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l.- Que, a fojas veintidés y Slg|-(RijGION:&Er~N.reFA6MTA |RGE HERIBERTO PIZARRO

RETAMAL, chileno, cédula de identidad N° 9.251.517-6, domiciliado en calle Mateo de Toro y

Zambrano N° 966, Antofagasta, quien deduce denuncia infraccional en contra del proveedor
"SUPERMERCADO LIDER", representado para estos efectos por él o la administradora del
local o jefe de oficina, don GABRIEL GONZALEZ BRAVO, cuya profesién, u oficio desconoce,
ambos domiciliados en calle Zenteno N°21, Antofagasta, por infringir la Ley N° 19.496. Expresa
que con fecha 1° de agosto de 2015, concurri6 a supermercados LIDER para efectuar algunas
couirlras, 'y al momento de realizar el pago la cajera le sefiald6 que la tmjeta de crédito
"Masteréard Lider" se encontraba bloqueada, por lo que pag6é con dinero efectivo, y ese mismo
dia en la noche tevis6 algunos estados de cuenta de la tarjeta pues lo que le habia indicado Ila
cajera le habia generado dudas. Ef<.presaque entonces se percatd que se halifan generado diversas
transacciones por internet con su~tarjeta del supermercado, las cuales desconoce, operaciones que
se habian realizado en diversos sitios web, los que detalla ampliamente. Manifiesta que el dia 4
de agosto concurri6 nuevamente al establecimiento del proveedor denunciado para informarse
a~erca de los pasos a seguir, solicitando en ese instante el bloqueo de su tmjeta y el detalle de las
transac~ lunes que se habian realizado, ocasion en que le sefialaron que para ingresar ese tipo de
reclan;;;. era necesario hacer una denuncia en carabineros, lo que realiz6 prontamente, donde le
indicaron que el caso seria derivado a la Fiscalia, institucion que lo cit6 para el dia 2 de
septiembre de 2015. Agrega que, con posterioridad, volvié al establecimiento denunciado
llevando el nimero de la denuncia policial, dato con el cual la ejecutiva procedido a formular el
reclamo por las compras rechazadas, manifestandole que tendria una respuesta entre diez y treinta
dias habiles, por lo que transcurrido ese plazo se presentd en la sucursal para conocer el estado de
su caso obteniendo sélo evasivas, concurriendo en otras cuatro oportunidades sin conseguir una
solucion al problema. Expresa que el 19 de agosto de 2015 se apersond por quinta vez al
supermercado en busca de una respuesta al reclamo planteado, opOliunidad en que la ejecutiva le
indicd que las compras eran de su responsabilidad, con lo que no estd de acuerdo pJ..le€l las habia
rechazado integramente, en vista de lo cual, el 20 de agosto de 2015, formulé un reclamo en el

SERNAC para buscar una eventual mediacion con el proveedor, recibiendo una respuesta

fechada el 28 de agosto de 2015, la que transcribe, y en que al final se indica que en los "casos
que requieren una investigacion paralela por tratarse de posible colusion con terceros o directos,
cte., la resoluciéon elel caso se informard directamente al cliente en un plazo de 60 dias habiles a
contar de hoy", hecho que lamentablemente aun no se verifica, por lo que le preocupa que
seguridad le puede ofrecer de ahora en adelante la empresa denunciada, cuanta certeza puede
tener de que una situacion similar no se repita en el futuro, y que providencias aplicara el
supermercado para protegerlo como consumidor frente a un ev~nto de tales caracteristicas, por lo

que en mérito a lo expresado pide se acoja su peticion de dejar sin efecto los cobros objetados y






