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VIRA DEL MIAR, a catorce de julio de dos mil quince.
WISTOS Y CONSIDERANDOS:

1.- Que, mediante presentacion de fs. 5, don JORGE AQUILES LORCA AUGER, cédula de
identidad N® 5.002.936-0, agricultor, domiciliado en Laura Barros N° 205, departamento 106,
Concén, da cuenta de los siguientes hechos que formula en contra de la proveedora COSULY
ADMINISTRADORA DE TARIETAS S.A, eventualmente constitutivos de infraccion a la Ley 19.496

Que entre febrero y marzo de 2014 se percatd que extravié su tarjeta de crédito
Cencosud, presumiendo que se le habia quedado en alguna caja de los supermercados Jumbo o
Santa Isabel, en los gue habitualmente compra en Reiiaca o Concon, o en Alto Las Condes, si es
que se encuentia en Santiago. Que en el mes de Abril de 2014 le llegé el estado de cuenta de
Cencosud, observando que se habia realizado en el Supermercado Santa Isabel, Sucursal ExCray,
una compra por $ 18.858.- y un giro o avance en efectivo por $ 170.000.- en la sucursal de calle
Arlegui, establecimiento a los que nunca ha concurrido. Que efectud un reclamo ante el Servicio
Nacional del Consumidor, respondiendo la denunciada que ambas operaciones fueron realizadas
con su tarjeta extraviada, usando clave secreta, en circunstancia que él no las realizd ni nadie
enviado por él, pues vive solo. Que ha solicitado de la denunciada le muestre los vouchers de
compras, la cual ha respondido que no los tienen, pero que igualmente debe pagar, sin que
tampoco hayan accedido a su peticién de que le muestren los videos en que apareen realizadas las
operaciones.

2.- Que, a fs. 7 comparece don Jorge Lorca Auger, quien declara que entre enero y abril realizo
una compra en un supermercado, y que al parecer se le quedo su tarjeta Cencosud en una caja de
un Supermercado. Que luego no uso la tarjeta por varios meses, llegandole un estado de cuenta
en donde aparecia que el dia 11 de marzo de 2014 se habia usadlo su larjeta solicitando un avance
y luego una compra en cuotas, operaciones que no ha pagado y que por ello mantiene una deuda
de § 218.000.- Que reclamo de las transacciones, pero que le dijeron que el avance se habia
hechos seguramente en un hancomdtico para lo cual no se necesita cédula de identidad; que
denunciada no le ha mostrado los vouchers de las operaciones can su firma. Que por ello solicita
que la denunciada le expligue lo sucedido y que asuman su responsabilidad, ya que si por un error’
se le quedd la tarjeta en una caja, la cajera debid entregarla al encargado del supermercado, y que
de acuerdo a su base de datos, debieron comunicérsele con él, lo que no sucedio.

3. Que, a fs. 12, el abogado don Alberto Hamel Lopez, en representacion de CENCOSUD
ADMINISTRADORA DE TARIETA S.A., formula declaracién indagatoria. Sefiala que su representada
da cumplimiento estricto a las normas legales y reglamentarias que regulan su giro, y que respe
integramente las normas de la Ley 19.496. Que las compras y avances que objela el actor, se
encuentran ajustados a la realidad, pues las operaciones se realizaron con clave segura, personal
intransferible, y que la tarjeta de crédito, a la fecha de las mismas, no presentaba orden do
blogueo, por lo tales operaciones se realizaron encontrindose la tarjeta activa y plenamente
vigente. Que acompafiard en la oportunidad procesal correspondiente la informacion necesaria
respecto del caso de autos.

4.- Que, a fs. 64 se realizo el comparendo decretado en autos, con la asistencia de la parte
denunciante de don JORGE LORCA AUGER, por si, y de la parle denunciada de CENCOSUD
ADMINSITRADORA DE TARIETAS S.A., representada por el habilitado de derecho, don Frmanuel



Alfaro Maldonado, acto en el cual de parte denuncia contesta la denu

ncia por escrito, el que
agregado de fs. 57 a 63, se tuva como parte integrante del comparendo.

