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Rol N° 7354-2014-NRB

Talca, a diecisiete de diciembre de dos mil catorce.

VISTO:

Que, a fojas 5 y siguientes dofia LILIANA ROSA GARRIDO VASQUEZ, Profesora de Estado,
domiciliada en Villa Los Robles 5 Poniente B, 20 Sur N° 0194 de la ciudad de Talca, interpuso denuncia
infraccional en contra de “MARCOS SOTO, GERENTE TIENDA RIPLEY TALCA, ignora rut, representada
para los efectos del articulo 50 C inciso tercero y 50 D de la Ley 19.496 por el o la administradora del
local o jefe de oficina, cuyo nombre y rut ignoro, todos con domicilio en 8 Oriente esquina 1 Norte de la
ciudad de Talca”.

En cuanto a la fundamentacion factica de su accién, sefala: “con fecha septiembre afio 2013
inicié un proceso de morosidad con tiendas Ripley, por lo que a partir de Diciembre del mismo afio,
cobradores de Ripley llegaron a mi casa para informar de la deuda y ofrecer alguna alternativa de pago.
Lamentablemente la opcion ofrecida, implicaba hacer un abono muy alto de 900 mil pesos, que no podia
pagar, pues mi sueldo en dicho mes y los siguientes, era de 330 mil pesos. Durante los meses de Enero y
Febrero del afio 2014, los cobradores continuaron visitando mi casa, entre ellos don Jorge Olave y don
César Espinoza, no pudiendo con ellos solucionar mi problema, por lo que César Espinoza me contacté
con su jefe, don Jorge Alquinta, quien tampoco me pudo ofrecer una alternativa viable.

En marzo y abril 2014 continué conversaciones con don Jorge, sin conseguir resolver mi situacién
de morosidad”.

Agrega la actora: “A pesar de haberme contactado en varias oportunidades con los cobradores,
estos llegaron a mi lugar de trabajo, el Liceo Abate Molina de Talca, a dejar carta de cobranza o a
intentar hablar conmigo. La presencia de estos sefiores generd incomodidad, menoscabo hacia mi
persona, pues tuve que enterar a los funcionarios del colegio, la situacién por la que estaban ahi. Ello
causo dafio a mi imagen de profesora que ensefia y educa en valores, pues soy profesora de Ciencias
Sociales, debido a la presencia constante de estos cobradores en mi lugar de trabajo, donde no es
habitual, porque no se admiten personas extrafias a la comunidad educativa, a menos que se presente
como apoderado (a) del colegio. Ademds faltan a la verdad, cuando afirman, en carta de abril de 2014,
que no habian logrado contactarse conmigo, razén por la que habian llegado al colegio, lo que no es
efectivo, pues a los cobradores les consta que si habiamos conversado”.

En cuanto al derecho la denunciante expone que los hechos descritos configuran infraccién al
articulo 37 inciso 6° de la Ley 19.496, el que transcribe.

En virtud de los fundamentos expuestos en su libelo, la denunciante solicita que se acoja la
denuncia infraccional y se condene al infractor al maximo de las multas contempladas en el articulo 24
de la Ley 19.496, con costas.

Junto a lo anterior, dofia LILIANA ROSA GARRIDO VASQUEZ deduce demanda civil de
indemnizacién de perjuicios en contra del proveedor individualizado en lo principal del libelo y
representado para los efectos del articulo 50 C inciso final y 50 D de la Ley 19.496 por el jefe de oficina
y/o por don MARCOS SOTO. Funda su accién civil en los mismos hechos que dieron origen a su denuncia
infraccional, los que da por reproducidos y, que segln expone, le han causado los siguientes perjuicios:
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$2.500.-, por lo que en total fueron 53.000.-"; DANO MORAL: “menoscabo a mi imagen de profesora de
ciencias Sociales que ensefia valores y ante mis pares, provocando provocado por la constante visita al
colegio, de los cobradores de Ripley, a cumplir una tarea que ya habia sido conversada con antelacién”.

En cuanto al derecho, sefiala que funda la demanda en la letra e) del articulo 3° de la Ley
19.496, y en virtud de lo expuesto y la normativa citada solicita:

“tener por interpuesta demanda civil de indemnizacién de perjuicios en contra del proveedor ya
individualizado, acogerla a tramitacién, acogerla en todas sus partes y en definitiva condenar a la
contraria al pago de la suma de S...................... (sic) o la suma que SS. estime conforme a derecho, mds
los intereses y reajustes que esta cantidad devengue desde la presentacién de esta demanda, con
expresa condenacion en costas”.

A fojas 27 y siguientes rola presentacion de SERNAC, que en virtud de lo dispuesto en el articulo
58 letra g) de la Ley 19.496 se hace parte en esta causa.

