Copiapd, diecisiete de junio de dos mil dieciséis.-

VISTOS: ,

A fojas uno dofa NELLY GARCIA TORRES, C.I. N° 005356814-9, dueiia
de casa, domiciliada en calle CARLOS CONDELL N° 73 POBL., de la comuna def
TIERRA AMARILLA, interpone  querella infraccional y demanda civil de
indemnizacion de perjuicios en contra de CMR FALABELLA (PROMOTORA CMR
FALABELLA S.A.), representada para estos efectos por dofia MARLENE
CARILLO DEL PINO, ignora profesion y oficio, ambos domiciliados en calle
O'HIGGINS N° 739, de la comuna de Copiapo, , por infringir los articulos 3 letras
d) vy e), vy 23 de Ia Ley N° 19.496 sobre proteccion a los derechos de los
consumidores. Fundamenta sy denuncia en que el dia 16/03/2015 en horas de la
manana le robaron su cartera con sus tarjetas de crédito en el interior. Indica que
a las 18:40 horas del mismo dia recibe un llamado telefénico de Ia tienda
Falabella, indicandole que habian comprado vestuario con su tarjeta en dicha
tienda por la suma de $600.000.-, Y que debia ir g recuperar la boleta gue habia
quedado en el local. Al concurrir se entera de |a efectividad de estos hechos,
sefialando que jamas realizo dichas compras, no firmo nada y le parece extrafio
que la tienda haya autorizado compras sin sy firm

identidad de Ia | persona que realiza la compra. Sefiala que luego la hicieron pa;;}

a_y cédula, no verificando |3

a una sala en donde le mostrqfén« 'iﬁﬁégeneé de las cémaras de vigilancia, en
. s
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donde se apreciaba 3 tres personas de-sexo femenino, buscando mucha ropa en
la tienda y posteriormente Sacan una tarjeta del bolsillg)&)ﬁl_»_hp‘a;gan. Indica que Ia

persona presente en ese momento le dijo que se tr{a@a de mecﬁgrr'asfé\@['mita se

aplique el méaximo de multa establecido en la Ley N° 15496Demanda civimente
indemnizacion de perjuicios respecto de dafio material la suma de $892.842.-
(Ochocientos noventa y dos mil ochocientos cuarenta y dos pesos), mas la

suma de $2.000.000.- (Dos millones de pesos pesos) por concepto de
reparacion del dafio moral sufrido, con costas.

A fojas veinticuatro dofig DAISY SEPULVEDA BAHAMONDE, abogada, en
representacion del SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, domiciliada en
calle Atacama N° 898, de ésta ciudad, se hizo parte en la causa.

A fojas cincuenta Y seis consta el comparendo de contestacion, conciliacion
y prueba al cual asistieron la denunciante dofia NELLY GARCIA TORRES, y doAg
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DAISY SEPULVEDA BAHAMONDE, en representacion del SERVICIO

NACIONAL DEL CONSUMIDOR. A su turno por la parte denunciada y
demandada compareci6 don SERGIO GALLARDO AGUILERA, abogado, en
representacion de PROMOTORA CRM FALABELLA S.A., domiciliado en calle
Yumbel N° 557, de la comuna de Copiapo, quién contesto la denuncia infraccional
y la demanda civil mediante minuta escrita que se tuvo como parte integrante de Ia
audiencia. En su contestacién indica que le corresponde a la denunciante acreditar
los hechos en que se funda su accion, y que la norma que se debe aplicar para la
resolucion del presente caso es postenor alaley N° 19.496, y se aplica en forma
especial respecto de Ios hechos de la causa de acuerdo al articulo 2 bxs de dicha
ley. Argumenta que la norma a aplicar es el art:cufo 4° de la Ley N° 20 009 el cual

complementa el articulo 3 de la misma ley para e! caso de” hurto, robo o extravio

de tarjeta de crédito. En este sentido, si el titular de Ia tarjeta no da aviso al emisor

de la ocurrencia de extravio, robo o hurto de la tarjeta, éste dltimo no sera
responsable por el mal uso de la misma, sin perjuicio de la responsabslldad penal
de terceros por su uso fraudulentcyéenala gue no existe constancia en la causa
de que la denunciante hubiere dado aviso del robo de su tarjeta al emisor de la
tarjeta a fin de proceder a su b!oque/C:ta diversa jurisprudencia al respecto.
Solicita se rechacen la querella infraccional y la demanda civil en todas sus partes.
Consta ademas que en el comparendo de contestaciéon, conciliacion y prueba las
partes rindieron prueba documental, testimonial y confesfonal.

A fojas sesenta y uno don ROBERTO SEPULVEDA NUNEZ, abogado, en
representacion de PROMOTORA CMR FALABELLA S.A., ratificd lo obrado por
don SERGIO GALLARDO AGUILERA, asumiendo el personalmente el patrocinio
y delegando poder en el abogado indicado, y en la habilitada de derecho dofia
KAROL PESENTI FUENTES, todos domiciliados en calle Yumbel N° 557, de la
comuna de Copiapd.

A fojas sesenta y cinco dofia DAISY SEPULVEDA BAHAMONDE, en
representacion del SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, solicité como
medida para mejor resolver se oficiara a CMR Falabella SA. a fin de que
acomparne las grabaciones de seguridad correspondientes al dia y hora de las
compras efectuadas por la denunciante.

