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Santiago, Maries 4 d‘%%g‘o 3 de 2015
Notifico a UD. que &h el proceso N° 14.005-M-2012 se ha dictado la siguiente resolucion:

SANTIAGO, cuatro de agosto de dos mil quince.

VISTOS:
Habiéndose cumplido con el pago de la multa aplicada,

ARCHIVENSE LOS AUTOS.




Foja: 211
Doscientos Once

C.A. de Santiago
Santiago, dos de julio de dos mil quince.
Vistos:

Se reproduce la sentencia en alzada, con exclusién de sus
fundamentos 2), 12), 15), 17), 18) 19) y 20) a 29), ambos inclusive, todos
los cuales son eliminados.

Y se tiene ademas presente:

Primero: En lo que concierne a la titularidad de la accién por parte
de SERNAC, cabe sefialar que el articulo 58, letra g) de la Ley 19.496
asigna a dicho érgano la misién de velar por el cumplimiento de las
disposiciones legales y reglamentarias relacionadas con la proteccién de
los derechos de los consumidores. Asi, estd facultado para hacerse parte
en aquellas causas que “comprometan los intereses de los
consumidores”, precisindose m4s adelante en dicha norma que el deber
legal de que se trata “incluye la atribucidn de... denunciar los posibles
incumplimientos ”,

Segundo: Por consiguiente, la tarea de fiscalizacién a que se alude
resulta desde luego atingente cuando algin hecho o prictica involucra a
un grupo o segmento de consumidores. Empero, la sola circunstancia de
que la conducta denunciada afecte inmediatamente a un consumidor
determinado no excluye la intervencién del SERNAC, porque lo
verdaderamente relevante es que la conducta sea potencialmente capaz de
comprometer los intereses de otros consumidores que se encuentren en
situacion semejante; siendo ese el caso, ha de entenderse que el
organismo aludido es titular de la accién que ejerciera en esta causa;

Tercero: En la denuncia de fojas 23 se imputa a Promotora CMR
Falabella S.A. la infraccion a sus deberes de seguridad y cuidado en el
uso y manejo de las tarjetas de crédito que entrega a sus clientes, con
motivo de la verificacién de cuatro operaciones relacionadas con una
tarjeta de crédito “CMR”, efectuadas el dia 21 de marzo de 2012. En
concreto, se reprocha que no se haya verificado la identidad de la titular
de la tarjeta al momento de cursarse dichas operaciones, porque los
vouchers respectivos permitirian acreditar que la firma impresa en ellos
“es notablemente disconforme con la firma impresa en la cédula de
identidad”, afiadiéndose que el dia 24 de marzo de 2012 la consumidora
se dio cuenta que no tenfa su cédula de identidad ni su tarjeta de crédito
Falabella y que se encontraba en su lugar de trabajo al tiempo de
realizarse las operaciones cuestionadas. Por su lado, la denunciada se



limit6 a expresar que la materia estd regulada por la Ley 20.009 y que, de
acuerdo con esa normativa, la titular o beneficiaria de la tarjeta debe dar
aviso oportuno del hurto o extravio de la misma, de manera que si no
existe ese aviso el emisor no es responsable del mal uso o del uso
fraudulento de la misma;

Cuarto: Para sustentar sus planteamientos la denunciante
acompafié copias de los vouchers que dan cuenta de las operaciones
tachadas de irregulares, copia de un registro de asistencia del dia 21 de
marzo de 2012, copia de un certificado emitido por el Banco Security y
una copia de la cédula de identidad de dofia Tabatha Vilches Hern4dndez.
De estos antecedentes cabe referir lo que se indica:

1.- Los vouchers acreditan las siguientes operaciones de compra o
de crédito de consumo, todas del dia 21 de marzo de 2012: a) por
$500.000, efectuada en un local de SODIMAC S.A. de Av. Américo
Vespucio 1501 de la comuna de Cerrillos, a las 13:01 horas (fojas 21);
b) por $300.000, efectuada en un local de SODIMAC S.A. de Av.
Pajaritos 4444 de la comuna de Maipu, a las 13:21 horas (fojas 19); ¢)
por $200.000, efectuada en un local de SODIMAC S.A. de Av. José
Pedro Alessandri 644 de la comuna de Pefialolén, a las 14:12 horas
(fojas 20); y d) por la suma de $114.990, efectuada en un local de
“Hipermercados Tottus S.A.”, a las 15:19 horas (fojas 22);

2.- El certificado de fojas 38 y el certificado de fojas 16 acreditan
que dofia Tabatha Vilchez Herndndez es empleada del Banco Security y
que el dia 21 de marzo de 2012 se encontraba prestando servicios como
cajera en la sucursal de Avenida Apoquindo N° 3100;

3.- El mismo registro de asistencia de fojas 16 y la copia del carné
de identidad de fojas 17 dan cuenta de la firma utilizada por dofa
Tabatha Vilchez Herndndez.

