
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prestaci n de un servicio,ó  actuando con negligencia, causa 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 atenci n a que Iberia no” ó  

habr a  cumplido  con  su  deber  de  profesionalidad  al  contar  con  canales  deí  

comunicaci n  deficientes,  los  que no se  encontrar an disponibles  para atender  losó í  

reclamos y consultas de los consumidores y al no disponer de un mecanismo a trav sé  

del cual los consumidores puedan realizar la solicitud de restituci n de las tasas.ó

A su respecto, es necesario se alar que a juicio de esta Magistratura, no señ  

encuentra acreditado en autos que la demandada cuente con canales de comunicaci nó  

deficientes, m s aun cuando consta otra acta de fiscalizaci n efectuada por SERNACá ó  

a la p gina web de Iberia y a sus redes sociales, de fecha 04 de mayo de 2020, queá  

no arroj  infracci n alguna. ó ó

Por  su  parte,  en  cuanto  al  mecanismo  se alado  para  efectos  de  que  losñ  

consumidores soliciten la restituci n de las tasas, no siendo ello una obligaci n legal,ó ó  

como ya se mencion , se rechazar  la infracci n imputada;ó á ó

TRIG SIMO  QUINTO:É  Que  finalmente,  el  demandante  alude  a  la 

existencia de una infracci n al art culo 133 C del C digo Aeron utico, o sea, a queó í ó á  

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 aeron uticos que hubiere pagado el pasajero deber n restituirse a suá á  

solo requerimiento en cualquier oficina del transportador a reo o a trav s de su sitioé é  

web , obligaci n por parte de Iberia que, a juicio del demandante, no se estar a” ó í  

dando cumplimiento por negar la referida restituci n y al retener los montos pagadosó  

por  este  concepto  y  las  diferencias  producidas  a  favor  de  todos  aquellos  que 

compraron pasajes a reos con una tasa determinada y cuyo viaje se concret  coné ó  

posterioridad a la aplicaci n de las rebajas a las tasas aplicadas por la autoridad.ó  

Adem s,  reitera  que  Iberia  obstaculiza  y  restringe  la  restituci n  al  imponerá ó  

condiciones no informadas o contrarias a la legislaci n vigente y al no disponer de unó  

mecanismo para que los consumidores soliciten la restituci n de los dineros. ó

Que  para  fundamentar  sus  alegaciones,  SERNAC  cit  el  reclamo  Nó ° 

R2017W1543327, el cual, como se indica en el considerando d cimo s ptimo N  10,é é °  

tuvo por acreditado que Iberia inform  al demandante sobre el hecho de haberseó  

acogido el reclamo, no existiendo, como ya se mencion , constancia alguna de que laó  

aerol nea haya denegado el  pago respectivo, por causas  no justificadas.  Asimismo,í  

tampoco  se  encuentra  acreditado  en  autos  que  Iberia  obstaculiza  y  restringe  el 

derecho a la restituci n, imponiendo condiciones no informadas o contrarias a la ley. ó

Por ltimo, respecto a la inexistencia de un mecanismo para los consumidoresú  

a fin de solicitar las devoluciones de las tasas de embarque, por econom a procesal,í  
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esta sentenciadora se remite a lo ya expuesto con anterioridad, en el sentido de que 

no corresponde a una obligaci n legal, no siendo por tanto v lido para SERNAC,ó á  

exigir algo extra a lo requerido por la ley. Razones por las cuales se desestimar  laá  

alegaci n  incoada,  rechaz ndose  en  consecuencia,  la  acci n  contravencional  poró á ó  

responsabilidad infraccional;

TRIG SIMO SEXTO:É  Que a mayor abundamiento, aun en caso de que se 

estimara  que  Iberia  infringi  alguna  de  las  disposiciones  se aladas,  es  necesarioó ñ  

considerar, que el art culo 26 de la Ley N  19.496, vigente a la fecha de parte de lasí °  

supuestas  infracciones  imputadas,  dispon a  que  las  acciones  que  persigan  laí “  

responsabilidad contravencional que se sanciona por la presente ley prescribir n en elá  

plazo de seis meses, contado desde que se haya incurrido en la infracci n respectivaó ;”  

el que fue ampliado en el a o 2018, por la Ley N  21.081, a 2 a os, estableci ndoseñ º ñ é  

adem s en esa reforma, que las acciones civiles prescribir n conforme a las normasá “ á  

establecidas en el C digo Civil o leyes especiales". Sin perjuicio de lo anterior, cabeó  

destacar que el referido plazo de prescripci n de 2 a os, conforme al art culo primeroó ñ í  

transitorio de la Ley N  21.081, comenz  a regir 6 meses despu s de su publicaci n,º ó é ó  

esto es, a partir del 13 de marzo de 2019, por lo que las eventuales infracciones a la 

