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I. MUNICIPALIDAD DE SANTIAGO
TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL
AMUNATEGUI N° 980

SENOR (A)

VICTOR VILLANUEVA PAILLAVIL
TEATINOS 333 PISO 2
SANTIAGO

CONFORME A LA LEY N° 19.841 ESTA CARTAY

PERSONA DE ESTE DOMICILIO.

I. MUNICIPALIDAD DE SANTIAGO
CER JUZGADO DE POLICIA LOCAL

Y 27
Santiago®Vierdes 24 de julio de 2015
/./

CASILLA 11 SUCURSAL TRIBUNALES
SANTIAGO

FRANQUEO CONVENIDO
Res.Exenta N° 249
Fecha: 18.04.96
EMPRESA DE CORREOS
DE CHILE

ROL N° 14.005- M- 2012 /MRR
Carta Certificada N°: 0

Notifico a UD. que en el proceso N° 14.005-M-2012, se ha dictado con fecha 22/07/2015, la

siguiente resolucion:

CUMPLASE




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 t1tu1ar1dad de la accidn por parte
de SERNAC, cabe sefialar que el articulo 58 letra g) de la Ley 19.496
asigna a dicho 6rgano la misién de velar | por el cumplimiento de las
disposiciones legales y reglamentarias relacionadas con la proteccion de
los derechos de los consumidores. Ast, esta\facultado para hacerse parte
en aquellas causas que “comprometdn los intereses de los
consumidores”, precisindose mas adelante en dicha norma que el deber
legal de que se trata “incluye la atribucién de... denunciar los posibles
incumplimientos ”;

Segundo: Por consiguiente, la tarea de fiscalizacion a que se alude
resulta desde luego atingente cuando algiin hecho 0 practica involucra a
un grupo o segmento de consumidores. Empero la sola circunstancia de
que la conducta denunciada afecte 1nmed1atamente 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 consumﬁdores que se encuentren en
situacién semejante; siendo ese el caso, ha de entenderse que el
organismo aludido es titular de la accién que lejerciera en esta causa;

Tercero: En la denuncia de fojas 23 se imputa a Promotora CMR
Falabella S.A. la infraccién 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 operadiones relacionadas con una
tarjeta de crédito “CMR”, efectuadas el dii 21 de marzo de 2012. En
concreto, se reprocha que no se haya VCI‘ifiCéildO la identidad de la titular
de la tarjeta al momento de cursarse dich}as operaciones, porque los
vouchers respectivos permitirian acreditar que la firma impresa en ellos

“es notablemente disconforme con la ﬁrmciz impresa en la cédula de
identidad”, afiadiéndose que el dia 24 de majrzo de 2012 la consumidora
se dio cuenta que no tenia su cédula de identjidad 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 jmisrna, de manera que si no
existe ese aviso el emisor no es responséble del mal uso o del uso
fraudulento de la misma; |

Cuarto: Para sustentar sus planfteamientos la denunciante
acompafné copias de los vouchers que dah cuenta de las operaciones
tachadas de irregulares, copia de un registrb de asistencia del dia 21 de
marzo de 2012, copia de un certificado em%tido por el Banco Security y
una copia de la cédula de identidad de dofa Tabatha Vilches Hernandez.
De estos antecedentes cabe referir lo que se indica:

1.- Los vouchers acreditan las siguieﬂtes 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 SODINAC 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 Maipd, a lt‘lS 13:21 horas (fojas 19); c)

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 $114.99Q, 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 Hern4dndez es empleada del Banco Security y
que el dia 21 de marzo de 2012 se encontra‘xba 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 dofia
Tabatha Vilchez Hernandez. ‘

De la relacion 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 comportamient‘o 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 presto servicios en
la sucursal de Avenida Apoquindo, pues| entonces resulta altamente

improbable 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 Herndndez. 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; F