acceder a la reparacion del dario provocado por toda esta desafOltunada situacion. El actor
concluye sefialando que los hechos descritos configuran infracciones a los articulos 3° letra d), 12
Y 23 de la Ley N° 19.496, por lo que solicita tener por interpuesta esta denuncia infracc}unal en
contra del proveedor individualizado, acogerla a tramitacién, y en definitiva conden:arlo al
maximo de las multas establecidas en la ley del ramo, con costas. En el pril}lerotrosi de su
presentacion el compareciente interpone demanda civil de indemnizacion de perjuicios en contra
del proveedor "SUPERMERCADO LIDER", representado en la forma serialada en lo principal, y
en mérito a las argumentaci,on((s de hecho y de derecho que expone, pide se le condene al pago de
las sumas de $46.582.- correspondiente a los gastos de locomocion en' que incurrio en las
gestiones realizadas, y los ingresos no p~rcibidos como consecuencia de los permisos solicitados
para intentar solucionar este problema como dafio material, ademas de dejar sin efecto el cobro
de las compras no reconocidas cuyo valor asciende a la suma de $317.429.-, y $1.000.000.- por
dario moral, con mas los reajustes>e intereses que estas cantidades devenguen, y costas de la
causa.

2.- Que, a fojas cuarenta y seis ylsiguientes, comparece don MARCELO MIRANDA CORTES,
abogado, Director Regional del Servicio Nacional del Consumidor, Regi6n de Antofagasta, quien
se hace parte en lo infraccional de esta causa, acompafia documentos, acredita representacion,
asume el patrocino y poder en esta causa, y delega el poder con que actia en el abogado que
indica.

3.- Que, a fojas ciento catorce Yy siguientes, rola comparendo de prueba decretado en autos con la
comparecencia del denunciante y demandante civil, don Jorge Heriberto Pizarra Retamal, del
apod~rado del SERNAC, abogado don Eduardo Osorio Quezada, y de la apoderada del proveedor
denunciado y demandado civil "Administradora de Créditos Comerciales Presto Limitada",
abogado dofia Carolina Carrasco Garrido, ya individualizados en autos. La pmte denunciante y
demandante civil ratifica la denuncia y demanda interpuestas en autos, solicitando sean acogidas
en todas sus partes, con costas. La apoderada del denunciado y demandado civil evacua el
traslado conferido mediante minuta escrita la que pide se tenga como parte integrante de la
audiencia, y solicita el rechazo de la denuncia y la demanda interpuestas por la contraria en todas
sus partes, con costas. Llamadas las partes a una conciliaciébn ésta no se produce. Recibida a
prueba la causa, el denunciante y demandante civil ratifica los documentos acompafiados a la
denuncia y dernanda, y que rolan a fojas 1a 21, con citacion. La parte del SERNAC ratifica los
documentos acompmlados en el segundo otrosi del escrito de fojas 46 y siguientes y que rolan de
fojas 36 a 44, bajo apercibimiento legal, y en el acta de comparendo acompafia los documentos
signados con los N° 1a 3, con citacion. Esta parte hace comparecer a estrados a las testigos dofia
MARYORIETH JULIETTE HIGHFIELD ROMO, chilena, soltera, cédula de identidad N°
16.439.028-4, domiciliada en calle Futaleufd N° 9529, Villa Panorama, y SANDRA LORENA
RODRIGUEZ SANCHEZ, chilena, casada, labores de casa, cédula de identidad N° 17.438-003-
1, domiciliada en calle Mateo de Toro y Zambrano N° 966, ambas de Antofagasta, quienes sin
tach~, legalmente examinadas, y que dan razon de sus dichos, declaran: La primera, que viene a

declarar porque es conocida de la sefiora de don Jorge, la que le coment6 que tenia problemas con






