Proceso Rol N° 35.338-5-2014
Segundo Juzgado de Policia Local
Las Condes.

Las Condes, veintiuno de enero de dos mil quince.

VISTOS :

A fs.10 dofia Maria Cristina Pomar Soaje, duefa de casa,
domiciliada en Avda. Kennedy N¢ 7427, depto. 601, comuna de Las
Condes, interpone denuncia infraccional y demanda civil de
indemnizacién de perjuicios en contra de Cencosud Retail S.A,
representada por don Andrés Munita Izquierdo, ambos domiciliados en
Avda. Presidente Kennedy N2 9001, piso 5, Las Condes, por supuesta
infraccion a las normas sobre Proteccibn a los Derechos de los
Consumidores contenidos en la Ley N° 19.496, fundado en que la
empresa denunciada no habria adoptado las medidas de resguardo
necesarias para evitar la accién fraudulenta en el uso de su tarjeta de
crédito Cencosud, en cuanto a la identificacién de la persona que utilizd
dicha tarjeta, al permitir que terceros hicieran uso de ésta, efectuando
diversas transacciones, entre éstas avances en efectivo; que, al tomar
conocimiento del uso indebido de su tarjeta con fecha 11 de marzo de
2014 procedi6 a bloquear su cédula, ya que la tarjeta estaba bloqueada
por la empresa denunciada, concurriendo con fecha 13 de marzo a
efectuar el reclamo por el uso fraudulento, habiéndose reconocido por
Cencosud el mal uso de la tarjeta sélo en dos de los seis cargos efectuados,
argumentando que respecto de los demas existirfa un voucher de
respaldo; motivos por los cuales solicita se condene a Cencosud Retail
S.A. al maximo de la multa que establece la Ley por ser autor de infraccién
a las normas sobre Proteccién a los Derechos de los Consumidores, y a
pagar una indemnizacion de perjuicios ascendente a la suma de
$1.627.930.-por concepto de dafio directo y la suma de $ 170.000.- por
concepto de dafio moral, mas intereses, reajustes y las costas de la causa ;
acciones que fueron notificadas a fs.20.

A £s.49 se lleva a efecto la audiencia de estilo con la asistencia de
la parte denunciante y demandante dofia Marfa Cristina Pomar Soaje y
del apoderado de la parte denunciada y demandada, rindiéndose la
prueba testimonial y documental que rola en autos.



-

A £s.62 rola Informe Pericial Caligrafico.

Encontrandose la causa en estado, se ordend traer los autos para
dictar sentencia.

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO:
a) En el aspecto infraccional :

PRIMERO: Que, la parte denunciante de dofia Maria Cristina Pomar
Soaje, sostiene que Cencosud Retail S.A., habria infringido lo dispuesto
en los articulos 3 letrad) y 23 de la Ley N2 19.496 sobre Proteccion a los
Derechos de los Consumidores, toda vez que como entidad emisora de la
tarjeta de crédito Cencosud, no habria adoptado los resguardos
necesarios para proteger a sus clientes de acciones fraudulentas como
habria ocurrido en la especie; sin verificar la identidad de la persona que
efectuaba las transacciones, puesto que dicha tarjeta en conjunto con su
cédula de identidad le habrian sido sustraidas, y que las firmas
estampadas en los comprobantes no correspondian a la suya, que en tal
sentido habria sido la propia empresa denunciada la que bloqued la
tarjeta debido a su uso indebido el dia 4 de marzo de 2014, sin que le
dieran aviso de ello.

SEGUNDO: Que, Cencosud Retail S.A. al contestar las acciones impetradas
en su contra, solicita su rechazo fundado en que la actora no habria
realizado ningun bloqueo de la tarjeta de crédito Cencosud y que de
acuerdo a las disposiciones contenidas en la Ley 20.009 respecto de la
limitacién de responsabilidad de los usuarios de tarjetas de crédito por
operaciones realizadas con tarjetas extraviadas, hurtados o robadas,
estableceria la completa responsabilidad de su titular respecto de
operaciones efectuadas antes del bloqueo; que la actora sélo habria
efectuado el reclamo por desconocimiento de los avances en efectivo y
compras realizadas con fecha 13 de marzo de 2014, por lo que seria
plenamente responsable de las operaciones realizadas con anterioridad.
Que, su parte no habria infringido los articulos 3 letra d) y 23 de la Ley N2
19.496, ya que como lo ha sefialado las transacciones objetadas se
efectuaron mientras la tarjeta estaba completamente activada, y fueron
realizadas mediante vouchers emitidos correctamente; que, asimismo
considera que la actora habria faltado a su deber de cuidado, ya que no



obstante tener conocimiento de las supuestas acciones fraudulentas con
fecha 11 de marzo de 2014 tardé 2 dias en formular las objeciones, ya
que solo lo hizo con fecha 13 de marzo de 2014, concluyendo en
consecuencia que no ha existido en los hechos relatados una conducta
negligente de su parte.