Quinto: El sistema de financiamientd que subyace en las tarjetas
de crédito demanda resguardos especiales ‘tanto del emisor como del
usuario. En lo que ataie 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 menoso‘abos ni tropiezos, para cuyo
efecto debe adoptar las medidas tendientes g evitar el fraude, porque se
trata de un producto que ofrece al cliente y Il:)or la sencilla raz6n 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” sélo
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 “limitar
su responsabilidad...en caso de hurto, robo o extravio, dando aviso
pertinente al organismo emisor”, 1o que se reafirma en su articulo 3°, en
cuanto alli se establece que en caso que las tatjetas 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 tarjetahabiente 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 operaciones fueron
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
implicarfa 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
€ste 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 est4 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 foj{as 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 ﬁnotivo 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, reguldndose 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:

- Que el sistema de responsabilidad de 1a Ley sobre Proteccién 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 infraccién 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 sanci6n resultar4
procedente Unicamente en tanto el resultadé 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.

- Que en el caso de la especie, en concepto del disidente no
resulta posible atribuir culpa a la actuaciéﬂ 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 1al emisor de la tarjeta haber
“permitido” esos giros. En razén de lo anteric#r, por no satisfacerse uno de
los presupuestos esenciales de la responsajlbilidad infraccional de las
empresas proveedoras de bienes o servicios, én los términos indicados en
el fundamento anterior, corresponde desestim@r la denuncia.

Redacté el ministro sefior Astudillo.
Registrese y devuélvase.
Trabajo — Menores — P. Local N° 177- 2015 -

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




Autoriza el (la) ministro de fe de estai 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 estadoidiario 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 qumce se notificd por el estado
diario la resolucién que antecede.
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SANTIAGQ, diez de febrere de dos mil catoree.
VISTOS:

.- Que, a fojas 23 y siguientes, rela denuncia efectuada al tribunal por dofia
JOHANNA SCOTT! BECERRA, abogada, Directora Regional Metropolitana del
Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC), actuando en st 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 legaimente, 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 marze de 2012, dofia Tabatha Vilches Hernandez,
reclamante ante el Servicio Nacional del Consumidor reviso 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 su4 cédula de identidad y
luego se dirigié 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 percatdo 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
negligents, 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 vauchers. Ademas sefiala el denunciante que, conforme al Libro de
Asistencla y el Cerﬁficado enviado por la Jefa de Operaciones del establecimiento
donde trabaja dofia Tabatha Vilches Hernandez, es pasible afirmar que el 21 de marzo
del 2012, entre las 08:45 las 18:21 horas, la reclamante ante este Servicio se
encentraba 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, segin 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 ingresé el reclamo N° 6010467 con fecha
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27 de marzo del 2012. Por otra parte, el SERNAC sefiala que, el eantrate entre defia
Tabatha Vilches Hernandez y Promotora CMR Falabella es de naturaleza intuito
persona, en consecuencia, la empresa comete infraccion al otorgar dicho crédito a una
persona distinta de aquella con la que contraté, ademas sefiala que resulta de la
naturaleza del contrato la obligacion de tomar las providencias minimas para acreditar
la identidad de la persona que solicita hacer uso del crédito, obligacién gue también se
extiende a terceros que contratan con Promotora CMR Falabella S.A., para recibir
como medio de page la mencionada tarjeta, pero la cireunstancia de gque tereeros
intermediarios fueran negligentes en verificar la identidad del consumidar, 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 la 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, ol denunciante SERNAE, ha fundade su accién en lo dispuesto en el
articulo N° 58 letra g) de la Ley N° 19.496, el cual textuaimente sefiala lo siguiente:
“Artioulo 38,
Letra g) Velar par el umplimiento de las dispesiciones legales y reglamentarias
relacionadas con la proteceién de los derechos de los consumidares y hacerse parte en

aquellas causas que eomprometan los intereses generales de los consumidores,

La facultad de velar por el eumplimiente de las normas establecidas en leyes
especiales que digan relacién con el consumider, incluye la atribucién del Servicio
Nacional del Consumidor de denunciar los posibles incumplimientos ante los
organismos o instancias jurisdiceionales respectivos y de hacerse parte en las causas
en que estén afectados los intereses generales de los consumideres, segun los
procedimientos que fijan lag normas generales o los que se sefialen en esas leyes
especiales”.