él pues le habian salido algunas compras en la tatjeta Mastercard Lider realizadas en el
extranjero, pero que él no habia efectuado, por lo que hubo discusiones familiares debido a gl,Le.a
lo mejor las habian realizado ella o su hija. Expresa que de esto dejaron constancia en cara?Jl'FéF(')s '
y SERNAC, concurriendo al Lider a efectuar el reclamo, pero no le dieron solucion debiendo él
pagar las compras, por lo que decidieron efectuar la demanda respectiva pues 1o iba a ca~~celar
algo que no habia comprado. Repreguntada, sefiala que la fecha aproximada en que se realizaron
estas compras fue en el mes de agosto de 2015; que ellas ascendieron a $300.000.- y un poco
més. Contrainterrogada, exprejm que el actor no tiene tarjetas de crédito adicionales, él es el que
hace las compras. La segunda deponente declara que, los primeros dias' de agosto, fueron a
comprar al Lider, y la cajera les dijo qu,: la tmjeta Mastercard de Jorge estaba bloqueada, lo que
les extrafid pues él siempre paga su tmijeta al dia, por lo que éste revisO su cuenta y en ella habia
compras en el extranjero que aparecian en ella, por lo que se dirigi6 al Lider a efectuar un
reclamo,. donde le dUeron que debia dejar una constancia en carabineros y en la fiscalia, quienes
les s..::flalaronque debian esperar i1 tiempo, y posteriormente fueron nuevamente al Lider donde
no les dieron ninguna solucion indicandole que debia pagar las compras efectuadas, por lo que el
. .

consumidor efectud6 un reclanl0 en el SERNAC vy posteriormente la demanda judicial.
Repreguntada, declara que no recuerda el mes en que se realizaron las supuestas compras, pero
fue el afio 2015; y que ellas ascendieron a $300.000,- y algo. Contrainterrogada, expresa que el
denunciante no tiene tatjetas de crédito adicionales. La apoderada del denunciado y demandado
acompafia, con citacion, los documentos signados con los N° 1a 6 en el acta de comparendo.

4,- Que, a fojas ciento dieciocho y ciento diecinueve, el apoderado del denunciado y demandado

civil formula observaciones a la prueba rendida.
CON 10 REI ACIONADO Y CONSIDERANDQO:

En cuanto a lo infraccional:

Primero: Que, a fojas 22 y siguientes, don JORGE HERIBERTO PIZARRO RETAMAL, vya
individualizado, dedujo denuncia infraccional en contra del proveedor "SUPERMERCADO

LIDER", representado para estos efectos por el o la administradora del local o jefe de oficina,
don GABRIEL GONZALEZ BRAVO, también individualizados, fundado en que el dia 1° de

agosto de 2015 concurrio al establecimiento del denunciado a realizar algunas compras, siendo

informado por la cajera al momento del pago que su tarjeta de crédito "Mastercard Lider" estaba
blogueada, por lo que, ante la sorpresa que le causé esa informacion ese mismo dia en la noche
revisé algunos estados de cuenta de la tarjeta, percatandose que se habian generado diversas
transacciones por internet con su tarjeta del supermercado, las que el desconoce y que detalla en
su presentacién, Agrega que el 4 de agosto de 2015 concurrid nuevamente al supermercado
Lider para plantear esta situacion e informarse de los pasos a seguir, solicitando el bloqueo de su
tatjeta y el detalle de las transacciones que se habian realizado, ocasion en que le hicieron

presente que para ingresar este tipo de reclamos era necesario presentar una constancia en