TERCERO: Que, el articulo 50 B de la Ley N¢ 19.496 sobre Proteccion de
los Derechos de los Consumidores establece expresamente, que en lo no
previsto por sus disposiciones, se estara a las normas de la Ley N@
18.287 y en subsidio a las del C6digo de Procedimiento Civil. Que, a su
vez la Ley N2 18. 287 en su articulo 14 inciso 1, faculta al Juez de Policia
Local para fallar de acuerdo a las reglas de la sana critica, conforme a las
cuales el sentenciador apreciara la prueba y antecedentes de la causa,
consistente en declaracion de testigo de la parte denunciante - fs.50- y
documentos aportados por ambas partes, que seran invocados cuando
corresponda durante el desarrollo de la parte considerativa de la
sentencia.

CUARTO: Que, a fs.62 rola informe Pericial Caligrafico, que no fue
objetado por las partes.

QUINTO: Que, en mérito de los antecedentes que obran en autos,
especialmente del informe caligrafico de fs.62 que al analizar las firmas
puestas en los vouchers o comprobantes objetados y las realizadas por la
denunciante para estos efectos ha concluido: “ La firma cuestionada
trazada a nombre de Maria Cristina Pomar Soaje, en la zona inferior
de los documentos objetados correspondiente a 02 “ COMPROBANTE
DE VENTA- TARJETA MAS PARIS"-boletas numerc 313770346 y
3131770345, mds 01 “ COMPROBANTE DE AVACES- TARJETA MAS
PARIS”, boleta niimero 00006713, todos de fecha 4 de marzo de 2014,
por montos de $ 46.990, $190.940 y $ 1.300.000.- respectivamente, es
falsa, resultado de un proceso imitativo de la signatura genuina de
Maria Cristina Pomar Soaje” ; es posible dar por establecido, que al
momento en que se efectuaron las compras y avances de dinero en
efectivo materia de este proceso, la tarjeta de crédito Cencosud emitida a
nombre de dofia Maria Cristina Pomar Soaje no se encontraba en poder
de su titular, si no que un tercero que la utilizé en la forma sefialada en la
denuncia.

SEXTO: Que, al respecto resulta relevante considerar que la tarjeta de
crédito Cencosud, es un documento de pago emitido para ser usado por
su titular con cargo a una linea de crédito otorgada por dicha entidad y
para ser utilizado en los establecimientos asociados a ella; que



naturalmente dicho documento es nominativo, estando permitido su uso
exclusivamente a su titular, toda vez que con ella contrae un crédito que
compromete su patrimonio; que, en consecuencia, corresponde al
proveedor del servicio del crédito impetrar las medidas de seguridad
necesarias para evitar que quien use la tarjeta de crédito en el comercio
asociado a ella sea un tercero distinto del titular; que dicha obligacion se
desprende de lo dispuesto en el articulo 3 de la Ley N° 19.496 sobre
Proteccion a los Derechos de los Consumidores, obligacion que resulta
correlativa al derecho del consumidor a la Seguridad en la Prestacion del
Servicio, entendiendo en este caso, que tal seguridad estd representada
precisamente por las medidas de resguardo que debe impetrar el
proveedor para dar por acreditada la identidad del titular del crédito.
SEPTIMO: Que, atendido lo sefialado en las motivaciones precedentes, y
teniendo presente que la denunciada a través de los comercios asociados
permitié la venta y avance en efectivo que se reclaman, teniendo
presente que si bien la tarjeta no habia sido bloqueada, ya que su titular
desconocia que le habia sido sustraida, tal circunstancia no puede eximir
al proveedor de brindar la seguridad en el consumo, en orden a
asegurarse que la tarjeta sea utilizada efectivamente por su titular
comprobando debidamente su identidad, lo que no habria ocurrido en la
especie como se desprende de los antecedentes, en que un tercero utilizo
la tarjeta de la denunciante de manera tan inusual e indebida que la
propia denunciada habria decidido bloquear la tarjeta, pero sin haber
adoptado los resguardos necesarios ante las acciones irregulares, tales
como solicitar verificaciones al titular telefénicamente o por otros medios
electrénicos como mensajes de textos o el uso de claves personalizadas
atendiendo los montos involucrados, especialmente respecto del avance
en efectivo por $ 1.300.000.-; motivos por los cuales se concluye que la
denunciada Cencosud Ratail S.A., ha obrado de manera negligente en la
prestaciéon del servicio de otorgamiento del crédito, al no adoptar las
medidas de seguridad necesarias para la identificacién correcta del
titular, habiendo permitido la compra de bienes y al avance de dinero en
efectivo a un tercero, efectuando el cargo de los mismos a la cuenta de la
actora, como consta de los documentos de fs. 45 a 47, causandole
menoscabo al verse expuesta como deudora morosa de una suma de
dinero ascendente a la cantidad de $ 1.627.930.- correspondiente a
transacciones efectuadas por un tercero distinto del titular de la tarjeta
utilizada, las que no han sido reversadas por la parte denunciada.