.- Que, a fojas 12 dofia Tabatha Vilghes Hernandez, administrativo, demigiliada
en pasaje Pillancheo 165, poblacién El Guindal, comuna de Pefiaflor, se hace parte en
la causa, solicita que se tengan por reproducidos los hechas 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
malps ratos que dice haber pasade y el tiempe que dice haber perdido, por lo tanto
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solieita que se condene 3 la contrarla 8 la suma de $4.114.920.- 0 a la suma que el
Tribunal estime conforme a derecho.

IV.» Que a fojas 64 el Tribunal fij6 la audiencia de coneiliacion, contestacion vy
prueba de autos para el dia 1 de abril de 2013, a las 09:30 horas, a la gue asistieron
por la parte denunclante del SERNAC, su apoderada, dofia 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 Crisdstomo
Vega.

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

La parte denunciada y demandada de Premetora CMR Falabella S.A., opone
excepcion de previo y especial pranunciamiente de incempetencia del Tribynal, la cual
fue resuelta como consta a fojas 81 y siguientes, siendo desechada. Reanudandose la
audiencia con fecha 24 de julio de 2013 a las 11:30 horas, ceme consta a fojas 120, la
parte denunciada y demandada sontesta la denuncia y demanda, como consta en
autos a fojas 27 y siguientes.

Sefiala, que sin perjuicia de lo gue se sefiala a continuacién y exclusivamente
para los efectos probatories previstos en el articulo 1698 del Cddigo Civil, viene a
contravertir todos los hechos expuestos en la denuncia.

Continuandoe eon su contestacion la denunciada sefiala que eensiderando lo
sefialado 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 artieulo N° 3 del mismo cuerpo legal para el case de hurto, robo o
extravio de tarjeta de erédito, los cuales, segln la Excelentisima Corte Suprema, deben
ser aplicados. Ademas indica el denunciade que conforme al articulo N° 1 de la ley N°
20.009, los proveedores deben contar can servicies de comunicacién gratuitos que
permitan recibir y registrar los avises de hurte, rebe o extravio de tarjetas, de modo que
al interpretar el articula N° 4 de la misma ley a centrario sensu, resulta que si el titular
de la tarjeta no da aviso al emisor de la ocurrencia de alguna de las circunstancias
antes mencionadas, el emisor no seré responsable por el mal uso de la misma, sin
perjuicio de la responsabilidad penal que pueda recaer sobre terceros. Luego agrega el
requeride que la lay N° 20.009 es posterior a la ley 19.496, por lo cual existe una



derogacian tacita de cualquier pregepto de 12 Ley de Protegeidn de los Darechas de|
Consumldor que sé @ncuentre en pugna eon el artlcul@ mengionade, Adlclenalmente
sefiala que debe darse aplicacion al principio de especialidad derivado del articulo N° 4
del Cédigo Civil.

A continuacién y en la misma linea con lo antes sefialado el denunciado y
demandade en autos indiea que, teniendo en consideracién que la ley es una fuente de
las obligaciones y lo establecido en el artieulo 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, roebo ©
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
incumplimiente per parte del cliente al no bloquear eportunamente su tarjeta, razon por
la cual Re es dable que el emisor deba soportar las consecuencias patrimeniales de la
falta de aviso, Para cerrar esta idea, la denunclada acompafia algunos extractes de
sentencias que apoyan sus dishas.