De la relaciéon de esos antecedentes se sigue que las cuatro
operaciones se ejecutaron en un mismo dia, en tres comunas diferentes —
por lo menos-, y en un lapso que no supera las tres horas. Las
circunstancias apuntadas tornan particularmente sospechosas esas
transacciones, porque no es comportamiento normal o esperable de una
persona que ‘“recorra” tres locales de la misma cadena (SODIMAC) y
ubicados en diferentes puntos de la ciudad, para hacer compras o giros de
dinero. Enseguida, considerando —ademas-, que la titular de la tarjeta se
desempefiaba como cajera en un banco y que ese dia prestd servicios en
la sucursal de Avenida Apoquindo, pues entonces resulta altamente
1mprobable que haya podido abandonar su puesto de trabajo para realizar



las mencionadas transacciones. De todo esto se concluye que no fue ella
quien las ejecutd y de ahi que pueda inferirse también que la denunciada
incumpli6 el deber de comprobar la identidad de la persona O personas
que las llevaron a cabo, dado que -pese a lo indicado-, dichas operaciones
figuran cursadas a nombre de dofia Tabatha Vilches Hernindez. En
efecto, no existe otra explicacién posible para lo sucedido porque si la
tarjetahabiente no estuvo presente en las operaciones significa que otra
persona actu6 por ella y, a falta de prueba en contrario, cabe colegir que
no fue verificada la identidad;

Quinto: El sistema de financiamiento que subyace en las tarjetas
de crédito demanda resguardos especiales tanto del emisor como del
usuario. En lo que atafie al titular de la tarjeta, es efectivo que tiene que
hacerse responsable de la seguridad o custodia del documento. Sin
embargo, ello no hace desaparecer la obligacién que recae en la entidad
financiera -en cuanto proveedora del servicio-, de otorgar las seguridades
minimamente necesarias al titular de la tarjeta, en términos que pueda
operar con ella en forma regular, sin menoscabos ni tropiezos, para cuyo
efecto debe adoptar las medidas tendientes a evitar el fraude, porque se
trata de un producto que ofrece al cliente y por la sencilla razén que ése
€S SU Negocio;

Sexto: Se aduce por la denunciada que no puede hacerse
responsable de lo sucedido, porque las mentadas operaciones tuvieron
lugar el dia 21 de junio de 2012, en tanto que la “tarjetahabiente” s6lo
aviso del hurto o extravio de la tarjeta el dia 24 de junio de 2014. Se asila
para ese fin en las disposiciones de la Ley 20.009, destacando que su
articulo 1° establece que el titular de una tarjeta de crédito puede “/imitar
su responsabilidad...en caso de hurto, robo o extravio, dando aviso
pertinente al organismo emisor”, lo que se reafirma en su articulo 3°, en
cuanto alli se establece que en caso que las tarjetas sean operadas después
del aviso “corresponderd al emisor probar que las operaciones fueron
realizadas por el tarjetahabiente” y, particularmente en su articulo 4° al
remarcarse que “El farjetahabiente no tendrd responsabilidad por las
operaciones realizadas con posterioridad al aviso”;

Séptimo: Cabe expresar que la citada ley 20.009 establece un
mecanismo de salvaguarda para el tarjetahabiente, en el sentido que pone
a su disposicién una manera expedita de liberarse de responsabilidad por
las operaciones realizadas con posterioridad al aviso que expida dando
cuenta del hurto, robo o extravio de su tarjeta, como lo deja de manifiesto
el citado articulo 4° (“no tendrd responsabilidad por las operaciones



realizadas con posterioridad al aviso”); y que, ademds, establece una
regla de juicio o de carga probatoria al disponerse que, mediando ese
aviso, “corresponderd al emisor probar que las dpemciones Jfueron
realizadas por el tarjetahabiente”;

Octavo: Sin embargo, la ausencia del aviso no significa —de suyo-,
que el titular de la tarjeta deba siempre y en todo caso hacerse cargo de
las operaciones fraudulentas o, que es lo mismo, que la empresa emisora
de la tarjeta nunca deba responder por ello, porque tal derrotero
implicaria provocar un perjuicio injustificado al usuario y hasta un
enriquecimiento indebido para la emisora. Esto que se dice tiene especial
relevancia en operaciones como las que fueron materia de este proceso,
dado que las mismas suponen o exigen la presencia fisica del titular o
beneficiario de la tarjeta de crédito y la consecuente necesidad de que
éste acredite su identidad para llevar a cabo las operaciones. Tan cierto es
lo que se dice que todos los comprobantes respectivos (fojas 19 a 22),
llevan estampada una firma a nombre de la tarjetahabiente. Al ser asi, y
estando establecido que la denunciada incumplié ese deber elemental de
seguridad, lo que constituye su falta de diligencia, ha de responder por su
contravencion;

Noveno: Los hechos asentados importan una infraccién a lo
establecido en el articulo 23 de la Ley 19.946, sobre Proteccién a los
Derechos del Consumidor, desde que -actuando con negligencia-, la
denunciada causé un menoscabo econémico a la consumidora por fallas
de seguridad del servicio prestado. Dicha infraccién estd sancionada por
la ley (articulo 24), con multa de hasta 50 unidades tributarias mensuales,
estimandose del caso imponerla en su parte baja, puesto que no existen
antecedentes que autoricen un tratamiento mayormente riguroso.

Por estas razones y de conformidad, ademads, con lo previsto en los
articulos 186 del Cddigo de Procedimiento Civil, 14 y 32 de la Ley
18.287, se revoca, en su parte apelada, la sentencia definitiva de diez de
febrero de dos mil catorce, escrita desde fojas 122 a 133, en cuanto por
ella se desecha la denuncia de fojas 23 y, en cambio, se decide que la
misma queda acogida, sin costas por existir motivo plausible para litigar.
Consecuentemente, se condena a Promotora CMR Falabella S.A. al pago
de una multa de 10 unidades tributarias mensuales.

En caso de no pago en el término de décimo dia de ejecutoriada
esta sentencia, se sustituye la multa por reclusién nocturna para el
representante legal de la denunciada, regulindose en un dia por cada
quinto de unidad tributaria mensual, con limite legal respectivo.