A fojas 32 y 33 rola presentacion del abogado don JOSE GUILLERMO RODRIGUEZ HENRIQUEZ,
mediante la cual, asume representacién de la parte denunciada y demandada civil RIPLEY STORE
LIMITADA. ’

A fojas 46 y siguientes se celebro la audiencia de contestacion, conciliaciéon y prueba, la que se
realizd con la comparecencia de la parte denunciante infraccional y demandante civil dofia LILIANA
ROSA GARRIDO VASQUEZ; de SERNAC representada por la abogada dofia ANGELA SOLEDAD
HERNANDEZ RAMIREZ quien comparece en virtud de delegacion de poder contenido en el segundo
otrosi de presentacion de fojas 27 y siguientes; y de la parte denunciada y demandada civil RIPLEY
STORE LTDA., representada por la abogada dofia ALEJANDRA GAETE ANDRADE, quien comparece en
virtud de delegacién de poder contenido en el segundo otrosi de presentacion de fojas 32 y 33 de autos.
La parte denunciante ratifica la denuncia y demanda civil en todas sus partes, solicitando que sean
acogidas dichas acciones, con costas. A su turno, SERNAC ratifica la denuncia infraccional en todas sus
partes solicitando se acoja la denuncia y reiterando la solicitud de condena al maximo de la multa, con
costas. Por su parte, la denunciada y demandada civil contestd las acciones incoadas en su contra,
mediante minuta escrita, la que solicit6 tener como parte integrante de la audiencia.

En su minuta de contestacién, RIPLEY STORE LIMITADA, solicita el rechazo de denuncia y
demanda civil, con expresa condenacién en costas, exponiendo que:

“ a denunciante ha iniciado un proceso de morosidad con mi representada, por lo que a partir del
mes de enero de 2014, fue visitada por cobradores de Ripley, en dias y horas hdbiles, como lo autoriza la
Ley 19.496.

El 22 de enero de 2014, la visita en su domicilio particular don César Espinoza, quien se
entrevista con el marido de la clienta y le entrega una carta informativa, que da cuenta de la deuda
morosa.

El 18 de febrero de 2014, fue visitada en su domicilio particular por don Mario Riquelme, quien se
entrevista con el marido de la clienta, y ella le informa que procederd a renegociar la deuda.

Como esta renegociacién no se produce, en el mes de marzo de 2014 la cobranza es entregada a
don Jorge Olave, quien durante este mes visita a la denunciante en su domicilio laboral, en tres
oportunidades.

Sin embargo, en estas visitas jamds se identifica como funcionario de Ripley, tampoco se
ldentlflca como cobrador solo sefiala que por un tema personal desea contactarse con la denunciante, y
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Ademds de lo éxpuesto, RIPLEY STORE LIMITADA hace Presente que los cobradores que trabajan
para ella actian con “la mayor sensibilidad posible”, visitan a los clientes en dias y horas hiabiles,
evitando concurrir a los domicilios laborales y que cuando entregan informacién “lo hacen en un sobre

En cuanto al derecho, Yy contrariamente a lo que sostiene [a actora, la parte denunciada y
demandada civil sefiala que no ha infringido el articulo 37 inciso 6° de la Ley N° 19.496 “ya que de los
tres cobradores a los que se les encargé la cobranza de Ia denunciante, sélo uno de elios la visit6 en su
domicilio laboral, en sélo tres oportunidades, y en dichas visitas nunca se identificé como funcionario de
Ripley, o como cobrador, sélo sefialé necesitar contactarse con la denunciante, y dejar su nombre y
nimero de celular para que ella se contactara con é&I”. Aiade que ninguno de los cobradores realizé
algun tipo de accién que afectara la privacidad del hogar, la convivencia normal o la vida laboral de Ia
actora, no concurriendo en Ia especie, ninguno de los elementos Ppreceptuados en la ley en cuestion,
que permitan establecer algdn tipo de infraccién a sus normas.

A fojas 76 quedaron los autos para fallo.