Par otra pare sefiala la demandade que, para acreditar el dafio moral la
jurisprudencia considera que se debe probar la relacién causal enire el agente, el
hecho dafoso y 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, honer, crédito, afectes, ereencias, ete’, y que aquel supone la

destruecion “por insignificante que sea de las ventajas o beneficios patrimaniales o
extrapatrimoniales de que goza un individue. Del mismo modo, |a requerida sefiala que,
I"... la doctrina y la jurisprudencia estan de acuerdo en que sélo son reparables los
dafios ciertes”, lo cual dice relacién con que el heche haya ecurride realmente y no con
la cuantia. Finalmente agrega que, para que el dafie meral sea procedente debhe ser
real, gierto y determinada.

V.- Que la parte denunciante del S8ERNAG aperte la siguiente prueba: a)
Formulario Unica de Alencidn a Publice, come consta a fojas 1; b) Carta del SERNAC
a Promotora CMR Falabella 8.A., como cansta a fojas 4; ¢) Parte de Denuncia, gomo
consta a fojas 5 y 6; d) Cartola de Movimientos y Saldes CMR VISA, como consta a
fojas 7; Consulta o Reclamo de dofia Tabatha Vilchez Hernandez a Promotora CMR
Falabella §.A., como consta a fojas 8; Certificado de Jefa de Operaciones del Banco
Security, eomo consta fojas 9; Acta de Declaracidn Voluntaria ante Carabineras, como
consta a fojas 10 y 11; Acta de Recenacimiento de Especies, coma consta a fojas 12;
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Gonstancia Adjunte al Parte, como consta de fojas 183; Comprabante de la Ranuncia,
como consta a fojas 14; Respuesta de Promotora CMR Falabella al SERNAC, como
consta a fojas 15; 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, eomo consta de fojJas 18; Copla de vouchers de las
operaciones no reconocidas por dofia Tabatha Vilchez Hernandez, como eonsta de
fojas 19 a 22. No habiéndose objetado ninguno de dichos documentos.

VI- Que la parte denunciante y demandante de dofia Tabatha Vilchez
Hernandez, acompafie la siguiente prueba: a) Doeumentes en los que el SERNAC
invita a dofa Tabatha Vilchez Hernandez a hacerse parte en el proceso, como consta a
fojas 33 y siguientes; b) Certificade de Jefa de Operaciones del Banco Seeurity, como
consta fojas 38; ) Consulta o Reclamo de dofia Thabata Vilchez Hernandez a
Promotara CMR Falabella 8.A., como consta a fojas 39; d) Copia de cédula de
identidad de defia Tabatha Vilechez Hernandez, eomo consta a fojas 40; e) Reclaracion
Jurada de dofia Tabatha Vilehez; f) Parte de Denuncia, como consta a fojas 42 y 43, 9)
Acta de Declaracién Voluntaria ante Carabineros, como consta a fojas 44 y 45; h) Acta
de Reconocimiente de Especies, como consta a fojas46; i) Constancia Adjunto al Parte,
como consta de fojas 47; j) Copia de vouchers de las operaciones no recanogcidas por
dofia Tabatha Vilchez Hernandez, como consta de fojas48 a 51; k) Farmulario Unico de
Atencién a Rublics, come eonsta a fojas 52; 1) Cartola de Movimientes y Saldos CMR
VIBA, eomo consta a fojas 53;, No habiéndose objetado ningune de dichos
decumentes,

ViI,- Que la parte denunciada y demandada acempafio al progesq la siguiente
prugba; Respuesta de Promotora CMR Falabella 8.A., al SERNAC, como censta a
fojas 119. No habiéndose formulade ebjecién respeeto del documente.

VIIL.- Que, a fojas 121 les autos quedaren en estado de dictarse sentencia.

Y CONSIDERANDO:
1) Que del desarrolle del proseso ha quedade evidengiado que en la causa
coneurren dos denunciantes, eada une inveeando un interés distinto de afectacién por

los hechos denunciados. Bn efecte, por un lade el consumidor directa e individualmente
afectado dofa Tabatha Vilchez Herndndez, el cual ecome se dijo precedentemente,
ademas dedujo demanda civll de indemnizagion de perjuicios en contra del denunciado
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y demandade Promotora CMR Falabella 8.A,, y por etra parte el Servicio Nacienal del
Consumidor (SERNAC), el cual acttia segln 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 “Interés
General de los Consumidores.”