Ley N  19.496 cometidas hasta el 12 de marzo de 2019, continuaban prescribiendo°  

en el plazo de 6 meses desde la infracci n. ó

De este modo, aun en el caso de que efectivamente Iberia no hubiese dado 

soluci n  a los reclamos efectuados por don Juan Jos  Quijano Claro o por do aó é ñ  

Beatriz D az Fern ndez (no todos), y en general, a cualquier otro reclamo efectuadoí á  

con anterioridad al 12 de marzo de 2019, con las eventuales infracciones a la Ley N° 

19.496; las acciones tendientes a declarar su respectiva infracci n, estar an prescritas. ó í

Luego, respecto a los restantes reclamos presentados por SERNAC, vale decir 

que corresponder a aplicar el nuevo plazo de prescripci n, esto es, que las accionesí ó  

que persigan la responsabilidad contravencional prescribir n en el plazo de dos a os,á ñ  

contado desde que haya cesado en la infracci n respectivaó . En este sentido, y aun en 

el caso de que Iberia no haya dado una respuesta satisfactoria a los reclamos de los 

consumidores -lo cual no consta en autos, sino que por el contrario-, con la prueba 

rendida, no es posible esclarecer en cada uno de los casos cu ndo ces  la supuestaá ó  

infracci n, para efectos del c mputo del plazo, como tampoco es posible determinaró ó  

por  cu nto  tiempo  pudo  estar  suspendido  el  t rmino  por  haberse  efectuado  elá é  

respectivo reclamo. En consecuencia, dif cilmente podr a declararse la prescripci n deí í ó  

las acciones a su respecto, por falta de antecedentes; 

II.-  En  cuanto  a  la  Acci n  de  nulidad  por  inclusi n  de  cl usulasó ó á  

abusivas.
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TRIG SIMO  S PTIMO:  É É Que  asimismo,  SERNAC interpuso  acci n  deó  

nulidad  por  inclusi n  de  cl usulas  abusivas,  fundado  en  que  tras  la  fiscalizaci nó á ó  

efectuada por el Servicio a la p gina web de Iberia, el d a 16 de noviembre de 2021á í  

-sitio  web  que  contendr a  informaci n  respecto  a  los  t rminos,  condiciones  yí ó é  

modalidades de la contrataci n de los servicios-,  habr an encontrado una serie deó í  

cl usulas abusivas que divide en grupos:á

 1) Cl usulas que deben ser ajustadas en raz n de que no informan derechosá ó  

en favor de los consumidores, consagrados en el C digo Aeron utico y que deber nó á á  

ser declaradas nulas por infringir el art culo 16 letra g) de la Ley N  19.496, esto es,í °  

por estar en contra de las exigencias de la buena fe .“ ”

2) Cl usulas que establecen una renuncia de derechos legales irrenunciables.á

3) Otras cl usulas que deber n ser igualmente declaradas nulas por razonesá á  

distintas a las esgrimidas anteriormente, por ejemplo, por ambig edad de las mismas,ü  

limitando la responsabilidad del transportador por incumplimiento y vulnerando el 

art culo 16 letra e) de la Ley N  19.496; por vulneraci n al art culo 16 letra d) de laí ° ó í  

Ley  N  19.496,  es  decir,  por  invertir  la  carga  de  la  prueba  en  perjuicio  del°  

consumidor; por infracci n al art culo 16 letra g) de la Ley N  19.496 ya mencionada;ó í °  

por infracci n al art culo 12 A de la Ley N  19.496, respecto a que en contratosó í ° “  

celebrados  por medios electr nicos  o cualquiera otra  forma de comunicaci n  aó … ó  

distancia, el consentimiento no se entender  formado si el consumidor no ha tenidoá  

previamente  un  acceso  claro,  comprensible  e  inequ voco  de  las  condicionesí  

generales ; por infringir el art culo 16 letra g) de la Ley N  19.496, respecto a que…” í °  

se obligar a al consumidor a renunciar a los derechos que expresamente le confiere elí  

C digo Aeron utico;ó á

TRIG SIMO OCTAVO: É Que en atenci n a lo que se ha ido exponiendo,ó  

resulta relevante se alar que el art culo 16 de la Ley N  19.496 parte indicando queñ í °  

No  producir n  efecto  alguno  en  los  contratos  de  adhesi n  las  cl usulas  o“ á ó á  

estipulaciones , siendo por tanto requisito indispensable para estimar que existen…”  

cl usulas abusivas, la existencia de un contrato de adhesi n. En este orden de ideas,á ó  

tal y como ya se explic , el contrato de adhesi n del caso de marras corresponde aló ó  

pasaje a reo, cuyo contenido no ha sido acreditado por el demandante en autos, noé  

obstante ser de su carga el acreditar sus alegaciones. 