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO.
e TR ALINADO Y CONSIDERANDO

PRIMERO. Que la denuncia y demanda de indemnizacién de perjuicios que fueron impetradas en este
Tribunal, versan sobre infraccién a Ila Ley 19.496, o Ley del Consumidor, siendo dichas acciones

4

rolante a fojas 1 a 4 de autos consistente en: 1) carta de fecha 10 de Febrero de 2014, emitida por
Subgerencia de Servicio al Cliente Ripley, dirigida al Director Regional del SERNAC, en Ia que se hace
referencia al estado de morosidad de la Sra. Garrido Vésquez ; 2) carta de Marzo de 2014, emitida por
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dirigida al Director Regional del SERNAC, en respuesta a la solicitud de dofia LILIANA GARRIDO de
eliminar el proceso de llamados hacia al teléfono laboral, sefialdndose en dicho documento que en
reiteradas oportunidades han intentado comunicarse directamente con la Sra. GARRIDO a su teléfono
particular, sin obtener resultados positivos, y que por ello se ha llamado al teléfono laboral indicado por
ella en la solicitud de apertura de crédito. Se sefiala asimismo, que “todas las llamadas realizadas por el
area de cobranza, se han ejercido bajo el cumplimiento a lo establecido por la Ley de Proteccién de los
Derechos de los Consumidores” y que si bien entienden el malestar que dicha situacién puede causar al
cliente no pueden comprometerse a detener las acciones de cobranza hasta que se regularice la deuda
en mora.

TERCERO. Que, ademas de la documental, la actora de autos rindié prueba testimonial, no tachada,
consistente en la declaracién de los testigos dofia CLAUDIA ALEJANDRA GONZALEZ DUARTE y don
CLAUDIO ARTURO ALMONACID VALLEJO

CUARTO. Que la testigo GONZALEZ DUARTE, previamente juramentada declaré: “Estando yo en
inspectoria general como secretaria de inspectoria general llego un caballero preguntando por la sefiora
Liliana, le pregunté si era apoderado o si venia por asuntos personales, me dijo que no, que era por
asunto personal, le respondi que los asuntos personales se veian en el domicilio, que este era su lugar de
trabajo a lo que él me respondié que no era cobranza ni cosas por el estilo, que sélo queria entregarle
una carta por un seguro que queria ver ella a lo que me negué recibir la carta porque era su lugar de
trabajo y le argumenté que si él habia ya conversado con ella debia tener el teléfono o el domicilio pero
el insistia en dejarme la carta, no se la recibi y me paré para despachar a la jornada de la mafiana que ya
iba saliendo. No lo volvi a ver nunca mds porque me cambié de lugar de trabajo, desde inspectoria
general que estd a la entrada donde se recibe al publico a inspectoria del segundo edificio que estd al
fondo del liceo, ahi uno recibe al publico” .

Siendo repreguntada por SERNAC, la testigo sefialé que: la persona que ella refirié como quien
llevaba la carta no se identificé con nombre sino “que venia de empresa Ripley” y , que ella no habia sido
informada por su jefatura respecto a la existencia -en su lugar de trabajo- de protocolo ante la llegada
de este tipo de correspondencia o de visita de casas comerciales, “pero por ley uno conoce que no puede
ser molestado el trabajador en su lugar de trabajo, cuando se llama argumento lo mismo”.

Siendo contrainterrogada, la testigo contest6é que no recuerda la fecha en que habrian ocurrido
los hechos “pero si fue entre la jornada de la mafiana y de la tarde, iba saliendo la jornada de la
manana. Fue a principio de este afio porque a principios de este afio estaba yo en inspectoria general”.
Asimismo —y en cuanto a la forma en que se enterd que la persona que buscaba a la denunciante era un
cobrador de Ripley- explicé : “El no me dijo nada de su nombre, ni nada, solamente que era de empresa
Ripley, que traia un seguro de empresa Ripley pero divagaba mucho en lo que queria saber. Cuando le
hice el comentario a la sefiora Liliana que la andaba buscando, ahi ella me comentd que posiblemente
era un cobrador”.

QUINTO. Que, el testigo ALMONACID VALLEJO, previamente juramentado declaré: “En mi condicién de
funcionario el dia que ocurrieron los hechos yo permanecia en la puerta, lo que en mi trabajo es atender
a la gente, recibir recados, ver la posibilidad de contactar a las personas que preguntan y en esa
oportunidad llegd un sefior que no se identific, solamente me pregunté por la Sra. Liliana y yo le dije
que ella estaba en clases en ese momento y que era imposible que lo pudiera atender y le pregunté si yo
le podia servir de otra manera algun recado o alguna cosa y el me pidi6 si o le podia hacer entrega de
una correspondencia como lo hago con cualquier funcionario del liceo, yo le recibi la correspondencia lo
que me acuerdo era una carta cerrada, me dirigi al departamento de historia donde ella permanece en
los recreos habiendo otros colegas ahi la dejé con el encargo que se la hicieran llegar a ella y eso después
volvi @ mi lugar de trabajo, y eso fue toda mi intervencién”.