Acordada con el voto en contra del ministro sefior Balmaceda,
quien no obstante compartir los fundamentos de esta sentencia en orden a
que el Servicio Nacional del Consumidor se encuentra legitimado
activamente para accionar en una causa como la presente, fue de todos
modos de opinién de confirmar el fallo en alzada por las siguientes
consideraciones:

1°.- Que el sistema de responsabilidad de la Ley sobre Proteccion a
los Derechos de los Consumidores se construye, en lo que interesa a este
proceso, sobre la base de que sea posible imputar al menos culpa al
proveedor de un bien o servicio. Al efecto, el articulo 23 de la ley
prescribe que comete infraccion a sus disposiciones el proveedor que, en
la venta de un bien o en la prestacién de un 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. Como se destaca
de la transcripcién de la norma, el criterio de imputacién minimo es la
negligencia, la culpa o la imprudencia, de modo que la sancién resultar4
procedente tnicamente en tanto el resultado dafioso -el menoscabo del
consumidor en las palabras de la ley- sea efecto de un acto al menos
culposo del proveedor que objetivamente sea su causa.

2°.- Que en el caso de la especie, en concepto del disidente no
resulta posible atribuir culpa a la actuacién del proveedor denunciado,
desde que es un hecho pacifico que el aviso de extravio de la tarjeta de la
consumidora se verificé dias después de materializados los giros en los
cajeros, de modo tal que no es reprochable al emisor de la tarjeta haber
“permitido” esos giros. En razén de lo anterior, por no satisfacerse uno de
los presupuestos esenciales de la responsabilidad infraccional de las
empresas proveedoras de bienes o servicios, en los términos indicados en
el fundamento anterior, corresponde desestimar la denuncia.

Redacto el ministro sefior Astudillo.

Registrese y devuélvase.

Trabajo — Menores — P. Local N° 177-2015.-

Pronunciada por la Duodécima Sala, presidida por el Ministro
sefior Omar Astudillo Contreras e integrada por el Ministro sefior Jaime
Balmaceda Errdzuriz y la Abogado Integrante sefiora Claudia
Chaimovich Guralnick.




Autoriza el (la) ministro de fe de esta Iltma. Corte de Apelaciones
de Santiago.

En Santiago, dos de julio de dos mil quince, autorizo la resolucién
que antecede, la que se notifica por el estado diario con esta fecha.

Pronunciada por la Duodécima Sala, integrada por los Ministros sefior
Omar Antonio Astudillo Contreras, sefior Jaime Balmaceda Errazuriz y
sefiora Maritza Elena Villadangos Frankovich.

Autoriza el (la) ministro de fe de esta Iltma. Corte de Apelaciones de
Santiago.

En Santiago, dos de julio de dos mil quince, se notific por el estado
diario la resolucién que antecede.
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SANTIAGO, diez de febrero de dos mil gatorae.

VISTOS:

l.- Que, a fojas 23 y siguientes, rela denuncia efectuada al tribunal per dofia
JOHANNA SCOTT|I BECERRA, abogada, Directora Regional Metropolitana del
Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC), actuando en sL representacion, ambos
domiciliados en Teatinos N° 333, piso 2, comuna de Santiago, en contra de
PROMOTORA CMR FALABELLA S.A., rol unico tributario N° 90.743.000-6,
representada legalmente, por don CLAUDIO CISTERNAS DUKE, ambos domiciliados
en calle Ahumada 236, oficina 315, comuna de Santiago, en atencion al reclamo
formulado a ese Servicio por dofia TABATHA DE LAS MERCEDES VILCHES
HERNANDEZ.

Sefiala que el dia 24 de marzo de 2012, dofia Tabatha Vilches Hernandez,
reclamante ante el Servicio Nacional del Consumidor revisé su billetera y se dio euenta
de que no tenia su cédula de identidad N° 16.022.417-7 vy la tarjeta de crédito de
Falabella, por lo cual procedié inmediatamente a bloquear su cédula de identidad y
luego se dirigid a las dependencias de la denunciada para bloguear su tarjeta de
crédito. En ese mismo momento decidié consultar su Cartola de Movimientos y Saldos

CMR Visa y se percatd de distintas operaciones, una compra y tres avances en
efectivo, cuyo monto equivalia a $1.114.990, las cuales dice nunca haber realizado, a
raiz de lo anterior solicitd los vouchers de las actuaciones realizadas sin su
autorizacién, los cuales dejan en evidencia la falsificacién de la firma.

De lo anterior el SERNAC infiere que la denunciada incurrié en una conducta
negligente, toda vez que el simple cotejo de firmas entre las estampadas en los
vouchers y la de la cédula de identidad habria indicado la falsedad de la firma que
aparece en los vouchers. Ademads sefiala el denunciante que, conforme al Libro de
Asistencia y el Ce&ificado enviado por la Jefa de Operaciones del establecimiento
donde trabaja dofia Tabatha Vilches Hernandez, es posible afirmar que el 21 de marzo
del 2012, entre las 08:45 las 18:21 horas, la reclamante ante este Servicio se
encontraba en las dependencias del Banco Security, de modo que no existieron las
instancias que le permitieran realizar las operaciones que aparecen en los vouchers,
por lo que se debe concluir, seglin expresa el SERNAC, que las operaciones fueron
realizadas por terceros sin autorizacion de la reclamante. Por lo anterior dofia Tabatha
Vilches Hernandez concurrié al SERNAC e ingreso el reclamo N° 8010467 con fecha
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97 de marzo del 2012. Por otra parte, el SERNAC sefiala que, el gantrato entre dofia
Tabatha Vilches Hernéndez y Promotora CMR Falabella es de naturaleza intuito
persona, en consecuencia, la empresa comete infraccion al otergar dicho crédito a una
persona distinta de aquella con la que contratd, ademas sefiala que resulta de la
naturaleza del contrato la obligacién de tomar las providencias minimas para acreditar
la identidad de la persona que soalicita hacer uso del crédito, obligacién que también se
extiende a terceros que contratan con Promotora CMR Falabella 8.A., para recibir
como medio de page la menclonada tarjeta, pero la cireunstancia de gue tereeros
intermediarios fueran negligentes en verificar la identidad del eonsumidar, en nada
altera la responsabilidad de la denunciada frente al consumidor. Conforme con lo antes
descrito el SERNAC sefiala que, la querellada comete infraccion a los articulos N° 3
inciso primero letra a), 12 y 23 de |a ley N° 19.496, por tanto solicita que, se le imponga
a la denunciada la maxima sancién que establece la ley por cada una de las
infracciones sefaladas.
Il.- Que, el denunciante SERNAC, ha fundade su accién en lo dispuesto en el

articulo N° 58 letra g) de la Ley N* 19.496, el cual textualmente sefiala lo siguiente;