En consecuencia, refiri ndose las supuestas cl usulas abusivas nicamente alé á ú  

contenido de la p gina web de la demandada, no constando que las mismas seaná  

parte del contrato de transporte a reo suscrito entre el proveedor y los consumidores,é  

independiente de las alegaciones se aladas y de su eventual veracidad, se proceder  añ á  

rechazar la acci n impetrada, por ser improcedente en los t rminos planteados;ó é
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III.-  En  cuanto  a  la  Acci n  in  rem  verso  o  Restitutoria  poró  

Enriquecimiento Injustificado.

TRIG SIMO NOVENO: É Que en cuanto a la acci n de in rem verso o de“ ó  

repetici n,  es  la que corresponde a quien ha experimentado un empobrecimientoó  

injustificado para obtener una indemnizaci n de aquel que se ha enriquecido a suó  

costa  sin  causa.  Esta  acci n  es  personal,  pues  proceder  contra  el  obligado  a laó á  

indemnizaci n, esto es, la persona que ha obtenido el enriquecimiento. Es netamenteó  

patrimonial pues persigue una indemnizaci n, que normalmente ser  la restituci n deó á ó  

lo que ha recibido el enriquecido. Como tal, es una acci n perfectamente renunciable,ó  

cedible y transmisible, tanto es su legitimaci n activa como pasiva, y prescriptible. Noó  

habi ndose se alado plazo especial, prescribe en 5 a os. Si bien lo normal ser  que seé ñ ñ á  

intente como acci n, no hay inconveniente para oponerla como excepci n si el actoró ó  

pretende con el proceso obtener un enriquecimiento injustificado. Para que prospere 

la  pretensi n  del  empobrecimiento,  la  doctrina  exige  la  concurrencia  de  cincoó  

requisitos:  1.-  Que  una  persona  experimente  un  empobrecimiento;  2.-  Que  otra 

obtenga un enriquecimiento; 3.- Una relaci n de causalidad entre ambas; Estos tresó  

requisitos  los  refundiremos  en  uno  solo:  el  enriquecimiento  y  empobrecimiento 

rec procos; 4.- Carencia de causa; y 5.- La acci n de re in verso subsidiaria  (Rení ó ” é 

Abeliuk Manasevich, op. Cit. Tomo I, p gs. 195, 196).á

Por su parte, Meza Barros sostiene que para reparar la injusta lesi n  que“ “ ó ”  

supone el enriquecimiento, s lo cabe un remedio: dotar a la v ctima de una acci nó í ó  

para  obtener  la  reparaci n  contra  el  injustamente  enriquecido  y  reputar  eló  

enriquecimiento sin causa como una fuente de obligaciones. Esta acci n se denominaó  

de in rem verso .”

Ambas definiciones introducen las expresiones indemnizaci n  y reparaci n ,“ ó ” “ ó ”  

pero, en definitiva, ambos autores coinciden que el objetivo de la acci n est  limitadoó á  

por el monto del enriquecimiento obtenido por el demandado, por lo que lo l gico“ ó  

ser a atender a ste en primer lugar  (Mencionados en D az Garc a- Huidobro, Mar aí é ” í í í  

Florencia.  Memoria  de  Prueba  para  Optar  al  Grado  de  Licenciado  en  Ciencias 

Jur dicas y Sociales de la Universidad de Chile . Stgo-2012, citados en considerandoí ”  

octavo de sentencia de causa Rol 934-2016 de la Corte de Apelaciones de Puerto 

Montt).

En definitiva, la acci n de in rem verso funda su existencia en el provechoó  

obtenido por el patrimonio de una persona a costa de la otra, la cual se empobrece. 