El testigo no fue repreguntado, pero si fue contrainterrogado, dando las siguientes
respuestas a las preguntas formuladas por la denunciada y demandada civil: que —en cuanto la fecha y
hora de los hechos por él relatados- no se acuerda.d Rafiana porque
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Liliana Garrido en ningiin momento se identific6 como funcionario o cobrador de Ripley, que el sobre
que se le entregd para dofia Liliana Garrido no contenia logo o referencia que permitiera identificar que
pertenecia a tiendas Ripley, que se enteré que dicha persona era un cobrador de Ripley porque “dias
posteriores la profesora se acercé y me pregunté si me acordaba esa situacién, en ese momento no me
indic6 al profesora que era un cobrador, sélo me indicé que si yo habia recibido la correspondencia.
Tiempo después me indicé la situacion por la que estaba pasando y ahi recién me enteré que era un
cobrador, en ese momento me solicité si yo estaba dispuesto a declarar lo que habia ocurrido. Si en su
momento se hubiese identificado como cobrador yo no tengo la facultad para entregar ese tipo de
correspondencia ni tampoco puedo permitir que &/ acceda al recinto”. Prosiguiendo la
contrainterrogacion el testigo sefialé que en su lugar de trabajo, en cuanto al protocolo relativo a las
visitas a los profesores, las visitas se identifican como apoderados citados por profesores en ciertos
horarios, que en ese contexto, el apoderado visitante sefiala con quien va a conversar “y en ese
momento uno acompafia a la persona y la contacta con quien la cité” y que en el caso de la
correspondencia “una la recibe, la entrega personalmente o la deja para que se le entregue a la persona
en el departamento u oficina que corresponda, si la persona que trae la correspondencia tiene en su
poder visiblemente una identificacién uno le permite el acceso a las oficinas del departamento”. El
testigo agrega que en cuanto a las vistas que alegan motivos personales “por lo general uno no tiene
acceso a ese tipo de informacién solamente se identifica como apoderado, como funcionario de alguna
oficina y piden contacto con la persona que lo ha citado o necesitan ubicar, como repito uno no tiene la
facultad de preguntar ese tipo de asunto”.

SEXTO. Que, SERNAC por su parte, acompafi6 en parte de prueba documento, no objetado, rolante a
fojas 40 a 43 consistente en copia simple de reclamo N° 7495184 presentado ante SERNAC por la
consumidora afectada dofia LILIANA ROSA GARRIDO VASQUEZ, el cual comprende la respuesta del
proveedor de fecha 02 de abril de 2014.

SEPTIMO. Que, a su turno, la parte denunciada y demandada civil acompafié como prueba copia de
documento, no objetado, denominado por la parte que lo incorpora como “bitécora de gestion”, rolante
a fojas 44 de autos. Asimismo rindié prueba testimonial consistente en la declaracién de los testigos no
tachados don CESAR DAVID ESPINOZA ROJAS, don MARIO ENRIQUE RIQUELME MOLINA y don JORGE
IVAN OLAVE VASQUEZ.

OCTAVO. Que, el testigo de la denunciada Sr. ESPINOZA ROJAS, previamente juramentado, declaré:
“me invitaron a venir porque me mencionaban en el asunto en cuestion, el sistema de trabajo que tiene
Payback donde yo trabajo es la asignacién mensual de casos segun tramos en la morosidad de las
personas, el caso en cuestion me fue asignado en enero donde el dia 22 de enero le realicé la visita a la
sefiora en su domicilio particular, posterior a eso la sefiora se presento con el supervisor, con don Jorge,
pero no llegé a ningin acuerdo que le conviniera y asi termind el ciclo del mes de enero, posteriormente
la cuenta fue asignada a otro colega, porque cambian de tramo, a medida que avanzan en la morosidod
cambian de tramo y de ejecutivo”.

Siendo repreguntado el testigo declard que la empresa para la que trabaja lleva la cobranza extra
judicial de Ripley Store Limitada, que cuando visité a la denunciante en su domicilio particular se
entrevisto en una primera instancia con un sefior “gque no me dio ninguna referencia de la sefiora” y que
le dejo una referencia en un sobre para que ella pudiera acercarse. Agrega que en una segunda instancia
se entrevisto con la denunciante en forma personal, en la puerta de su domicilio, “donde acordamos
una visita a la tienda nada mds”. Asimismo sefialé que el sobre donde se entrega informacién a los
clientes morosos es “un sobre comin blanco donde de pufio y letra uno le pone el nombre de la persona,
cerrado, sin ningun tipo de marca extra”, que él no visité a la denunciante en su domicilio laboral, que
solo cuando los clientes morosos no son contactados en ningun otro domicilio los cobradores de
Payback S.A. visitan el domicilio laboral y que éstos Gltimos no se identifican como tales cuando realizan
visitas laborales sino que solo por su nombre.