“Atioule 58

Letra g) Velar par el cumplimienta de las disposicignes legales y reglamentarias
relacionadas con la proteceién de los derechos de los consumidores y hacerse parte en

aquellas causas que eomprometan los intereses generales de los consumidores.

La facultad de velar per el eumplimienta de las narmas establecidas en leyes
especiales que digan relacién con el consumidor, incluye la atribucién del Servicio
Nacicnal del Consumidor de denunciar los posibles incumplimientos ante los
organismes o instancias jurisdiceionales respectivos y de hacerse parte en las causas
en que estén afectados los intereses generales de los cansumidores, segun los
procedimientos que fijan lag normas generales o los que se sefialen en esas leyes
especiales”.

Il.- Que, a fojas 12 defa Tabatha Vilehes Hernandez, administrativo, demigiliada
en pasaje Pillancheo 165, poblacién El Guindal, comuna de Pefaflor, se hace parte en
la causa, solicita que se tengan por reproducidos los hechos sefialados en la denuncia
interpuestas por el SERNAC e interpone demanda civil de indemnizacién de perjuicios
en contra de Promotora CMR Falabella, por la suma de $3.000,000.-, en virtud de los
malos ratos que dice haber pasade y el tiempae gque dice haber perdido, por lo tanto
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solicita que se condene a la contrarla a la suma de $4.114.920.- 0 a I3 suma que el
Tribunal estime conforme a derecho,

V.- Que a fojas 64 el Tribunal fijé la audiencia de congiliacién, contestacian y
prueba de autos para el dia 1 de abril de 2013, a las 09:30 heras, a la que asistieron
par la parte denunciante del SERNAC, su apoderada, defia Maria José Valdés Aguilar,
por la parte denunciante y demandante, dofia Thabata Vilchez Hernandez y por la parte
denunciada de Promotora CMR Falabella 8.A., su apoderado Don Enrique Criséstomo
Vega.

Llamadas las partes a conciliacién esta no se produjo, L.a parte del SERNAC
ratifica la denuncia, del mismo modo, la parte denunciante y demandante de dofia
Tabatha Vilchez Hernandez, ratifica la denuncia y demanda en todas sus partes.

La parte denungiada y demandada de Promotora CMR Falabella $.A., opone
excepcién de previo y especial pronunciamiento de incempetencia del Tribunal, la cual
fue resuelta camo consta a fojas 81 y siguientes, siende desechada, Reanudandose la
audiencia cen fecha 24 de julio de 2013 a las 11:30 horas, comeo consta a fojas 120, la
parte depunciada y demandada contesta la denuncia y demanda, como consta en
autos a fojas 27 y siguientes.

Sefiala, que sin perjuicie de lo que se sefala a continuagion y exclusivamente
para los efectos probatorios previstos en el articulo 1698 del Cdédigo Civil, viene a
controvertir todos 108 hechos expuestos en la denuncia.

Continuando eon su eontestacion la denunciada sefiala que eonsiderando lo
sefalado en el articulo N° 2 bis letra a) y ¢) de la ley N° 19.496, se debe aplicar como
norma decisoria litis el articulo N° 4 de la ley N* 20.009, el cual complementa lo
sefialado por el artieule N° 3 del mismo euerpo legal para el ease de hurte, robo o
extravio de tarjeta de crédito, los cuales, segun la Excelentisima Corte Suprema, deben
ser aplicades. Ademas indica el denunciado que econforme al articulo N° 1 de la ley N°
20.009, los proveedaores deben contar can servicies de comunicacidn gratuitos que
permitan recibir y ragistrar los avises de hurte, robe o extravie de tarjetas, de modo que
al interpretar el articule N° 4 de la misma ley a contrario sensu, resulta que si el titular
de la tarjeta no da avise al emisor de la ocurrencia de alguna de las cirgunstancias
antes mencionadas, el emisor no sera responsable por el mal uso de la misma, sin
perjuicio de la responsabilidad penal que pueda recaer sobre terceros. Luego agrega el
requerido que la ley N° 20.009 es posterlor a la ley 19.496, por lo cual existe una



deregacian tagita de gualquier precepto de la Ley de Proteccion de los Derechos del
Consumld@r que se encuentre en pugna eon el amculo mencionado, Adlclanalmente
sefiala que debe darse aplicacion al principio de especialidad derivado del articulo N°® 4
del Cédigo Civil.