Es decir, el car cter injustificado del desequilibrio econ mico es lo que da lugar a laá ó  

obligaci n de restituir y ello, por quien no tiene causa jur dica que lo justifique paraó í  

retener;

Código: HLFXXKJXHBM

Este documento tiene firma electrónica
y su original puede ser validado en
http://verificadoc.pjud.cl



RIT« »
 

Foja: 1

CUADRAG SIMO:É  Que  como se  esboz ,  la  doctrina  ha  formulado,  enó  

t rminos generales, las condiciones del enriquecimiento sin causa y los requisitos queé  

hacen procedente la acci n de in rem verso, las que se traducen en: a)  que unaó  

persona se haya enriquecido; b) que haya un empobrecimiento correlativo de otra; c) 

que el enriquecimiento sea injusto, ileg timo o sin causa; y d) que la v ctima no tengaí í  

otro medio que la acci n de in rem verso para obtener la reparaci n;ó ó

CUADRAG SIMO PRIMERO:É  Que la presente acci n, seg n estima eló ú  

demandante,  estar a  fundada  en  el  art culo  133  C  del  C digo  Aeron utico,  porí í ó á  

cuanto si por cualquier raz n el consumidor no realiza el viaje, el dinero previamenteó  

pagado por l por concepto de tasa de embarque no ser  cobrado por la autoridadé á  

aeron utica, permaneciendo en el patrimonio de la empresa prestadora de serviciosá  

a reos que previamente ya realiz  el cobro respectivo, lo cual producir a, a su juicio,é ó í  

un enriquecimiento sin causa. 

Que dicho lo anterior, cabe recordar que las tasas de embarque corresponde a 

un impuesto cobrado por las empresas a reas, por el uso de las instalaciones, serviciosé  

y  facilidades  de  los  terminales  a reos  efectuado por  los  pasajeros,  para  luego seré  

enterados a la autoridad competente, esto es, la Direcci n General de Aeron uticaó á  

Civil, seg n sus instrucciones y conforme a los acuerdos de pago que puedan existirú  

entre aquella y las aerol neas; montos que se encuentran establecidos en el Decretoí  

N  172 del Ministerio de Defensa, publicado el 10 de abril de 1974, cuya ltima° ú  

reforma efectuada por el Decreto N  257 del mismo ministerio, publicado el 28 de°  

agosto de 2019 y con vigencia a partir del 01 de septiembre de 2019, precisamente 

modific  el  valor  de  las  tasas  de  embarque,  tanto  de  vuelos  nacionales  comoó  

internacionales, quedando establecida para este ltimo caso, en la suma de US$25ú  

cuando el destino est  a m s de 500 kms. del aeropuerto de embarque. A solo modoé á  

ilustrativo, y considerando las fechas de los reclamos que constan en autos, el valor de 

las tasas de embarque para vuelos internacionales de m s de 500 kms., como los queá  

realiza Iberia, ascend a a US$26, valor que estuvo vigente entre el 02 de octubre deí  

2018 hasta el 01 de septiembre de 2019, conforme lo se alado precedentemente;ñ

CUADRAG SIMO  SEGUNDO:  É Que  en  este  orden  de  ideas,  resulta 

necesario preguntarse si Iberia se enriqueci  al estar obligado a cobrar las tasas deó  

embarque que correspond an y luego, al no verificarse un viaje, mantuvo esos dinerosí  

en sus arcas, por no corresponder pagarlos a la DGAC. 

Que  a  juicio  de  esta  sentenciadora,  en  relaci n  al  caso  de  autos,  eló  

enriquecerse necesariamente implica una apropiaci n de algo que con anterioridad noó  

estaba en su patrimonio. En efecto, conforme al uso com n de la palabra, la RAEú  

estima que apropiar  implica hacer algo propio de alguien, en este caso, el dinero“ ”  

cobrado por concepto de tasas de embarque, que al no verificarse el viaje, no es 
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entregado a la autoridad. Entonces, la consulta es: Puede entenderse que esos dineros¿  

son parte del patrimonio de Iberia, el que se habr a visto aumentado por ellos, sií  

conforme a la ley vigente a la fecha de los reclamos, las aerol neas se encontrabaní  

obligadas a restituirlos al s lo requerimiento de los consumidores? Lo l gico es pensaró ó  

que si el proveedor estaba obligado a devolver las sumas con la sola solicitud del 

pasajero, situaci n que la demandada ha reconocido, no resulta dable estimar queó  

Iberia se haya apropiado de dichos fondos, porque ello indudablemente implica que 

hubiera podido disponer de ellos a su arbitrio, lo que no consta en autos.