Siendo contrainterrogado por la denunciante y demandante civil, el testigo responde que no estaba
en conocimiento de la carta enviada por la Subg
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contactar telefonicamente (a su teléfono particular) con la denunciante sin obtener resultados positivos,
y que por esa razon la habrian llamado al teléfono laboral por el tema de la cobranza y de la fecha 02 de
abril de 2014. En este orden de consideraciones ESPINOZA ROJAS agrega que “ademds la cuenta de la
sefiora paso transitoriamente por mi en enero de este afio y fue por un tema puntual de vacaciones
donde yo tuve que hacer apoyo en temporada estival puesto que mi cargo dentro del grupo de trabajo
es de exclusividad atendiendo la carga de Banco Ripley donde la sefiora nunca la he tenido en carga de
trabajo por esa razén”.

Siendo contrainterrogado por SERNAC en cuanto a la frecuencia de este tipo de cobranzas
mediante teléfono o presenciales en domicilios laborales de los consumidores, el testigo responde que
en lo que a él concierne la frecuencia es muy baja, casi inexistente. Por otro lado, preguntandosele si las
dos visitas efectuadas a la denunciante tuvieron lugar en el mes de enero como é! lo indicd, ESPINOZA
ROJAS responde que “Si, debo destacar que las cargas de trabajo se hacen en forma mensual, yo la tuve
en carga en enero por lo que en febrero o marzo o cualquier otro mes no la tenia asignada, habia un
siguiente ejecutivo que tomaba la cuenta por asignacion, por lo que mi desempefio es estricto por el mes
que estd asignado”.

NOVENO. Que, el testigo de la denunciada Sr. RIQUELME MOLINA, previamente juramentado, declaré:
“Yo llevo 5 afios y tanto en la empresa de Payback como cobrador de la cobranza de Ripley
mensualmente me asignan mds de 200 clientes para gestionar y recaudar dinero para la tienda, todos

. los dias yo preparo mi ruta, elijo el sector para visitar a los clientes y en la fecha de febrero, el 17 del
mismo mes, en la asignacion que yo recibi salié asignada la cliente que presenté la demanda de los
cuales yo la visité y llegamos a una negociacién con ella que significa un abono y repactar el saldo de los
cuales yo me comprometi de solicitarle la tasa més baja por intermedio de la jefatura de la oficina de
cobranza, esto fue el 17 de febrero aproximado como a las 12:00. De los cuales yo después que llegé a la
negociacién no conversé mds con ella esperando que se presentara en la tienda pero actualmente yo me
informé que no dio cumplimiento y al mes siguiente salié a cobranza nuevamente con otro cobrador. Los
compromisos solamente un mes, el 30 de cada mes se termina los compromisos, a veces siguen con el
mismo comprador, segun el sistema existe una rotacién de cobradores. Yo no me acordaba de la cliente
son 25 a 30 casos diarios que tenemos que visitar nosotros, son mds de 200 mensuales, realmente no me
acordaba de la cliente pero de acuerdo a las gestiones que yo realicé eso lo estampé en el “Seiver” donde
nosotros estampamos las gestiones para que las revise la jefatura. Yo no fui al trabajo a conversar con
ella, porque estdn cerrado (sic), conversé en su domicilio con ella. Quiero declarar que al cobrador le
entregan unas fichas con todos los antecedentes del cliente ya sea la parte financiera donde salen las
cantidades y los antecedentes personales o sea la direccion particular, los teléfonos, conforme a eso
antecedentes nosotros trabajamos diariamente. Antes de salir a terreno se revisa en el sistema si el
cliente solucioné su problema, en este caso no habia cancelado por eso se visité. Cuando uno llega a
negociar con el cliente uno le presenta los antecedentes a la jefatura, ellos solicitan la excepcién para
normalizar al cliente. Cuando nosotros o cuando uno no encuentra al cliente en el domicilio informan
que se cambié de domicilio para hacer un cierre de ciclo de gestién tenemos que visitarlo y agotar todos
los medios, pero no perjudicando su horario de trabajo, uno va a la direccién laboral portero o secretaria
y se consulta si puede hablar con la cliente si estd ocupada uno no puede obligar a la cliente que
converse con uno y si ella no quiere entrevistarse con el cobrador tampoco se le puede obligar. A veces
entregamos correspondencia, la carta, pero a la persona que recibe el documento que es algo personal
decimos que se le entregue a la persona a quien va el documento, en ningtin momento se dice de que
viene, yo sé que es algo reservado, y que terceras personas no deben informarse de la situacion del
cliente”.