2) Que siende asi, se ha desarollado en estes autes, una situaeion
procedimental no prevista en la legislacion, estimandose de hecho de eompetencia de
este Tercer Juzgado de Policia Local, no sélo la causa en que resulta comprometido 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 afectacién de los
intereses generales de los consumidores puesto en sede jurisdiccional mediante la
denuncia de SERNAC, situacién que no se contempla de ningin modo en el
procedimiento de la Ley N° 19.498, en lo relativo a las accienes creadas en dicho
cuerpo normative para cautelar los derechos de este tipo de consumidores,
generandose un procedimiento mixto, por heches que eventualmente comprometen al
misme tiempo ambos intereses. Que, al no haberse reparado oportunamente tal
situacion por el Tribunal, queda éste obligado a hacerse cargo de analizar y resolver
respecto de las consideraciones de heche y en derecho de ambas denuncias.

3) Que el articulo 3 letra a), de la ley N° 19.496 expresa:

“Son derechos y deberes de los eonsumidares: [...] a) La libre elecgidn del bien o
servicio, El silencia ne eonstituye aceptacién en los actes de eansumo’”,

La seguridad en el cansuma de blenes e servicias, la proteccion de la salud y el
medio amignte y el deber de evitar los riesgos 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 modalidades conforme a los cuales se hubiere ofrecido o convenido con
el consumidor la entrega del bien o la prestacion del servicio”,

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

“Comete infraceién a las disposiciones de la presente ley el proveedor que, en la
venta de un bien e en la prestacién de un servicie, actuande can negligencia, causa
menoseabo al censumider debide a fallas o deficienclas en la calidad, eantidad,
identidad, sustaneia, procedencia, seguridad, pese e medida del respectivo bien o
servicio”,
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6) Que el artigulo N* 1 de la ley N°® 20,009 establece lo siguiente:

“Las tarjetahabientes de tarjetas de erédite emitidas par institucienes financieras
o easas comerciales, padrén limitar su responsabilidad en los términos establecidos por
esta ley, en caso de hurte, robe o extravie, dando avise pertinente al erganismo emisar.

El emisor de las tarjetas deberd proveer al trajetahabiente servicios de
comunicacion, de acceso gratuito y permanente, que permitan recibir y registrar los
referidas avisos. Por el mismo medio de comunicacién, y en el acto de recepcion, el
emisor deberé entregar al tarjetahabiente un nimero o cédigo de recepeidn del aviso y
la fecha y hora de su recepcién®.

7) Que el articulo N° 8 de la misma ley sefiala lo siguiente:

“En el caso que las tarjetas sean operadas con posterioridad al aviso de e/x_travié,
hurto o fobo, corresponderé al emisor probar que las operaciones fueran realizadas por
el tarjetahabiente titular e les adicionales autorizados por éste.

Las cldusulas de las centrates que impengan el deber de prueha sobre el
tarjetahabiente, por operaciones realizadas aon pasterioridad ai aviso de extravio, hurto
o rabo, se tendrén por no eseritas”,

8) Que el ardigule N° 4 de la ley 20.000 dige lo siguiente:

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

9) Que el artieulo N° 4 del Godige Civil establece le siguiente:

“ as disposiciones eontenidas en los Cédigos de Comercio, de Mineria, del
Ejército y Armada, y demés especiales, se aplicarén con preferencia a las de este
Cédigo”

10) Que el articule 1698 del Cadige Civil, en su incise primere, dige 19 siguiente:
“Incumbe probar las ebligaciones o su extineién al que alega aquéllas o éstas.”