As  las cosas, esta magistratura estima que, en los hechos, siendo facultativoí  

para  el  consumidor  el  solicitar  la  devoluci n  de  las  tasas,  puesto  que  la  nicaó ú  

obligaci n legal corresponde a la de restituir los fondos por parte del transportador,ó  

existir a  una  especie  de  autorizaci n  t cita  por  parte  de  los  pasajeros  de  que  laí ó á  

aerol nea  retenga  o  resguarde  los  montos  pagados  por  concepto  de  tasa  deí “ ” “ ”  

embarque, hasta que ejerza su leg timo derecho, solicitando su restituci n.í ó

Consecuentemente, no ser a posible considerar que exista un enriquecimientoí  

de la aerol nea demandanda;í

CUADRAG SIMO  TERCERO:  É Que  respecto  al  segundo  requisito  de 

procedencia de la acci n deducida, esto es, que haya un empobrecimiento correlativoó  

de otra, conviene se alar que no es posible afirmar que exista un empobrecimiento deñ  

los  consumidores  cuando a su solo requerimiento las  aerol neas est n obligadas aí á  

restituir los montos pagados por concepto de tasas. Por lo tanto, es posible concluir 

que  el  eventual  empobrecimiento  alegado  est  sujeto  a  la  condici n  de  que  elá ó  

consumidor se mantenga inactivo, es decir, sin ejercer el derecho que el art culo 133í  

C del  C digo Aeron utico  le  otorga,  el  cual  se  mantuvo vigente  hasta  el  24 deó á  

diciembre de 2021, fecha de la publicaci n de la Ley N  21.398 que modific  laó ° ó  

referida norma, otorgando al transportador a reo un rol activo, por cuanto, aun siné  

existir requerimiento del pasajero, la aerol nea deber  restituir los dineros dentro delí á  

plazo de 10 d as, a trav s del mismo medio utilizado para pagar el pasaje. í é

Dicho esto, resulta necesario hacer presente que el reclamo m s antiguo citadoá  

por  SERNAC  fue  presentado  el  05  de  agosto  de  2021,  por  hechos  ocurridos 

aparentemente  el  23  de  julio  del  mismo  a o,  raz n  por  la  cual,  respecto  a  losñ ó  

reclamos  presentados,  era  procedente  el  antiguo  art culo  133  C  del  C digoí ó  

Aeron utico, derecho que, en efecto, ejercieron, constando en autos las respuestas deá  

Iberia en relaci n a cada uno de ellos;ó

CUADRAG SIMO  CUARTO:É  Que  en  este  mismo  orden  de  ideas, 

corresponde hacer presente que a la fecha de la presentaci n y notificaci n de laó ó  

demanda, el citado art culo 133 C del C digo Aeron utico ya hab a sido modificado,í ó á í  

otorg ndole  a  las  aerol neas  un  rol  proactivo  en  la  devoluci n  de  las  tasas,  noá í ó  
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existiendo alegaci n alguna relativa a su eventual infracci n por parte de SERNAC,ó ó  

ni mucho menos existiendo prueba que acredite alg n tipo de infracci n por parte deú ó  

Iberia a su respecto;

CUADRAG SIMO QUINTO:É  Que, finalmente, respecto al ltimo requisitoú  

referido a que la v ctima no tenga otro medio que la acci n de in rem verso paraí ó  

obtener  la  reparaci n,  y  en  el  entendido  de  que  la  v ctima  corresponde  aló “ í ”  

consumidor, tal y como se indic  con anterioridad, el pasajero gozaba del derecho aó  

solicitar la restituci n de los montos pagados por concepto de tasas de embarque, eló  

que en la actualidad efect an aut nomamente las  aerol neas,  no siendo por tantoú ó í  

efectivo que los consumidores no tengan otro medio para solicitar la devoluci n de lasó  

tasas pagadas.

A mayor abundamiento, sabido es que la ley se presume conocida por todos, 

por lo que no resultar a procedente alegar el desconocimiento de un derecho y coní  

ello, imputar una falta a un proveedor, el cual, seg n se ha acreditado, cumpl a con laú í  

normativa  exigida  respecto  a  c mo  informar  los  derechos  que  ten an  losó í  

consumidores. Cabe hacer presente, que mediante Resoluci n N  218 del Ministerioó °  

de Transportes y Telecomunicaciones, publicada al 08 de marzo de 2022, o sea, en el 

per odo comprendido entre la interposici n de la demanda y la notificaci n la misma,í ó ó  

la Junta de Aeron utica Civil estableci  las condiciones en conformidad a las cualesá ó  

los transportadores, sus agentes autorizados y los explotadores de aeropuertos deber ná  

informar a los pasajeros a reos los derechos contenidos en el t tulo VIII del C digoé í ó  

Aeron utico  -referido  a  los  contratos  aeron uticos-      complementando  yá á  

esclareciendo tanto los temas a informar, como los mecanismos a utilizar.