’

Siendo repreguntado RIQUELME MOLINA respondié que visité a la denunciante en su domicilio
particular una vez “cuando uno visita al cliente y llega a una negociacion no es necesario visitarlo de
nuevo porque uno termina su ciclo de gestion”. Por otro lado, sefial6 que los sobres en los que entregan
la informacion sobre deudas morosas no tienen logo o sefial que los distinga como de la empresa Ripley
“son sobres blancos, no tienen ninguna identificacién de donde vienen”.
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Siendo contrainterrogado el referido testigo por la denunciante y demandante civil, declara: 1) que
se contactd con la actora el 17 de febrero en el domicilio particular, 2) que no se entrega documento
escrito donde se informa de la renegociacion porque se conversa directamente con el cliente “uno
confia en el cliente porque dice el cliente que en tal fecha ird a pagar el dinero y solucionar el problema,
con esa conversacion lo ingreso a la gestién de Ripley”, 3) que las condiciones de la renegociacién
consistian en un abono minimo que se le solicité a la cliente de $60.000.-, “y las cuotas ella las elige
cuando se presente en la casa comercial, yo quedé de solicitarle la tasa mds baja, la jefatura solicité la
tasa mds baja pero no se llegé a un término de la negociacion”. Seguidamente, la denunciante le
pregunta al testigo cémo debia presentarse en la tienda si de acuerdo a lo dicho habria solo una
conversacion de las condiciones de pago establecidas por la renegociacién, “scémo le creen a uno?”,
dando por respuesta el testigo que “en primer lugar uno se presenta en la tienda con el nombre y de que
! parte va, que vengo de la tienda Ripley, en segundo lugar se le dice a la clienta que debe presentarse en
" la caja de normalizacién porque el ejecutivo tiene todos los antecedentes en el sistema, no es necesario
que se le deje una comunicacién escrita a la clienta, todo es verbal”. Finalmente, el testigo responde que
no estaba en conocimiento de la carta enviada por la Subgerencia de Servicio al Cliente de Ripley al
Director Regional del Sernac en donde se sefiala que existe registro que en varias oportunidades se han
intentado contactar telefénicamente (@ su teléfono particular) con Ila denunciante sin obtener
resultados positivos, y que por esa razén la habrian llamado al teléfono laboral identificindose que
llaman de tienda Ripley.

o SERNAC contrainterroga al testigo en cuanto a la frecuencia con que realiza los procedimientos de
cobranza en los domicilios laborales de los clientes. El testigo responde que si el cliente se cambia de
domicilio, posteriormente se le llama a su teléfono privado, si no contesta entonces debe hacerse un
“cierre de ciclo” lo que significa que como dltima alternativa se debe visitar al cliente al domicilio
laboral, “si el cliente estd en condiciones de recibirme yo me entrevisto con él, si no estd en condiciones
de recibirme se deja un sobre sellado para que tome conocimiento el cliente. Cuando se cambia de
domicilio y no contesta los teléfonos voy al domicilio laboral. Una vez mds no se puede ir, ya el cliente no
me atendid dejé el sobre”. Seguidamente SERNAC le pregunta si esa Unica vez que refiere corresponde a
una vez por cliente en el periodo de un mes, a lo que el testigo responde “en el caso mio yo voy solo una
vez, espero aproximado unos 6 dias respuesta del cliente”.

DECIMO. Que el testigo de la denunciada Sr. OLAVE VASQUEZ, previamente juramentado, declaré: “Mi
nombre es Jorge Olave, soy empleado de Ripley durante 4 afios ya, soy encargado de la cobranza de
clientes, la empresa nos entrega 250, aproximadamente, clientes mensuales para solucionar problemas
de morosidad para dar informacién al cliente, para que solucione su tema, lo cual tenemos la funcién de
visitar al cliente en el particular laboral o busqueda de teléfonos laborales o particulares. Tenemos una
ficha determinada donde la empresa nos remite la direccion particular y laboral con sus teléfonos que el
mismo cliente ha dado a la tienda. La idea de nuestro trabajo es contactar directamente al cliente para
informar respecto de su morosidad. En estos 250 clientes me aparecié la Sra. Liliana que yo la tuve en el
mes de marzo con una morosidad sobre 5 o 6 cuotas aproximadamente, donde no habiamos tenido un
contacto particular, y llamé al teléfono laboral donde me contest6 una colega de ella y le dejé un recado
con mi nombre y mi teléfono celular para que se comunicara lo antes posible para ver una solucién.
Después de una semana como no tuve contacto fui a visitarla al domicilio laboral en el Liceo Abate
Molina y me recibié el conserje diciéndome que estaba en clases y que no podia atenderme. Dejo un
sobre sellado con una carta para que se comunique nuevamente conmigo para ver una solucion, esa
5 s carta es un sobre blanco no identificando empresa ni de donde proviene, Ia idea es que se comunique
: directamente a mi persona. Con esas gestiones, como no habia una solucién de por medio, la jefatura
trata de ver, tenemos un intensity de gestiones si son 250, como no me contacto la idea es contactar al
cliente a la brevedad posible para que vaya a ala tienda y solucione su problema”.