A continuacion y en la misma linea gon lo antes sefialado el denunciado y
demandado en autos indiea que, teniende en consideracién que la ley es una fuente de
las obligaciones y lo establecido en el articulo N° 4 de la ley N° 20.009, surge que el
titular o tenedor de la tarjeta tiene la obligacion de dar aviso en caso de extravie, rebo o
hurto, al emisor de la tarjeta, y agrega que esa es la correcta interpretacion de la ley en
virtud del articulo N° 23 del Cédige Civil, por le que necesariamente existe un
incumplimiento per parte del cliente al ne bloquear epertunamente su tarjeta, razon por
la cual no es dable que el emisor deba seporar las consecuencias patrimeniales de la
falta de avise. Para cerrar esta idea, la denunciada acompafa algunos extractas de
sentengias que apeyan sus diches,

Per oira parte sefiala la demandada gue, para acreditar el dafio moral la
jurisprudencia considera que se debe probar la relacidn causal entre el agente, el
hecho dafioso vy el efecto dafiose. Agrega que cenforme a la doetrira, “todo dafio debe
probarse” y que se entiende por dafio ‘todo detrimento que sufre un individuo en su
persona, bienes, libertad, heoner, crédito, afectes, ereencias, ete’, y que aquel supene la
destruecion “por insignificante que sea de las ventajas o beneficios patrimoniales o
extrapatrimoniales de que goza un individuo. Del mismo modo, la requerida sefiala que,
I"... la doctrina y la jurisprudencia estan de acuerdo en que sélo son reparables Igs
dafias eiertes”, lo cual dice relacién con que el heche haya ocurride realmente y noe con
la cuantia. Finalmente agrega que, para que el dafio meral sea precedente debe ser
real, gierto y determinado.

V.- Que la parte denunciante del SERNAC aporte g siguiente prueba: a)
Formulario Unice de Atencién a PUbliee, come consta a fojas 1; b) Carta del SERNAC
a Promotora CMR Falabella S.A., eamo cansta a fojas 4; ¢) Parte de Denuncia, gomo
consta a fojas 5 y 6; d) Cartola de Movimientos y Saldoes CMR VISA, coamo consta a
fojas 7, Consulta o Reclamo de dofia Tabatha Vilchez Hernadndez a Promotora CMR
Falabella $.A,, como consta a fojas 8; Certificado de Jefa de Operaciones del Banco
Security, eoma consta fojas 9; Acta de Declaracidén Voluntaria ante Carabineres, como
consta a fojas 10 y 11; Acta de Recenocimiento de Especies, como consta a fojas 12;
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Constancia Adjunte al Pare, comq consta de fojas 13; Comprabante de la Renuncia,
como consta a fojas 14; Respuesta de Promatora CMR Falabella al SERNAC, como
consta a fojas 18; Copia de Libro de Asistencia del Banco Security; como ¢onsta a fojas
16; Copia de cédula de identidad de dofia Tabatha Vilchez Hernandez, como consta a
fojas 17; Declaracién Jurada, como consta de fojas 18; Copia de vouchers de las
operaciongs no reeonocidas por dofia Tabatha Vilchez Hernandez, ceme consta de
fojas 19 a 22. No habiéndose objetado ninguno de dichos decumentos.

VI.- Que la parte denunciante y demandante de dofia Tabatha Vilchez
Hernandez, acompafio la siguiente prueba: a) Dacumentes en los que el SERNAC
invita a dofia Tabatha Vilchez Hernandez a hacerse parte en el procese, come consta a
fojas 33 y siguientes; b) Certificade de Jefa de Operaciones del Baneo Seeurity, como
consta fejas 38; ¢) Consulta 0 Reclame de defia Thabata Vilchez Hernandez a
Promotora CMR Falabella 8 A., como consta a fojas 39; d) Copia de cédula de
identidad de dofia Tabatha Vilchez Hernandez, como consta a fojas 40: e) Declaracion
Jurada de dofia Tabatha Vilehez; f) Parte de Denuncia, como censta a fojas 42 vy 43: g)
Acta de Declaracién Voluntaria ante Carabineros, como consta a fojas 44 y 45; h) Acta
de Reconocimiento de Especies, como consta a fojas46; i) Constancia Adjunto al Parte,
eomo consta de fojas 47; j) Copia de vouchers de las operaciones no recenocidas por
dofia Tabatha Vilchez Hernandez, como consta de fojas48 a 51; k) Formularie Unico de
Atencion a Plblico, como eonsta a fojas 52; |) Cartola de Movimientes y Saldos CMR
VIBA, como consta a fojas §3;, No habiéndose objetade ningune de dichos
decumentes,

Vil.- Que |2 parte denunciada y demandada acempafio al progeso la siguiente
prueba; Respuesta de Prometora CMR Falabella 8.A., al SERNAC, como consta a
fojas 119. No habiéndoese formulade abjecién respecte del documente,

Vill.- Que, a fojas 121 los autes quedaren en estado de dictarse sentencia.

Y CONSIDERANDO:
1) Que del desarrelle del prosese ha quedade evidengiado que en la causa
concurren dos denuneiantes, eada une invoeando un Interés distinto de afectacién por

los hechos denunciados. Bn efecte, por un lade el cansumider directa e individualmente
afectado dofia Tabatha Viichez Hernandez, el cual camo se dijo precedentemente,
ademas dedujo demanda civil de indemnizagién de perjuicios en eontra del denunciado
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y demandade Promotera CMR Falabella 8.A,, y por etra parte el Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC), el cual actla segun propia expresion conforme a lo dispuesto
en el articulo N° 58 letra g) de la Ley N° 19.496 sobre Proteccién a los Derechos del
Consumidor, norma que precisamente se refiere a hechos que afecten el ‘Interes
General de los Consumidares.”