11) Que, el articulo 14 de |a Ley N° 18,287, aplieable a estos aulos por remision
hecha por el articule 50 B) de la Lay N° 19.496, expresa:

"El juez apreciard la prueha y los antecedentes de la causa, de acuerdo con las
reglas de la sana critica y del mismo modo apreciara la denuncia formulada por un
carabinero, inspector municipal u otre funcionario que en ejercicio de su eargo deba
denunciar la infraccién. Al apreciar la prueba de acuerdo con las reglas de la sana
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critica, e Tribunal deberd expresar las razones juridicas y las simplemente ldgicas,
cientificas o técnicas en cuya virtud les asigne valor o las desestime. En general,
tomaré en especial consideracion la multiplicidad, gravedad, precision, eoneerdancia y
conexién de las pruebas y antecedentes del proceso que utilice, de manera que el
examen conduzca légicamente a la conelusién que eonvence al sentenciador.”

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

12) Que el sentenciador, came cuestion previa, estima preciso establecer gue los
antecedentes probatorios aportados a la causa y constituidos fundamentalmente por la
prueba documental y testimonial aportada por las partes, na sen a juicio del Tribunal
entre si y respecte de lps heches de la causa lo suficientemente conexos,
coneorﬁantes graves, miltiples y preeises, eome para hager formar eonviceidn plena al
Tribunal respecto de la existencia y erigen de los hechos denunciades y de quien es en
definitiva la respensabilidad infracgional pertinente eenferme exige el artisulo 14 de la
Ley N° 18.287, ni si ese hecho afectd los intereses generales de les consumidores.

/IL_INTERPUESTA POR DONA TABATHA

ViLCHEZ HE HERNANDEZ
13) Que, los autes se iniciaron por denuncia infraceional y demanda civil de

indemnizacion de dafios y perjuicios.

14) Que en ellp debe cansiderarse gue, del analisis de la prueba rendida, de
acuerdo a las reglas de la sana critica, se desprende: a) Que, el 21 de marzo del afo
2012 terceres ajenos al tarjetahabiente, dofia Tabatha Vilshez Hernandez, realizaron
operaciones con la tarjeta de la denunciada y demandada en autes, sustrayendo la
cantidad de $1.114.990.-, como cansta de fojas 1, 5 a 14 y 16 a 22, y; b) Que defia
Tabatha Vilchez Hernandez se die guenta de la pérdida de sus decumentos (tarjeta de
erédito y eédula de identidad) y realizo el bloque 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, respectivamente.

15) Que para determinar si existidé e ne negligencia del denunciade en I3
autorizacién de las transacciones impugnadas por el consumidor, debe estarse a lo
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dispuesto par la Ley N 20,009 en cuanto a8 la citada respensabilidad de los usuarios
de las tarjetas de erédite extraviadas, hurtadas o robadas.

16) Que el ya eitado artfeulo N° 1 de la Ley N° 20.009, establece que los
tarjetahablentes, para limitar su responsabilidad en casos de rebe, hurto o extravié de
tarjetas de crédito, deben dar avise al erganismo emisor. Y agrega, que el emisor debe
oroveer a sus tarjetahabientes de los medios necesarios para que éstes puedan
comunicar tales avises.

17) Que, por su parte, las ariculas N* § y 4 de la referida ley dan reglas para
calificar la responsabilidad para el caso de compras o transaeciones realizadas con
tarjetas robadas, hurtadas o extraviadas, sea antes del blogueo © después de éste,
indicande que ¢! tarjetahabiente no respenderé por las eperaciones realizadas despues
de su aviso de blequee dade al emisor, ain en case de existir clausulas contractuales
en contrario, salve que el emisor pruebe que fue el propia tarjetahabiente quien las
hizo. Entonces, a eontrario sensu, el consumidor deberd respander per aquellas
transacciones realizades antes del aviso de blogueo dado al emisor, siempre que
existan en la empresa emisora los medios de comunicacién necesarios para recibir
tales avisos de parte de sus clientes.