Siendo repreguntado el testigo sefiala que intentd contactarse con la denunciante a su teléfono
o celular particular, que eso es lo primero que hacen y que cuando eso no se logra tienen que contactar
en los teléfonos que siguen en la asignacidn erando visitd a la denunciante en_su domicilio laboral
“en ningin motivo” se identificé co
directo con la clienta, gue las visitas /4
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dia, que ya no tiene asignada la cuenta de Ia denunciante, que las visitas al domicilio laboral de la
denunciante las realizé en marzo de 2014.

Siendo contrainterrogado por la actora en orden a que explique por qué no la visité en su
domicilio, el testigo responde que “Hay una visita posterior a domicilio donde no me acuerdo si fue la

s _eps

llamada al domicilio o visita af domicilio coloco en Ia gestion donde habia un ex esposo donde recibe

contactarme”. Refiere asimismo que la persona que se identifics COmo ex esposo no dio nombre, que
visitd a la denunciante el dia sdbado porque tienen una hoja de ruta diaria y segin esa ruta determinan
el dia que visitan al cliente “nosotros visitamos 30 clientes diarios”, que entre esos 30 estaba la sefiora
Liliana y que “el dia sabado no tenemos contrato para trabajar”, que la llamada que hizo al celular fue

de la morosidad y también podia hacer repactacion y bajar el valor de la cuota. En cuanto a la cantidad
de veces que visité el domicilio laboral expone: “Llamé al teléfono laboral contactandome con unag

R b e b b s el

SERNAC contrainterroga al testigo a fin de que éste precise las fechas en que concurrid al
domicilio particular de Ia clienta. El testigo da la siguiente respuesta: “A nosotros nos entregan la carterg

mismo dia, el dia 08 de marzo”. Sernac prosigue la contrainterrogacion preguntdndole al testigo si en
alguna oportunidad concurrié al domicilio particular de Ia clienta, el Sr. OLAVE VASQUEZ responde que
“Eso no recuerdo si fue al domicilio particular o la llamada al particular”. Prosiguiendo con las
respuestas a la contrainterrogacién de SERNAC, el testigo sefiala que existe una hoja de ruta diaria como
sistema de registro de visitas y lamados, que la orden de visita en el caso de la denunciante est3
cumplida, que lo primero que hacen es contactar al cliente en forma telefénica particular y si no hay
contacto de esa forma deben contactarla via laboral, que visit6 el domicilio particular de la clienta “una
vez" antes de efectuar la cobranza laboral, y que Ia fecha en que realizé dicha visita fue el 8 de marzo.

! DECIMO PRIMERO. Que, a fojas 62 rola oficio 3488 de 09 de octubre de 2014, emitido por Ia
«»‘{; Subgerencia de Servicio al Cliente de Ripley, y que fuera solicitado como diligencia por la denunciante y
) demandante civil en el comparendo de contestacién, conciliacién Y prueba. En dicho oficio se informa
H que la@Sra. GARRIDO VASQUEZ registra cuenta castigada por lo que la cuenta se entregd a oficina de
cobranzas externa. Cobranza Judicial Mario Hernandez.

DECIMO SEGUNDO. Que e| articulo 37 de Ia ley N° 19.496 dispone, en lo pertinente, que “Las
actuaciones de cobranza extrajudicial no podrdn considerar el envio al consumidor de documentos que
aparenten ser escritos Judiciales; comunicaciones g terceros ajenos a la obligacién en las que se dé
cuenta de la moresidad: visitas o llamados te ,fr-'-‘g?‘:'?tm Q mogerdadvel de amte dias y horas que
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que afecten la privacidad del hogar, la convivencia normal de sus miembros ni la situacién laboral del
deudor”

DECIMO TERCERO. Que, en cuanto a las cobranzas en el domicilio particular, la denunciante no sefiald
ni_ menos acreditd que ellas se hubieren realizado atentando contra su privacidad o alterando la
convivencia normal de su grupo familiar o de quienes habiten junto a ella.

DECIMO CUARTO. Que, segun se desprende del libelo de denuncia, son las gestiones de cobranza
extrajudicial realizadas en el domicilio laboral de la actora, las que en su opinién, habrian vulnerado la
normativa de la ley de proteccién de los derechos de los consumidores.