:

- Que, en su contestacion la denunciada ha solicitado el rechazo de la accion formulada en su
contra, con costas de la contraria.

Sostiene que CENCOSUD ADMINISTRADORA DE TARIETAS S.A. no ha cometido infraccién
alguna a la Ley 19496, pues los cargos impugnados se encuentran ajustados a la realidad, ya que al
no haber efectuado el actor el oportuno blogueo de su tarjeta, la ley 20.009 relativa a la Limitacion
de responsabilidad de los usuarios de tarjetas de crédito por operaciones realizadas con tarjetas
extraviadas, hurtados o rohadas, lo responsabiliza completamente por todas las transacciones
realizadas en su tarjeta, con anterioridad al bloqueo de la misma. En la especie, la compra por la
suma de $ 18.858 en Supermercado Santa Isabel Marina Arauco, y el avance en cfectivo de S
170.000.- realizado en Supermercado santa Isabel Plaza Vifia del Mar, fueron efectuados ol dia 11
de marzo de 2014, en tanto que el bloqueo telefénico de la tarjeta fue hecho con fecha 21 de
marzo de 2014, esto es, 10 dias después de que se realizaran las operaciones desconocidas. Que,
en consecuencia, los estados de cuenta enviados hasta la fecha, se ajustan completamente a la
realidad, pues la referida compra y avance en efectivo objetados y desconocidos por el
denunciante se realizaron mientas la tarjeta Cencosud, cuyo tarjetahabiente es el actor de autos,
se encontraba activa y plenamente vigente.

Que, no existe de su parte infraccién al articulo 3 letra e) ni al articulo 23, ambos de la Ley
19.496, por cuanto respecto a la primera disposicion legal, CENCOSUD ADMINISTRADORA DE
TARIETAS S.A. ha dado integro y cabal cumplimiento a las obligaciones contractuales previa y
libremente consentidas por los intervinientes de autos, limitandose a cobrar los pagos, avances y
movimientos realizados en la cuenta del actor, estados de cuenta que reflejan fielmente la deuda
real y efectiva que mantiene, pues, reitera, las transacciones objetadas fueron realizados
mediante clave segura, personal e intransferible y mientras la tarjeta se encontraba activa, mismas
razones que desvirtdan que haya tenido una conducta negligente de su parte.

6.- Que, la parte denunciante acompafié los siguientes documentos: a) a fs. 1, formulario de
reclamo ante el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, ingresado con fecha 13 de agosto de
2014; b) a fs. 2y de fs. 52 a 53, original y fotocopia de estado de cuenta corriente del
denuncianie, emitida por Banco Santander Chile, desde 28 de febrero a 31 de marzo de 2014;c)a
fs. 3y 4, comprobante sistema de seguimiento de casos de reclamo ante la denunciada por
desconocimiento de compra y de avance efectuados el 11 de marzo de 2014, emanada de la
denunciada, de fecha 2 de abril de 2014; d) de fs. 19 a 51, Estados de Cuenta Tarjeta Cencosud,
correspondientes a los meses de junio, octubre, noviembre y diciembre de 2013, febrero, y de
abril a noviembre de 2014, comprobantes de pago tarjeta Cencosud de fechas 13 de julio de 2013,
v de 16 de encro de 2014, 30 de abril, 29 de junio, 15 de julio, 8 de septiembre, 30 de septiembre,
3 de noviembre, 4 de diciembre, todas de 2014; ¢) a fs. 52 y 55, fotocopia estado de cuenta
corriente Banco Santander, desde el 31 de marzo a 30 de abril de 2014; y f) a fs. 56, carta remitida
por Centro de Orientacion Tarjeta Mas de Cencosud a don Jorge Lorca Auger, relativa a opcién de
pago por situacion de morosidad.