carabineros, por lo que de inmediato se dirigié a realizar este tranlite donde le indicaron que el
caso seria derivado a la Fiscalia, institucion que lo citd para el dia 2 de septiembre de 20J.5:
Indica que con posterioridad a estos tramites volvid al supermercado donde la ejecutiva le rcl'cibio
su reclamo por las compras desconocidas, manifestandole que tendria una respuesta de di~z a
treinta dias habiles por lo que, transcurrido dicho plazo, se presenté en el establecimiento del
denunciado para conocer el estado de su caso recibiendo sélo evasivas, debiendo concurrir cuatro
veces mas sin conseguir una solucién al problema. Sefiala que el 19 de agosto de 2015 se
apersond por quinta vez en el ~upermercado buscando una respuesta a su reclamo, indicandole la
gjecutiva que las compras eran de su responsabilidad, en circunstancias que ellas fueron
absolutamente rechazadas por él. Manif~sta que, con fecha 20 de agosto de 2015, se dirigi6 al
SERNAC a plantear un reclamo por estos hechos y procurar una eventual mediacion, recibiendo
una nota fechada el 28 de agosto de 2015 del proveedor denunciado que respondia a su reclamo,
en la que se indicaba que la resolucion del caso se informaria directamente al cliente en un plazo
méaximo de sesenta dias hébiles & contar de esa fecha, lo que hasta la fecha de la denuncia no
habia ocurrido, hechos que estima configuran una infraccion a los articulos 3° letra d), 12 Y23 de
\ .
la Ley N° 19.496, por lo que..solicita se condene al infractor en la forma sefialada en su
presentacion.
Segundo: Que, a fojas cincuenta y seis y siguientes, el apoderado del denunciado contesta la
denuncia infraccional deducida en contra de su mandante, haciendo un analisis de los hechos
resefiados por el actor, sefialando que de lo expuesto se establece de manifiesto que hay ausencia
de responsabilidad infraccional del denunciado, el que no ha incurrido en las contravenciones que
se le imputan en la denuncia, ni en ninguna otra, y en consecuencia, solicita que ésta sea
rechazada en todas sus partes, con costas. Sefiala, igualmente, el denunciado que en caso que el
actor mantenga su tesis de que no realizd las transacciones por internet que se le cobran, el
organo competente para determinar ello es el Ministerio Puablico, tal como lo denuncié el cliente,
y es éste quien determinara si la transacciOn por internet no estd conforme, ya que de acuerdo a
los antecedentes obtenidos por esa parte se realiz6 todo en regla.
Tercero: Que, atendido el mérito de autos, documentos acompafiados de fojas 1a 19,y 67 a 113,
no objetados, comparendo de prueba, de fojas 114 y siguientes, observaciones a la prueba, de
fojas 118 y 119, y de conformidad a lo dispuesto en el inciso 1° del articulo 340 del Codigo
Procesal Penal, que establece que nadie podrd ser condenado por delito sino cuando el tribunal

que lo juzgare adquiriere, mas alla de toda duda razonable, la conviccién de que realmente se

hubiere cometido el hecho punible objeto de la acusacién y que en €l hubiere correspondido al
acusado una participacién culpable y penada por la ley, el tribunal absolverd de toda
responsabilidad en los hechos Il11.ateriade esta causa al proveedor "ADMINISTRADORA DE
CREDITOS COMERCIALES PRESTO LIMITADA", representado judicialmente por el
abogado don CHRISTIAN GIOV ANNI CARO CASSALI, por no haberse acreditado por el actor
gue los hechos denunciados fueran constitutivos de las infracciones a la Ley N° 19.496 indicadas
en su libelo, ya que con las pruebas rendidas se ha probado que el actor objetdé diversos cargos

realizados en su tmjeta de crédito Mastercard Lider, con fecha 23y 24 de julio ele 2015, hechos