2) Que siende asi, se ha desarrollade en estes autes, una situaeién
pracedimental no prevista en la legislacién, estiméndose de heche de eompetencia de
este Tercer Juzgado de Pelicia Local, no sblo la causa en que resulta eomprometido el
interés Individual del eonsumidor, en el case del consumidor dofia Tabatha Vilehez
Hernandez, sino también lo que es propio de la justicia ordinaria, la afectacion de los
intereses generales de los consumidores puesto en sede jurisdiccional mediante la
denuncia de SERNAGC, situacion que no se contempla de ningun modo en el
procedimiento de la Ley N° 19.496, en lo relativo a las acciones creadas en dicho
cuerpo normativo para cautelar los derechos de este tipo de consumidares,
generandose un procedimiento mixto, por hechas que eventualmente eomprometen al
mismo tiempo ambos intereses. Que, al no haberse reparado opertunamente tal
situacion por el Tribunal, queda éste obligado a hacerse cargo de analizar y resolver
respecto de las consideraciones de hecho y en derecho de ambas denuncias,

3) Que el articule 3 letra a), de la ley N* 19.496 expresa.

“Son derechos y deberes de los eensumidares: [...] a) La libre eleceion del bien o
servicie. El silencie no constituye ageptacién en los aclos de eensuma’.

La seguridad en el eensume de bienes o servicias, la preteccién de la salud y el
medio amiente y el deber de evitar los fiesgos que puedan afectarles”,

4) Que el articulo 12 de la Ley Num. 19,496 establece que:

“Todo proveeder de bienes o servicios estard abligado a respetar los términos,
condiciones y medalidades conforme a los cuales se hubiere ofrecido o convenida con
el consumidor la entrega del bien o la prestacion del servicio”.

5) Que el inciso primere del articulo 23 ingise primero de la misma ley dispene:

“Comets infraccién a las disposiciones de la presente ley el proveedor que, en la
venta de un blen o en la prestacién de un servigie, actuande can negligencia, causa
menescabo al censumider debide a fallas o deficiencias en la calidad, eantidad,
identidad, sustancia, procedeneia, seguridad, pese e medida del respectivo hien o
servigio®.
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6) Que el artigulo N* 1 de la ley N*® 20,609 establece lo siguiente:

“Los tarjetahabientes de tarjetas de erédite emitidas par institusienes financieras
o casas comereiales, podrén limitar su responsabilidad en los términos establecidos por
esta ley, en ecaso de hurte, robo o extravie, dande avise pertinente al erganismo emisor.

El emigsor de las tarietas deberd proveer al trajetahabiente servicios de
comunicacion, de accese gratuito y permanente, que permiten recibir y registrar los
referidos avisos. Por el mismo medio de eomunicacién, y en el acto de recepcion, el
emisor deberé entrsgar al tarjetahabiente un nimero o cédigo de recepcion del aviso y
la fecha y hora de su recepcion®.

7) Que el artieule N° 3 de la misma ley sefiala lo siguiente:

“En el caso que las tarjetas sean operadas con posterioridad al aviso de e/xtravié,
hurto © ébo, corresponderé al emisor probar que las eperaciones fueron realizadas por
el tarjetahabiente titular o los adicionales auterizados por éste,

Las cldusulas de les contrates que impengan el deber de prueha sobre el
tarietahabiente, por operacianes realizadas con posterioridad ai avise de extravio, hurto
o rabo, se tendran por no eseritas”,

8) Que ¢l articule N° 4 de 1a lgy 20,0089 dice lo siguiente;

“El tarjetahabiente no tendra respensabilidad por las operaciones realizadas con
posterioridad al avise o noticia entregada al emisor, sin perjuicio de la responsabilidad
penal que correspenda”,

9) Que el articule N*® 4 del Cadige Civil establece lo siguiente:

“Las disposiciones econtenidas en los Cédigos de Comercio, de Mineria, del
Ejército y Armada, y demas especiales, se aplicaran eon preferencia a las de este
Cédigo”

10) Que ¢! articule 1698 del Cadige Civil, en su insise primere, dice lo siguiente:
“Incumbe prabar las ehligaciones o su extineién al que alega aquéllas o éstas.”

11) Que, ¢l articulo 14 de la Ley N°® 18,287, aplicable a esios autos por remision
hecha por el articule 50 B) de la Ley N° 19.496, expresa:

“El juez apreciara la prueba y los antecedentes de la causa, de aguerdo con las
reglas de la sana critica y del mismo modo apreciara la denunecia formulada por un
carabinero, inspector municipal u otre funcionario que en ejercicio de su eargo deba
denunciar la infraceién. Al apreciar la prueba de acuerdo con las reglas de la sana
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critiea, el TFribunal deherd expresar las razones juridicas ¥ las simplemente légicas,
cientificas o técnicas en cuya virtud les asigne valor o las desestime. En general,
tomara en especial consideracién la multiplicidad, gravedad, precision, eoncordancia y
conexién de las pruebas y antecedentes del proceso que utilice, de manera que el
examen conduzca légicamente a la conclusién que eonvence al sentenciador.”

De acuerdo a la doctrina, se entiende por "sana eritica” aquella gue cenduce al
descubrimiento de la verdad por los medios que aconsejan la razén y el criterio racional
puesto en juicio.

12) Que el sentensiador, eeme cuestion previa, estima precise establecer que los
antecedentes probaterios aportades a la eausa y constituidos fundamentalmente por la
prueba decumental y testimonial aportada por las partes, no son a juicio del Tribunal
entre si y respecte de los heches de la causa lo suficientemente conexos,
eoncmdantes, graves, maltiples v preeises, eome para hager formar eonvigeidn plena al
Tribunal respecto de la existencia y origen de los hechas denungiados y de quien es en
definitiva la responsabilidad infraceional pertinente eanfaerme exige el articulo 14 de la
Ley N° 18.287, ni si ese heche afectd los intereses generales de los consumideres.

A) DENUNGIA ¥ DEMANDA €IVIL INTERPUESTA POR DONA TABATHA
ViLCHEZ HERNANDEZ;

13) Que, los autos se iniciaron por denunecia infraccional y demanda civil de
indemnizacion de dafies y perjuicios.