7.- Que, la denunciada ha objetado a fs. 64 el Estado de cuenta Corriente Banco Santander de fs. 2
y las copias de cartolas de dicho banco, por tratarse de copias simples cuya autenticidad,
veracidad e integridad no le consta, por emanar de terceros ajenos al juicio y que no han sido
citados como lestigos para ratificar su contenido, las que seran desestimadas teniendo presente
para ello que, tratindose de instrumentos privados, corresponde objetarlos derechamente por
falsos y en cuanto a su falta de integridad, sefialar en qué consiste ella, y por cuanto, establecer el
mérito o demérito de los mismos, constituye una facultad que corresponde exclusivamente a este
sentenciador, de acuerdo a la apreciacion que se haga de ellos, conforme a las reglas de la sana
critica.



8.- Que, no es objeto de discusion entre las partes del u
marzo de 2014 se realizaron dos operaciones comerciales cuyos valor
imputaron con cargo a la tarjeta de crédito Cencosud del denunciante, hecho que por lo demiis
consta, a via ejemplar, entre otros Estados de Cuenta, en el de fs. 45. Las operaciones dicen
relacion con una compra en Supermercado Santa Isabel Ex Crav por la suma de $ 18.858, pagadera
en tres cuotas, y un avance de dinero por $ 170.000.- efectuados en Supermercado Santa Isabel
Sucursal Viiia del Mar, pagadero en 12 cuotas.

9.- Que, con relacién a las operaciones antedichas, don Jorge Lorca Auger aflljﬁva no habe
efectuado, expresando que en meses anteriores a dichas transacciones dejo, s 5'13 percatarse, su;
tarjeta olvidada en la caja de un supermercado, por lo que una lercers P ’syna" las. habria
realizado. La denunciada por su parte, sefiala que las transacciones se realizaro, wﬁdmntq ui,‘;‘d
tarjeta vigente y mediando en su utilizacion una clave segura, personal e intransferil

btis,! g6k Jo-jlie
no tiene responsabilidad alguna, y por el contrario, no habiendo el actor efectuado oportuno
blogueo de su tarjeta, conforme a las disposiciones de la Ley 20.009, aquél es responsable de
todas las operaciones comerciales previas a tal blogueo.

10.- Que, respecto a la materia de autos, cabe tener presente las siguientes disposiciones de la ley
19.496: articulo 32 letras  b) y d) que disponen como derechos basicos del consumidor, el
derecho a una informacion veraz y oportuna sobre los bienes y servicios ofrecidos, y la seguridad
en el consumo de los mismas; articulo 122 que sefiala expresamente, que todo proveedor de
bienes o servicios estara obligado a respetar los términos, condiciones y modalidacles conforme a
los cuales se hubiere ofrecido o convenido con el consumidor la entrega del bien o la prestacion
del servicio, dentro de las cuales estd la de proveerlos en condiciones de seguridad; articulo
disposicion que asigna responsabilidad al proveedor que, en la venta de un bien o en la prest n
de un servicio, actuando con negligencia, causa menoscabo al consumidor debido a fallas o
deficiencias en la calidad, identidad, y seguridad, del respectivo bien o servicio.

11.- Que, de las disposiciones antes citadas, se deriva que corresponde al proveedor acreditar el
cuidado y diligente cumplimiento de todas y cada una de sus obligaciones.

12.- Que, en materia como la de la especie, la carga de la prueba recae en la denunciada, por
cuanto, en definiiiva, se le imputa por la contraria efectuar un cobro indebido, cobro quela
proveedora estaba en la obligacion de acreditar Y Justificar, siendo del todo insuficiente para ello
la mera consignacion de los cargos que aparecen en los diversos estados de cuenta gue obran en
el proceso, especialmente considerando que la compra y el avance objetados por el actor
debieron generar el comprobante o registro correspondiente, instrumentos que no fueron
acompaiados por la denug da.