OCTAVO: Que, en relacion a la defensa de la parte denunciada esta
debera desestimarse, toda vez alaluz de la normas del derecho comin la
Ley 19.496 convive en plena armonia con las normas de la Ley N2 20.009,
puesto que son garantes de bienes juridicos distintos, brindando la
primera proteccion a los consumidores en el &mbito de sus relaciones con
sus proveedores, en tanto, ésta Ultima legislacion abarca un aspecto
sensible de las relaciones entre los proveedores de tarjetas de créditos y
sus usuarios, determinando el ambito de aplicacién de contrato existente
al efecto.

NOVENO: Que, en mérito de lo anterior, resulta procedente acoger la
denuncia de fs.12 interpuesta por dofia Maria Cristina Pomar Saoje en
contra de Cencosud Retail S.A. por ser autor de infraccién a lo dispuesto
en el articulo 23 de la Ley 19.496, al actuar de manera negligente en la
prestacion del servicio de crédito, al no impetrar las medidas de
seguridad necesarias para verificar la identidad de quien habria utilizado
la tarjeta de crédito Cencosud - PARIS MAS- en las transacciones
impugnadas en autos.

b) En el aspecto civil:

DECIMO: Que, la parte dofia Maria Cristina Pomar Soaje deduce demanda
civil de indemnizaciéon de perjuicios solicitando se le indemnicen los
siguientes conceptos: la suma de $ 1.627.930.- correspondiente al monto
de las compras y avances realizados con cargo a su cuenta los dias 3 y 4
de marzo de 2014, y la suma de $ 170.000.- por concepto de dafio moral.
UNDECIMO: Que, en cuanto al dafio directo cabe sefialar que de
conformidad a los documentos de fs. 45 y 47 correspondiente a Estados
de Cuenta de la demandante, donde constan los cargos correspondientes
a las transacciones impugnadas; que si bien, consta del documento
acompafiado por la parte demandada a fs. 28 y ss., que se efectué abono
a dichos cargos, éste sdlo se hizo de manera provisoria como se deprende
del mismo documento, es posible establecer que el dafio directo
ascenderia a la suma de $ 1.627.930.- correspondiente al monto cobrado
por la demanda a la parte demandante por concepto de las transacciones
objetadas y no reversadas.

DUODECIMO: Que, la indemnizacién sefialada precedentemente, debera
ser pagada reajustada en el mismo porcentaje de variacién que
experimente el LP.C. determinado por el Instituto Nacional de
Estadisticas, entre el mes de febrero del afio 2014, mes anterior en que se



cometié la infraccion, y el mes precedente en que se pague total y
definitivamente dicha indemnizacidn.

DECIMO TERCERO: Que, en relacién a la indemnizacién por dafio
moral, debera considerarse que los hechos constitutivos de la infraccion
declarada, naturalmente provocan en la consumidora reclamante una
angustia y molestia al verse expuesta al pago de una deuda que no ha
contraido ni consentido, teniendo presente lo dispuesto en el articulo 3 de
la Ley N2 19.496, en cuanto establece que es un derecho basico del
consumidor la reparacién e indemnizacién oportuna de todos los dafios
tanto materiales y morales que se producen a consecuencia del
incumplimiento a la citada ley, de manera que corresponde reparar el
dafio que en la especie ha afectado a la actora, regulandose al efecto dicha
indemnizacién en la suma de $ 150.000.-

Por estas consideraciones y teniendo presente lo dispuesto en los
articulos pertinentes de la Ley 15.231 Organica sobre Policia Local, Ley
18.287 sobre Procedimientos ante los Juzgados de Policia Local y los
articulos 1, 23, 24 y 50 A de la Ley 19.496 sobre Proteccién a los
Derechos de Los Consumidores, se declara:

a) Que, se acoge la denuncia de fs.12 y se condena a Cencosud
Ratail S.A., representada por don Andrés Munita Izquierdo a pagar una
multa equivalente en pesos a 30 UTM (treinta unidades tributarias
mensuales) por ser autor de infraccién a lo dispuesto en el articulo 23
de la Ley sobre Proteccion a los Derechos del Consumidor contenidas en
la Ley 19.496.

b) Que, se acoge con costas la demanda civil deducida a fs.12 y
siguientes por dofia Maria Cristina Pomar Soaje y se condena a Cencosud
Retail S.A., representada por don Andrés Munita Izquierdo, a pagar una
indemnizacién de perjuicios ascendente a la suma de $ 1.627.930.- por
concepto de dafio directo, reajustada en la forma sefialada en el
considerando duodécimo del presente fallo, yla suma de $ 150.000.- por
concepto de moral, mas los intereses corrientes para operaciones
reajustables o no reajustables en su caso, que se devenguen desde que el
deudor se constituya en mora.



Despachese orden de reclusion nocturna en contra del
representante de la sociedad infractora por el término legal si no pagare
la multa impuesta dentro de quinta dia por via de sustitucién y apremio.
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