En  consecuencia,  no  cumpli ndose  con  ninguno  de  los  requisitos  deé  

procedencia de la acci n interpuesta, se rechazar  la misma, como se indicar  en loó á á  

resolutivo;

CUADRAG SIMO  SEXTO:É  Que  habi ndose  rechazado  la  acci n  ené ó  

comento,  se  omitir  pronunciamiento  respecto  a  las  excepciones  de  prescripci n,á ó  

compensaci n e improcedencia de eventuales intereses a los que pudiera condenar laó  

sentencia, opuestas por la demandada, por resultar innecesario;

IV.- En cuanto a la Acci n de Indemnizaci n de Perjuicios.ó ó

CUADRAG SIMO  S PTIMO:É É  Que  por  ltimo,  el  demandante  dedujoú  

demanda de indemnizaci n de perjuicios, fundada el art culo 3 de la Ley N  19.496,ó í °  

letra  e),  referente  al  derecho  del  consumidor  a  la  reparaci n  e  indemnizaci n“ ó ó  

adecuada  y  oportuna  de  todos  los  da os  materiales  y  morales  en  caso  deñ  

incumplimiento de cualquiera de las obligaciones contra das por el proveedor, y elí  

deber de accionar de acuerdo a los medios que la ley le franquea , por cuanto Iberia”  

habr a  causado  menoscabo  a  los  consumidores  afectados  por  la  no  entrega  deí  
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informaci n  veraz,  oportuna  y  adecuada  asociada  a  un  derecho  de  restituci n.ó ó  

Asimismo,  imputa  una  infracci n  al  deber  de  profesionalidad  y  a  las  reglas  queó  

regulan la informaci n b sica comercial, como tambi n, imputa el hecho de haberó á é  

retenido la demandada las tasas de embarque y de obstaculizar o restringir el derecho 

de los consumidores a obtener los importes, incluyendo tambi n cl usulas abusivas ené á  

sus t rminos y condiciones.é

Luego, afirma que se cumplir an con todos los requisitos de la responsabilidadí  

civil, que ser an: a) una acci n u omisi n imputable o el incumplimiento contractualí ó ó  

(ilicitud); b) la existencia de un da o reparable; y c) que entre la acci n imputable y elñ ó  

da o exista una relaci n de causalidad.ñ ó

En este sentido, lo primero que resulta necesario indicar es que, dentro de las 

normas generales de los procedimientos a los que da lugar la aplicaci n o infracci nó ó  

de la Ley N  19.496, se menciona en su art culo 50 inciso 6  que  para los efectos de° í ° “  

determinar  las  indemnizaciones  o  reparaciones  que  procedan  con  motivo  de 

denuncias y acciones ser  necesario á acreditar el da oñ , y que asimismo, en el caso de” “  

acciones de inter s colectivo se deber  é á acreditar el v nculo contractualí  que liga al 

infractor  y a los  consumidores  afectados .  Asimismo,  corresponde destacar  que el”  

art culo 51 de la misma ley, relativo al procedimiento especial para la protecci n delí ó  

inter s colectivo o difuso de los consumidores, se dispone en su numeral 2) que siné “  

perjuicio de los requisitos generales de la demanda, en lo que respecta a las peticiones 

relativas a perjuicios, bastar  se alar el da o sufridoá ñ ñ  y solicitar la indemnizaci n queó  

el  juez  determine  conforme  al  m rito  del  proceso .  Adem s,  las  eventualesé …” á  

indemnizaciones que se determinen podr n extenderse al da o moral siempre que seá ñ  

haya afectado la integridad f sica o s quica o la dignidad de los consumidores;í í

CUADRAG SIMO OCTAVO:É  Que corresponde tener presente, tal y como 

menciona  el  profesor  Hern n  Corral  Talciani,  que  s lo  las  acciones  de  inter sá ó é  

colectivo son id neas para la reclamaci n de la responsabilidad civil, no as  las deó ó í  

inter s  difuso;  aquellas  exigen  que  se  trate  de  un  conjunto  determinado  oé  

determinable de consumidores ligados con un proveedor por un v nculo contractual.í  