13.- Que, mds adn, conforme a los estados de cuenta que la denunciante acompaiié en la causa,
no aparece de modo alguno constatado en ellos que el avance de $ 170.000.- se hubiere
efectuado en cajero automatico, simplemente se consigna “AVANCE AV STA ISABEL-VI” , por lo
que de haberse verificada dicha transaccién con intervencion de cajero, ésta - al igual que la
operacion de compra - fue de caricter presencial, y por ende, como correspondfa, la proveedora
contaba o debia contar con los medios tecnoldgicos de seguridad suficientes que registraran la
materialidad del acto y por quién fue realizado.

14.- Que, de acuerdo a las precedentes ponderaciones, las alegaciones fundamentadas por la

denunciada en lo dispuesto en la Ley 20.009, son a juicio de este tribunal, impertinentes al caso de
autos.

15.- Que, conforme a los antecedentes antes indicados, se desprende que efectivamente |a
empresa denunciada CENCOSUD ADMINISTRADORA DE TARJIETAS S.A. ha efectuado indebida o
injustamente cobros al Sr. Lorca Auger, por las sumas de $ 170.000. v $ 18.858 por conceplo de
operaciones comerciales que no se encuentran acreditadas.



16.- Que, es asimismo necesario consignar que la empresa denunciada estaba en la obligacion de

proporcionarle al consumidor informacion sobre las operaciones que pretendia cobrarle, y a
entregarle una informacion documentada de la situacion ocurrida y que fue expuesta mediante los
reclamos que ante ella le formulé el actor y ante el Servicio Nacional del Consumidor, de los que

dan cuenta los documentos de 1, 3y 4 de autos, obligacién que tampoco aparece cumplida en
autos,

17.- Que, en consecuencia, los antecedentes del este proceso, apreciados conforme a las reglas de
la sana critica, forman conviccion en este sentenciador que la denunciada ha vulnerado los
derechos del consumidor previstos en el citado artfculo 3¢, desde que efectué cobros
injustificados al actor, infringiendo el articulo 232 de la ley 19.496.

18.- Que, como corolario de la ponderacion precedente, la denunciada debera abstenerse de
realizar cualquier cobro por concepto de capital o de intereses que le esté cobrando al actor a
proposito de las transacciones de autos, toda vez que de conformidad a los antecedentes del
proceso, se le ha efectuado un cobro indebido.

Y teniendo presente ademds, lo dispuesto en los articulos 13 y 14 de la Ley 15.231,
articulo 14 de la Ley 18.287, conforme al cual el tribunal apreciars la prueba y los antecedentes de|
proceso de acuerdo a las reglas de la sana critica, arts. 19, 32, 129, 239 y 242, de la Ley 19.496
sobre Proteccion de los Consumidores, SE RESUELVE:

QUE no se hace lugar a la objecion de documentos formulada a fs. 64 por la parte
denunciada.

QUE SE CONDENA A CENCOSUD ADMINISTRADORA DE TARJETAS S.A., a una multa de 2
UTM (DOS UNIDADES TRIBUTARIAS MENSUALES), vigentes al momento de su efectivo pago, por
infringir el articulo 23¢ de la Ley 19.495.

RAUE, sin perjuicio de lo anterior, CENCOSUD ADMINISTRADORA DE TARJETAS S.A.,
debera abstenerse de realizar cualquier cobro relativo a las operaciones de autos, como asimismo
de los intereses por mora o cobranza que estuviere efectuando al actor, derivados de dichas
operaciones.

Sino se pagare la multa dentro de los cinco dias siguientes a la fecha en que quede
ejecutoriada esta resolucion condenatoria, el Tribunal impondrd la pena sustitutiva que proceda
de conformidad a lo establecido en el articulo 23 de la Ley 18.287.

NOTIFIQUESE a las partes, y una vez ejecutoriado este fallo, remitase copia al Director del

Servicio Nacional del Consumidor, Region de Valparaiso. )

Pronunciada por el Sefior JUEZ TITULAR OMER VINALES SORIC!
DE POLICIA LOCAL DE VINA DEL MAR.
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