18) Que per consiguiente, censtande en autos que la consumidera, dona
Tabatha Vilchez Hernandez efectué el bloqueo con posterioridad a las transacciones
que impugna, no earresponda que la entidad emisora de la tarjeta sea considerada
come negligente al prestar sus servicios y, per esta razén ne pueden considerarse
infringidos les articules N° 3 ingise primere letra a), 12 y 23 de la Ley N° 19.496. Criterio
similar ha sido sefalado por la Exselentisima Corte Suprema de Justicia al resolver un
recurse de gueja de ingrese N° 5285-2007, con fecha 23 de enero del afio 2008.

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

B) PENUNGCIA INTERPUESTA A FOJAS 16 Y
NACIONAL DEL CONSUMIDOR:
20) Que despejade el heche de que en esta causa, ha coneurrido denunciante

SIGUIENTES POR EL SERVICIO

particular denunciando infracciones a las normas de la ley N° 19.496 y demandando
civimente a la denunciada Pramotora CMR Falabella S.A., pretensiones que han sido
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objeto de pronungiamiento y reselusion per pare de este Fribunal, cerresponde ahora
analizar diches hechos en funcién del fundamento que ha dade SERNAC respecto de
su actuar, esto es, su afirmacién de que el hecho denunciado afecta los intereses
generales de les consumideres, toda vez que ésta es la condicion que valida
legalmente el abrar de SERNAC y constituye en definitiva los requisites que ceme
denunciante debe prabar en la causa, todo elle en relacién eon el articule N° 58 de la
ley N° 18.496,

21) Que en este orden de ideas, debe considerarse que lo que SERNAC ha
denunciado, se refiere al heeho puntuel de gue con fecha 21 de marzo de 2012, se
realizaren unas eperacignes por parte de terceros con la tarjeta de erédito de la eliente
de Promotora CMR Falabella, dofia Tabatha Vilehez Hemandez, quién al darse cuenta
de la perdida de sus tarjetas, el dia 24 de marzo del mismo afio, concurrié a las oficinas
del emisor para solicitar el bloqueo de la misma, en ese momento se enterd de las
operaciones antes mengionadas y selicité su anulacién, tras la negativa del emisar de
la tarjeta en cuanto 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 hipétesis, ciertamente es materia de prueba, per cuante calificar un
acto de los regides per la ley de Protecsién al Censumider de afectatorio de los
intereses generales de les eonsumidores y de este modo lievar al eventual hechor ante
la jurisdiceién salicitande su sancién, Re @s en si un abrar gratuite, esto es un hecho
que SERNAC inveca, califica y resuelve libremente, per cuante en nuestro pals los
organismos del Estade eome as el ease de diche denuneiante, deben abrar de aeuerdo
con el Principio de Legslidad que los rige y por ende someterse a la definitiva
calificacién que de los heches efectien los Tribunales de Justicia, en euanto dichas
hechos sean los que la ley eonsidera para otargar legitimidad a su obrar,

23) Que en este punto, el sentenciader no tiene intenciones de ilustrar al
SERNAC sobre lo que se supone debié probar en la causa, pero no puede sine
consignarse que ne hay probanza alguna respecto de las cireunstancias siguientes:
Efectividad de que el denunciade, Promotora CMR Falabella 8.A,, incurre habitual y
persistentemente en el supueste heehe infragcioral de ne hacerse respensable por las
operacianes realizadas con la tarjeta de crédito emitida por la misma, per terceros
ajenos al tarjetahahiente, een anterioridad al bloqueo de la tarjeta y; némina de

10



PROCESO ROL Ne 14.005 - PIO/12 ~ cef

cansumidores reclamantes ante dicho Servieie, Ias cuales se vieran afectados por el
mismo hecho, con el caracter de habitualidad que requiere una situacion para ser
afgctatoria de “intereses generales de los consumidores”,