14) Que en ello debe cansiderarse gue, del analisis de la prueba rendida, de
acuerdo a las reglas de la sana oritica, se desprende: a) Que, el 21 de marze del afio
2012 terceros ajenos al tarjetahabients, dofia Tabatha Vilchez Hernandez, realizaron
operaciones con la tarjeta de la denunciada y demandada en autas, sustrayendo la
cantidad de $1.114.990.-, goma ceonsta de fejas 1, 5 a 14 y 16 a 22, y; b) Que dofia
Tabatha Vilchez Hernandez se dio guenta de la pérdida de sus documentos (tarjeta de
erédito y cédula de identidad) y realizo el blogue de los mismos con fecha 24 de marzo
del 2012, como consta de las declaraciones del SERNAC y de la denunciante particular
a fojas 23 y 54, respectivamenta.

15) Que para determinar si existié o ne nagligenéia del denunciade en la
autorizacion de las transacciones impugnadas por el consumidor, debe estarse a lo
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dispuesto per la Ley N°® 20,609 en cuanto 8 la citada responsabilidad de los usuarios
de las tarjetas de erédito extraviadas, hurtadas o robadas.

16) Que el ya eltado artfeule N° 1 de la Ley N° 20.009, establece que los
tarjetahablentes, para limitar su responsabilidad en casos de rebo, hurto @ extravid de
tarjetas de crédito, deben dar aviso al erganismo emisor. Y agrega, que el emisor debe
proveer a sus tarjetahabientes de los medles necesarios para que éstos puedan
comunicar tales avisos,

17) Que, por su parte, las articulos N* 8 ¥ 4 de la referida lsy dan reglas para
califiear la responsabilidad para el caso de compras o trangacciones realizadas con
tarjetas robadas, hurtadas o exiraviadas, sea antes del bloguee o después de este,
indicande que el tarjetahabiente no respenderé per las aperaciones realizadas después
de su aviso de blequee dado al emisor, aln en caso de existir clausulas contractuales
en eontrario, salve que el emisor pruebe que fue el propio tarjetahabiente quien las
hize. Entonces, a eentrario sensu, el consumidor debera respander per aquellas
transacciones realizadas antes del aviso de blogueo dado al emisor, siempre que
existan en la empresa emisora los medios de comunicacion necesarios para recibir
tales avisos de parte de sus clientes.

18) Que par eonsiguiente, censtande en autos que la consumidera, dofa
Tabatha Vilchez Hernandez efectud el bloqueo con posterioridad a las transacciones
que impugna, no earresponde que la entidad emisora de la tarjeta sea considerada
como negligente al prestar sus servicios y, per esta razén no pueden considerarse
infringidos les articules N°® 3 incise primere letra @), 12 y 23 de la Ley N°® 19.496. Criterio
similar ha sido sefialade por la Exeelentisima Corte Suprema de Justicia al reselver un
recurso de queja de ingreso N° 5265-2007, con fecha 23 de enero del afio 2008.

19) Que, per las razones antes sefialadas, tanto la denuncia infraccional como la
demanda civil de indemnizacién de perjuicios que se funda en los mismos hechos,
seran desestimadas en toedas sus partes.

B) PENUNEIA INTERPUESTA A FQJAS 16 Y SIGUIENTES POR EL SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR:
20) Que despejade el hecho de que en esta causa, ha cencurride denunciante

particular denunciando infracelones a las normas de la ley N° 19,498 y demandando
civilmente a la denunciada Prometora CMR Falabella $.A., pretensiones que han sido

X0



PROEESO ROL NO 14,005 - RIQ/12 - cef

objeto de pronuneiamiento y resalugion per parte de este Tribunal, carresponde ahara
analizar dichos hechos en funcién del fundamento que ha dado SERNAC respecto de
su actuar, esto es, su afirmacion de que el heeho denunciado afecta los intereses
generales de los consumideres, toda vez que ésta es la eondigién que vélida
legalmente el abrar de SERNAG vy constituye en definitiva los reguisitas que ¢ome
denunciante debe probar en la causa, todo ello en relacién eon el artisulo N° 58 de la
ley N° 19.496.

21) Que en este orden de ideas, debe considerarse gue lo qus SERNAC ha
denunciado, se refiere al heeho puntual de que eon fecha 21 de marzo de 2012, se
realizaren unas operaciones por parte de terceros con la tarjeta de crédito de la eliente
de Promotora CMR Falabella, dofia Tabatha Vilehez Hernandez, quién al darse cuenta
de la perdida de sus tarjetas, el dia 24 de marzo del mismo afo, coneurrid a las oficinas
del emisor para solicitar el bloqueo de la misma, en ese momento se enterd de las
operacienes antes mencionadas y selieité su anulaeién, tras la negativa del emiser de
la tarjeta en cuante a anular las operaciones, pese a que ajuicio de la supuesta vietima,
era evidente que las firmas dadas por los terceros no coincidian con la suya, la
afectada solicito la ayuda del SERNAC.,

22) Que tal hipatesis, ciertamente es materia de prueba, per cuante calificar un
acto de los regides per Ia ley de Preteecion al Censumider de afectaterio de los
intereses generales de los consumideres y de este mado llevar al eventual hechor ante
la jurisdiceion salicitando su sancién, Ra es en si un abrar gratuito, esto es un hecho
que SERNAC invaca, califica y resuelve libremente, per cuante en nuestro pals los
organismoes del Estade eome es el ease de diche denunelante, deben ebrar de acuerdo
con el Principio de Legalidad que los rige y por ende someterse a la definitiva
calificaciéon que de los heches efectlien los Tribunales de Justicia, en cuanto dichas
hechos sean los que la ley considera para otorgar legitimidad a su abrar.