DECIMO QUINTO. Que, sin embargo, del analisis de la prueba rendida en autos, especialmente de la
testimonial, se concluye que no se encuentra acreditado que la tienda comercial denunciada haya
cometido infraccién a la Ley 19.496 al efectuar las gestiones de cobranza. En este orden de ideas es
importante destacar que los propios testigos de la denunciante se encuentran contestes en sefialar que
el cobrador de Ripley que se apersond en el lugar de trabajo de la actora nunca se identificé6 como
cobrador, que nunca dijo que se encontraba alli para cobrar una deuda y que ellos se enteraron gue se
trataba de una cobranza solo cuando la propia denunciante se los comunicé. En este mismo orden de
consideraciones el testigo Almonacid Vallejo sefialé que el sobre dejado por el cobrador no tenia
ninguna referencia de que se trataba de una correspondencia emanada de Ripley.

DECIMO SEXTO. Que, al tenor de lo expuesto, facil es concluir que si la denunciante no hubiese
comunicado a sus colegas el contenido de la carta dejada por el cobrador, ellos no se habrian enterado
que se trataba de una cobranza extrajudicial, o dicho de otra forma, si los colegas de la actora se
enteraron de su situacion de morosidad fue tnica y exclusivamente porque ella se los quiso contar y no
porque la denunciada, contrariando la Ley, la hubiese dejado en evidencia en su lugar de trabajo.

DECIMO SEPTIMO. Que, a mas de lo anterior, la actora de autos tampoco sefiala que a consecuencia del
proceder de la denunciada se hubiese puesto en riesgo su estabilidad laboral, o que algun superior o
jefe le hubiese representado lo sucedido con el cobrador, o se hubiese visto expuesta a algun otro
problema de similar naturaleza, situaciones que de haberse efectivamente producido, hubiesen dado
cuenta de una grave afectacidn de la situacién laboral de la denunciante.

Cabe precisar en este sentido, que la ley no prohibe la cobranza en el domicilio laboral del
deudor, sino mas bien, lo que dispone es que aquella no debe afectar la situacion laboral de éste, no
encontrandose en la especie, acreditada en autos la referida afectacién

DECIMO OCTAVO. Que, en virtud de lo expuesto en los considerandos precedentes y habiéndose
analizado los antecedentes y prueba rendida en autos, conforme a las regias de la sana critica, el
Tribunal estima que no se encuentra acreditada la infraccién a las normas de la Ley N° 19.496, debiendo
por tanto, rechazar la denuncia infraccional deducida en la presente causa, y consecuencialmente,
también ha de rechazarse la demanda civil de indemnizacién de perjuicios.

Y teniendo ademds presente, lo dispuesto en el articulo 50 A y pertinentes de la Ley
19.946 sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores y la Ley N° 18.287 sobre Procedimiento
ante los Juzgados de Policia Local, en especial su articulo 14;

RESUELVO:

1.- NO HA LUGAR a la denuncia por infraccién a la Ley N° 19.496 interpuesta por dofia LILIANA ROSA
GARRIDO VASQUEZ en lo principal de presentacion de fojas 5 y siguientes de autos.

2.- NO HA LUGAR a la demanda civil de indemnizacion de perjuicios deducida por dofia LILIANA ROSA
GARRIDO VASQUEZ en el primer otrosi de presentacién de fojas 5 y siguientes de aytos.
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; 3.- Que no se condena en costas a la denunciante y demandante civil por haber tenido motivos
: plausibles para litigar.
i

4.- Dese cumplimiento por la sefiora Secretaria del Tribunal, en su oportunidad, a lo dispuesto en el
articulo 58 bis de la Ley 19.496.

Andtese, registrese, notifiquese por Carta Certificada rchivese en su oportunidad.

/

Resolvié don WALTER BARRAMURNO URRA, Juez Letrado Titiar del Tercer Juzgado de Policfa Local de
w, Talca.

¢

Autorizé dofia MARGARITA ASTUDILLO RA, Secretaria Subrogante.
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Foja: 121
Ciento Veintiuno

Talca, tres de septiembre de dos mil quince.-

Visto:

Atendido el mérito de los antecedentes y de acuerdo a lo dispuesto
en los articulos 32 de la Ley 18.287y 145 del Codigo de Procedimiento
Civil, SE CONFIRMA la sentencia apelada de diecisiete de diciembre
de dos mil catorce, escrita de fojas 79 a 88 de estos autos, sin costas del
recurso.

Registrese y devuélvase.

Rol N°91-2015/Civil.-
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SECRETARIO

TALCA, A TRES DE SEPTIEMBRE DE DOS M QUINCE, NOTIFIQUE POR EL
ESTADO DIARIO LA SENTENCIA QUE ANTECERE.

s
f
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CAUSA ROL N° 7354-2014/NRB

~ - Talea, cinco de octubre de dos mil quince.

Por entrado a mi despacho con esta fecha. CU

Notifiquese por carta certificada a laspartes.

Autorizdé doiia CARLA CARRERA MADRID, Secretaria Letrada Titular.
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