24) Que lps puntes referides entre otres que sen de obligacién de prueba del
SERNAC, son precisamente agusllos que dotan al heche denunciade de las
condiciones necesarias para su calificacion como afectaterios de “intereses generales
de los censumideores”, en cuanto reline las eondiciones de masividad y de hahitualidad.
La condicion de masividad del heche denunciade dice relacidn eon la eonstatacion
cierta de una cantidad significativa de consumideres afectades por @I, na una mera
suposicion, v la condicién de habitualidad, en cuante el hecho no es una mera
casualidad circunstancial en el ebrar del proveedor, sino que obedece a una politica
especifica ante estas eventualidades. Naturalmente en ultime término, dichas
condiciones de masividad y habituglidad en el heche denunciado, requieren de
constatacion y declaracion jurisdiccional,

25) Que en este misme orden de ideas, si carrespondiere efectuar la calificacion
del heche afectatoria de les “intereses generales de los consumidares” solo @ SERNAC,
cualquier acte individual de los que rige la ley N° 19.496, podria quedar al arbitrio en su
calificacion haciende absolutamente inoecua la obligacién legal que tiene SERNAC, en
guante solo puede, baje ciertas premisas, eemparacer en este tipo de causas,

26) Que, ahera hien y en referencia al punte 12 de este fallo, de la prueba
rendida validamente en la eausa por el SERNAC y que en autes rola de fojas 1 a 22, 33
a 53 y 119, se desprende que dicho 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 $.A., no solamente censtituia una infraccion que
afectaba a la reclamante particular, dofia Tabatha Vilchez Hernandez, sino que
afectaba a los “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, como consta a fojas 84; b)
reiterar los documentos acompafiades de fojas 1 a 22, cemo consta a fojas 120 y; ¢)
acompafar un set de sentencias eondenatorias que trata sobre materias similares a las
de autes, come consta de fojas 97 v siguientes. Tede lo eual se refiere a la situacian
particular gue afecta a dofia Tabatha Vilchez Hernandez y a Promotora CMR Falabella
8.A.

[}
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28) Que en atencian a elle, este senteneiadar no guenta gan ningdn elemento de
prueba suficiente como para dar por establecido que el heche denunciado tiene una
connotacién de magnitud y ecurrencia tal que afecta los “intereses generales de los
consumidores”.

29) Que siendo asl, el Tribunal reehazard la denuncia del SERNAC por no
haberse acreditade en la causa de ningln mede que el heehe denunciade haya
afectado los ‘intereses generales de los consumidores’, en cuanto ha canstituido
practica habitual del denunciado que ha afectadoe a un numero considerable de
consumidores.

¥ teniendo presente ademas lo dispuesto en los 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 la ley N° 18.287; 144 del Codigo
de Procedimiento Civil; y 1689 del Cadige Civil.

SE RESUELVE:

A) QUE, SE REGHAZA la denuncia infraccional de fojas 23 y siguientes
interpuesta por el Servicio Naeional del Consumidor, par no haberse acreditado en la
causa de ningln modo la existencia de infraceidn a lo establecido en la Ley N° 19.496
por parte de Promotora CMR Falabella 8.A., ni menos que el hecho denunciado haya
afectado los “intereses generales de los consumidores’. Se previene en tado caso que
en tal evento, la aceién que SERNAC debi6 ejercer, no es sino aquella que resulta
* debiendo obrar ante la Justicia

propia de la afectacién de les “Intereses difusos

Ordinaria,
B) QUE, SE RECHAZA la denuncia infraccional y demanda civil de fojas B4 y
siguientes, interpuesta por dofia Tabatha de las Mercedes Vilchez Hernandez, no
habiendo infraccién a lo dispuesto en la Ley N° 19.496, por no haberse blogueado la
tarjeta de crédito con anterioridad a las operaciones impugnadas por la eonsumidora.
C) Que, SE CONDENA a la parte requirente del SERNAC z
del juicio,
ANOTESE, NOTIFIQUESE y DESE GUMPLIMIENTO a I

gago de las ecstas

establecido en el

articulo 88 bis de la ley N 19.496,
DICTADA POR RON HECTOR JEREZ MIRANBA/JUEZ TITULAR DEL TERGER
JUZGADO DE POLICIA LOCAL DE SANTIAGO. /
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