A ade  que  la  misma  ley  requiere  para  la  procedencia  de  las  indemnizaciones  oñ  

reparaciones, la acreditaci n del da o y del v nculo contractual que liga al infractor yó ñ í  

a los consumidores afectados. As , estima el referido profesor que sea que se alegueí “  

responsabilidad contractual (por la garant a legal) o extracontractual derivada de unaí  

conducta infraccional, los consumidores que pretendan indemnizaci n deben acreditaró  

que estaban ligados al proveedor por un contrato . Finalmente, agrega que si bien la”  

ley no menciona que deba acreditarse el v nculo causal entre el hecho il cito y elí í  

da o,  ello  estar a  impl cito  por  tratarse  de  un  elemento  estructural  de  lañ í í  

responsabilidad  civil  ( La  responsabilidad  por  incumplimiento  y  por  productos“  
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peligrosos en la Ley de Protecci n de los Derechos del Consumidor , de Hern nó ” á  

Corral Talciani, 2006);

CUADRAG SIMO NOVENO:É  Que conforme lo que se ha ido exponiendo 

y a lo indicado por la doctrina, en materia de derecho de consumo, es posible al 

menos  distinguir  3  tipos  de  responsabilidad.  La  primera,  corresponde  a  la 

responsabilidad  contractual,  que  tiene  por  fundamento,  como  es  de  suponer,  un 

contrato en virtud del cual el consumidor recibe por parte del proveedor un bien o 

servicio, pagando por ello un precio o tarifa. En este sentido, el incumplimiento de las 

normas contractuales es la forma m s habitual para que se genere responsabilidad delá  

proveedor,  pero no la  nica.  Cabe destacar,  que est  ntimamente  ligado con laú á í  

garant a legal , que consiste en otorgar al consumidor un derecho de opci n para“ í ” ó  

solucionar el eventual incumplimiento de las obligaciones del proveedor en la venta de 

un bien o en la prestaci n de un servicio.ó

La segunda dice relaci n con responsabilidadó  infraccional o contravencional 

que conforme al art culo 50 inciso 2  de la Ley N  19.496, es aquella que tiene porí º °  

objeto  sancionar  al  proveedor  que  incurre  en una infracci n  de  las  normas  queó  

reglamentan  la  relaci n  de  consumo;  responsabilidad  que  a  juicio  de  estaó  

sentenciadora,  es  evidentemente objetiva,  por cuanto bastar a probar la infracci ní ó  

para  dar  lugar  a  esta  responsabilidad,  no  siendo  necesario  estimar  elementos 

subjetivos  como el  dolo  o  la  culpa  infraccional,  sin  perjuicio  de  las  excepciones 

expresas de se ala la misma ley, relativo a elementos subjetivos.ñ

Por  ltimo,  si  bien  parte  de  la  doctrina  estima  que  la  responsabilidadú  

infraccional  corresponde  a  la  responsabilidad  extracontractual  o  que  se  encuentra 

inmersa  en  ella,   por  lo  que  consecuentemente  s lo  existir a  la  responsabilidadó í  

infraccional y la contractual, lo cierto es que la responsabilidad extracontractual es 

posible  encontrarla  en aquellos  casos  en  que  el  incumplimiento no  deriva  de  las 

obligaciones del contrato y que normalmente se producir  como consecuencia de unaá  

infracci n a la Ley N  19.496 que acarree da os. En efecto, si bien en ella media unó ° ñ  

contrato entre  las  partes,  la  responsabilidad no se  genera por  un incumplimiento 

puntual  de  las  reglas  espec ficas  de  dicho  contrato  (entregar  la  cosa  o prestar  elí  

servicio  /  pagar  el  precio  o  tarifa),  sino  de  aquellas  relacionadas  con  lo  que 

denominamos Deberes de Correcci n , derivados de la buena fe que rodea el acervo“ ó ”  

contractual  ( La  Responsabilidad  En  La  Ley  De  Protecci n  Del  Consumidor ,“ ó ”  

Agust n Domingo Silva Almarza,  Memoria para optar al  grado de Licenciado ení  

Ciencias Jur dicas y Sociales, Universidad de Chile, 2013); í

QUINCUAG SIMO:É  Que  dicho  lo  anterior,  lo  cierto  es  que  de  las 

alegaciones planteadas por SERNAC, no especifica de forma clara qu  r gimen deé é  
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responsabilidad de se le atribuye a Iberia, limit ndose a indicar que conforme a susá  

alegaciones, resultar a procedente establecer la culpa infraccional de la demandada.  í