23) Que en este punto, el sentenciador no tiene intenciones de ilustrar al
SERNAC sebre lo que se supene debid probar en la causa, pero no puede sino
consignarse que no hay probanza alguna respecto de las cireunstancias siguientes:
Efectividad de que el denunciade, Promotora CMR Falabella 8.A., incurre habitual y
persistentemente en el supuesto heche infraccional de ne hacerse responsable por las
operagiones realizadas cen la tarjeta de erédito emitida por la misma, per terceros
ajenos al tarjetahabiente, eon anterieridad al blequee de la tarjeta y; némina de
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consumidares reclamantes ante dicho Semvieie, los cuales se vigron afectados por el
mismo hecho, con el caracter de habitualidad que requiere una situacion para ser
afectatoria de “intereses generales de los consumidores”,

24) Que lps puntes referides entre atres que sen de obligacién de prueba del
SERNAC, son precisamente aguellos que dotan al hecho denunciado de las
condiciones necesarias para su calificacion comeo afectatories de “intereses generales
de los consumideres”, en cuanto redne las eondiciones de masividad y de habitualidad.
La condicion de masividad del heche denuneiado dice relacién cen la gonstatacion
cierta de una cantidad significativa de consumideres afectades por él, no una mera
suposicién, v la condicién de habitualidad, en cuanto el hecho no es una mera
casualidad circunstancisl en el ebrar del proveedor, sino que obedece a una palitica
especifica ante estas eventualidades. Naturalmente en Ultimo términe, dichas
condiciones de masividad y habitualidad en el heche denunciado, requieren de
constatacion y declaracion jurisdiecional,

25) Que en este mismo orden de ideas, si correspondiere efectuar la ealificacion
del heche afectatorie de las “intereses generales de los consumidores” sola @ SERNAC,
cualquier acto individual de les que rige la ley N° 19.496, podria quedar al arbitrio en su
calificacién haciende abselutamente inecua la obligacion legal que tiene SERNAC, en
suante solp puede, bajo ciertas premisas, eemparager en este tipo de causas,

26) Que, ahara bien y en referencia al punto 12 de este fallo, de la prueba
rendida validamente en la causa per el SERNAC y que en autes rola de fojas 1 a 22, 33
a 53 y 119, se desprende que disho denunciante se abstuvo absolutamente de rendir
prueba respecto de lo que le era pertinente, esto es, del hecho de que la infraccion
imputada a Promotora CMR Falabella 8.A., no solamente constituia una infraccion que
afectaba a la raclamantie particular, dofia Tabatha Vilchez Hernandez, sino que
afectaba a log "Intereses generales de los consumidores”.

27) Que por el contrario, la actuacién del SERNAC, en la audiengia de estilo de
fojas 84, 120 y 121, se limite a: a) ratificar la denuncia, gomo consta a fojas 84; b)
reiterar los documentos acompafiadas de feojes 1 a 22, como consta a fojas 120 y; ¢)
acompafiar un set de sentencias eondenatarias que trata sobre materias similares a las
de autos, come consta de fojas 97 y siguientes. Tode le eual se refiere a la situacion
particular que afecta a dofia Tabatha Vilchez Herndndez y a Promotora CMR Falabella
8.A.

3]
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28) Que en atenclon a ello, este sentenciador no cugnia gen ningvn elemento de
prueba suficiente como para dar por establecido que el hecho denunciadoe tiene una
connotacién de magnitud y ecurrencia tal que afecta los “intereses generales de los
consymidores”,

29) Que siendo asl, ol Tribunal rechazara la denuncia del SERNAC por ne
haberse acreditade en la causa de ningln modo gque el heecho denunciade haya
afectado los “intereses generales de los consumidores’, en cuanto ha constituido
practica habitual del denunciado que ha afectado a un nimero considerable de
consumidores.

¥ teniendo presente ademas lo dispueste en les articulos N° 1, 2, 3 letra d), 12,
23, 50 Ay 50 B de la ley N 19.496; 9, 14, 17 y 18 de |a ley N° 18.287; 144 del Codigo

de Procedimiento Civil; y 1689 del Cédigo Civil.

SE RESUELVE:
A) QUE, SE RECHAZA la denuncia infraccional de fojas 23 y siguientes
interpuesta por el Servicio Nacional del Censumidor, par no haberse acreditado en la

causa de ningln medoe la existencia de infraceién a lo establecido en la Ley N° 19,496
por parte de Promotora CMR Falabella 8.A., ni menos que el hecho denunciade haya

de los consumidores”. Se previene en tedo caso que

afectado los “intereses generales
en tal evento, la accién que SERNAC debid ejercer, no es sino aquella que resulta

propia de la afectacién de les “intereses difusos’, debiendo obrar ante la Justicia

Ordinaria.

B) QUE, SE REGHAZA la denuncia infraccional y demanda civil de fojas 54 y
siguientes, interpuesta por dofia Tabatha de las Mercedes Vilchez Hernandez, no
habiendo infraccion a lo dispuesto en la Ley N° 19.496, por no haberse bloqueado la
tarjeta de crédito con anterioridad a las operaciones impugnadas por la consumidora.

C) Que, SE CONDENA a la parte requirente del SERNAC atpage de las costas

del juicia,
ANOTESE, NOTIFIQUESE y PESE GUMPLIMIENTO a ¢ establecido en el
articulo 88 bis de la ley N° 19.4986, /

DICTADA POR RON HEGTOR .JEREZ MIRANEA/JUEZ TITULAR DEL TERGER
JUZGADO DE POLICIA LOCAL DE SANTIAGO.
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AUTORIZA DZN DANIEL LEIGHTON PALMA, SECRETARIO ABOGADO TITULAR.
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