que éste denunci6 a la Fiscalia Local de Antofagasta y, ademds, interpuso ante el SERNAG'el
reclamo N° R2015B503581 con fecha 20 de agosto de 2015 por estos mismos hechos, el qu~.:rue
respondido por el proveedor denunciado el dia 28 del mismo mes y afio, nota en cuyo acépite' U
se indica que en aquellos casos que requieran de una investigacion paralela por tratarse de posible
colusion con terceros o directos, etc;, se informard directamente al cliente deJo que en él se
resuelva en un plazo méaximo de sesenta dias habiles, lo que ocurri6 en el estado de cuenta de la
tmjeta de crédito de fecha 26 de noviembre de 2015 en que aparece en el punto 3,
Cargos/Comisiones, Impues’tos/Abonos, que con fecha 11 de noviembre de 2015 se efectu6 un
abono de la deuda internacional por la suma de $324.212.-, que es superior a los $317.429.- que
el actor pide se deje sin efecto su cobro E-orlascompras no reconocidas, Yy en consecuencia no se
aprecia que haya existido una infraccion a lo dispuesto en el miiculo 12 de la Ley N° 19.496 ya
que el'proveedor, luego de haber recibido el reclamo presentado por el actor en el SERNAC,
basado en las objeciones a las compras realizadas por internet que aparecian en su estado de
cuenta internacional de la tarjeta:de crédito, sin peljuicio de hacer presente que éstas aparecian
como realizadas por el actor cumpliendo con todas las normativas convenjdas entre las partes,
igualmente anulé dichas comprétsI reversando el cobro que inicialmente sé habia realizado, aun
cuando el Ministerio Publico todavia no se pronuncia respecto a la existencia eleun fraude en la
antes citada operacion realizada por internet De la misma forma, tampoco se ha acreditado que
los hechos denunciados constituyan una infraccion al articulo 23 de la ley en referencia, puesto
gue las operaciones realizadas por internet aparecen hechas conforme a los procedimientos
usuales en estos casos, y se estd investigando la posible existencia de un fraude, por lo que ni el
proveedor ni sus dependientes han actuado en la prestacion del servicio con negligencia, y si asi
hubiere sido, tampoco el consumidor sufri6 algin menoscabo ya que la suma cobrada por las
operaciones objetadas éste no la pagd, y en un plazo razonable y prudencial para investigar los
hechos ocurridos, el proveedor reversé dichos cobros, elimindndolos de la cuenta nacional de la
tmjeta de crédito del actor.
Cuarto: Que, siendo la responsabilidad civil una consecuenCla inmediata y directa de la
responsabilidad contravencional, entre las cuales debe existir una relacion de causa a efecto, el
tribunal rechazard la demanda civil de indemnizacién de perjuicios interpuesta en el primer otrosi
del escrito de fojas 22 y siguientes, por don JORGE HERIBERTO PIZARRO RETAMAL, vya
individualizado, en contra del proveedor "ADMINISTRADORA DE CREDITOS
COMERCIALES PRESTO LIMITADA", representado judicialmente por el abogado don
CHRISTIAN GIOV ANNI CARO CASSALI, también individualizados, por carecer de causa.

y visto, ademas, lo dispuesto en los articulos 10, 2°, 13 letra a), 14 letra B) N° 2, Y50 Y
siguientes de la Ley N° 15.231, articulos 10,30,11,14,17,18,22,23 Y 27 elela Ley N° 18.287,
articulos 10,30 letras d) y e), 12,23,24,50,50 Ay siguientes de la Ley N° 19.496, inciso 10elel

miiculo 340 del Cddigo Procesal Penal, y disposiciones invocadas,

SE DECLARA.






L- Que, se RECHAZA la denuncia infraccional deducida a fojas 22 y siguientes, por,~on~:c:"-,

JORGE HERIBERTO PIZARRO RETAMAL, vya individualizado, en contra del pr?;:ve'edor
"ADMINISTRADORA DE CREDITOS COMERCIALES PRESTO LIMITADA", repre:sentado
judicialmente por el abogado don CHRISTIAN GIOV ANNI CARO CASSALI, también
individualizados, y se le absuelve de responsabilidad en los hechos materia de la denuncia de
autos, por no haberse acreditado que éstos sean constitutivos de infraccion a las disposiciones de
la Ley N° 19.496.

2.- Que, se RECHAZLS\Ia demanda civil de indemnizacién de perjuicios interpuesta a fojas
22 y siguientes, por don JORGE HUMBERTO PIZARRO RETAMAL, yé individualizado, en
contra del proveedor "ADMINISTR;DORA DE CREDITOS COMERCIALES PRESTO
LIMITADA", representado judicialmente por el abogado don CHRISTIAN GIOV ANNI CARO

CASSALI, también individualizados, por carecer de causa.

3.- Que, no se condena en co:Stasa la parte perdidosa por haber tenido motivos plausibles
para litigar.
4.- Dése cumplimiento, en su oportunidad, a lo dispuesto en el articulo 58 bis de la Ley N°

19.496. /

Anotese, notifiquese y archivese.
Rol N° 25.283/2015.

Dictada por don RAFAEL GARBARIXI CIFUENTES, Juez Titular.

Autoriza dofia NGQLVIA CORTES LOPEZ, Secretaria Subrogante.