Que si bien Iberia entendi  que el r gimen imputado a su supuesta conductaó é  

era de responsabilidad contractual, por cuanto aleg  que SERNAC no se pronunció ó 

sobre la mora como elemento constitutivo de la misma, y que conforme a lo ya tantas 

veces  mencionado precedentemente,  es  posible  entender  que,  en  efecto,  existe  un 

contrato que une a los  consumidores  determinados o determinables  con Iberia,  a 

trav s del contrato de transporte a reo, lo cierto es que no se acompa  copia algunaé é ñó  

de l, por lo que resulta imposible para esta magistratura conocer sus condiciones y sié  

las mismas fueron o no incumplidas, por lo que no ser a procedente estimar queí  

Iberia haya incumplido el contrato existente con sus consumidores;

 QUINCUAG SIMO  PRIMERO:É  Que  respecto  a  la  eventual 

responsabilidad infraccional o contravencional de Iberia, nica procedente en atenci nú ó  

a las alegaciones efectuadas por SERNAC, resulta necesario reiterar que ninguna de 

las imputaciones mencionadas por el demandante, id nticas a las mencionadas en laé  

acci n infraccional deducida, fueron acreditadas, raz n suficiente para estimar que noó ó  

existe ninguna acci n u omisi n que haya generado alguna infracci n a la Ley Nó ó ó ° 

19.496, raz n suficiente para desestimar la acci n de indemnizaci n deducida, comoó ó ó  

se indicar  en lo resolutivo.á

A mayor abundamiento, aun en el hipot tico caso de haber considerado queé  

exist a  alguna  norma  vulnerada  y  que  la  responsabilidad  infraccional  fueraí  

procedente, y que ello haya provocado da o en los consumidores, resulta necesarioñ  

estimar que el da o (debe ser) significativo, esto es, que exceda las meras molestias oñ  

disgustos propios de todo incumplimiento contractual; y previsible, en cuanto debe 

corresponder a un riesgo que queda dentro del mbito de protecci n del contrato.á ó  

Da o que en definitiva no fue acreditado conforme a todo lo expuesto, ni muchoñ  

menos un eventual nexo causal;

QUINCUAG SIMO SEGUNDO:É  Que habi ndose rechazado la acci n ené ó  

comento,  se  omitir  pronunciamiento  respecto  a  las  restantes  alegaciones  deá  

SERNAC,  relativas  al  da o  moral  colectivo  y  da os  punitivos,  por  resultarñ ñ  

innecesario, como as  tambi n respecto a las excepciones subsidiarias deducidas porí é  

Iberia, referentes a la prescripci n de la acci n y a la compensaci n; ó ó ó

QUINCUAG SIMO TERCERO:É  Que atendido lo dispuesto por el art culoí  

144 del C digo de Procedimiento Civil y estimando esta sentenciadora que SERNACó  

ha tenido motivos plausibles para litigar, no se le condenar  en costas.  á

Por estas consideraciones, y atendido lo dispuesto en los art culos í 1438, 1545, 

1698 y siguientes del  C digo Civil;  art culos 144, 170, 342 y 426 del C digo deó í ó  

Procedimiento  Civil;  art culos  126,  127,  131  y  siguientes  C digo  Aeron utico;í ó á  
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art culos 2 bis y 50 y dem s pertinentes de la Ley N  19.496; art culos 1 y 60 delí á ° í  

Decreto N  172 que aprueba el Reglamento cobre Tasas y Derechos Aeron uticos; y° á  

art culo 9 de la Ley N  16.752 que fija la Organizaci n y Funciones y estableceí ° ó  

disposiciones generales a la Direcci n General de Aeron utica Civil, se declara:ó á

I.-  QUE SE RECHAZA la demanda deducida con fecha 19 de enero de 

2022, folio 1, en todas sus partes.

II.- QUE SE EXIME a la demandante del pago de las costas de la causa.

Notif quese por c dula a las partes. í é

Reg strese y arch vese en su oportunidad.í í

Rol N  C-488-2022°

Pronunciada por do a ñ Soledad Araneda Undurraga, Juez Titular.

Autoriza  do a  ñ Ximena  del  Pilar  Andrade  Hormaz balá ,  Secretaria 

Subrogante.

Se deja constancia que se dio cumplimiento a lo dispuesto en el inciso final del 
art. 162 del C.P.C. En Santiago, dieciocho de Diciembre de dos mil veintitr s.-é
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