A fojas sesenta y seis se decretd oficiar en la forma solicitada. Reiterandose

el oficio a fojas sesenta y nueve.
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A fojas setenta y uno dofia DAISY SEPULVEDA BAHAMONDE, en
representacion del SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, presentd escrito
solicitando se tenga presente lo que expone.

A fojas setenta y ocho se solicitd se cite a las partes a oir sentencia.

A fojas setenta y nueve se dejo sin efecto la medida para mejor resolver

decretada a fojas sesenta y seis, y dicté la resolucidon autos para fallo.

CONSIDERANDO
I EN LO INFRACCIONAL.-

PRIMERO.- Que no se encuentra debatida la existencia de una relacion de
consumo entre el proveedor denunciado y el consumidor denunciante.

SEGUNDO.- Que respecto de los hechos denunciados, la parte
denunciante rindié la documental consistente en: a) Fotocopia reclamo N°
R2015261836, ante el SERNAC; b) Fotocopia estado de cuenta en ejecucion, de
fecha 17/03/2015; c) Impresiéon boleta electrénica N° 171857726, junto con
comprobante de pago tarjeta CMR Visa N° 514640: d) Impresiéon de boleta
electronica N° 174258787, de fecha 16/06/2015; e) Fotocopia carta de respuesta
de fecha 10/04/2015, emitida por la Gerencia de Servicio al Cliente, Promotora
CMR Falabella S.A.; f) Comprobante de recepcion de denuncia, junto con parte
denuncia N° 226, realizada ante la Policia de Investigaciones; g) Fotocopia de
certificado médico de fecha 25/06/2015, emitido por el Dr»Keiko Suzuki; h) Informe
de ingreso a programa de fecha 16/06/2015, emitido por la psicologa Cristina
Mosnich Collao; documentos no objetados por la parte contraria.

TERCERO.- Que la parte denunciante y demandante rindié la testimonial
consistente en la declaracién de don JUAN EDUARDO QUINTEROS GARCIA,
C.. N° 9.935522-0, y de dofia YOLANDADEL— CABMEN«\.CORTES
CONTRERAS, C.I. N° 6.741. 791 -7. En efecto d@UAN EDUARDO QUENTEROS

habia quedado una boleta por unas ropas que habia comprado y les dijeron que

habian unas m_ﬂwg;as una tenia un tatuaje en la espalda, de_alli16s m—a\miafgn a
uaje en la_
la PDI, Iu/gar en donde thIeron la denuncia. Indica que doffa Nelly no Comprojas
W
ropas, porque nunca-las iba a sacar, ademas les mostraron 1as camaras y les

dijeron que eran unas mecheras, luego de ello comenzaron a bloquear las tarjetas




de dofia Nelly. Agrega que a ella se le perdieron unas cosas, parece que el mismo
dia, no estd seguro, y la llamaron de Falabella porque se habia quedado una
boleta de unas cosas que habia comprado. Interrogado por el SERNAC sefald no
saber la explicacion que dio Falabella por la boleta,' gue presencié las
grabaciones, que la demandante bloque¢ las tarjetas el mismo dia después de las
siete de la tarde, que las prendas correspondia a ropa de mujer y de nifios, y que
dofia Nelly no volvié a hablar con la vendedora. Respecto del punto N° 2 indico no
tener claridad al respecto. En cuanto al Punto N° 3, indico que dona Nelly sufrio
perjuicios, ha estado enferma, le consta porque la ha tenido que llevar al Hospital,
y de Falabella la llaman para que pague, él ha estado presente porque vive con
ella, e incluso ese dia se puso a liorar porque ella no ha sacado esa ropa.

A su turno dofia YOLANDA DEL CARMEN CORTES CONTRERAS declard
que se enterd porque vio a dofia Nelly desesperada, tuvo que haber sido después
de una semana, esto fue el 16 de Marzo, la llamaron de Falabella respecto a que
se le habia quedado una boleta en el mostradgy;,,ymggﬂ\a; no habia ido a comprar a
Falabella, ademas ésta indicé que tenia deuda, y s\e\/gﬂn ella le conté que la
invitaron a ver las camaras, y los mismos jefes le dijeron que eras unas mecheras.
Indic6 que dofa Nelly después del llamado se percatdé que no tenia las tarjetas,
pero si su carnet, el llamado fue cuando su hijo llego del trabajo, desde la misma
tienda llamaron a la PDI y empezaron a bloquear las tarjetas el mismo dia 16, y
después la acompafié al SERNAC, no obstante, no la acomparié a la tienda.
Respecto del punto N° 2 indicé que en su opinidn no de respetaron los derechos
del consumi —st-en la tienda se dieron cuenta que son mecheras, primero

Nk Efﬂg%\%ﬁuego como paso sacaron _todo el cupo, porque vio en los
<€stados de cuenta. Bn cuanto al punto N° 3, indico que dona Nelly sufrié dafios de
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satud y econémicos, tienen que venir desde Tierra Amarilla a Copiapd, y se gasta
cuatro mil pesos en colectivo.

CUARTO.- Que la 'parte denunciada y demandada solicité se absolviera
posiciones por la denunciante en el comparendo de contestacién y prueba,
respecto de lo que la denunciante indico que fue el dia 16 de marzo, la compra fue
como a las 15:00 horas, y como a las 18:00 horas la llamaron de Ia tienda para
que fuera a buscar la boleta que se le habia quedado; que blogueo la tarjeta como
a las 19:00 horas; que es efectivo que para utilizar la tarjeta Falabella se debe

ingresar una clave de 4 digitos denominada PIN: que no es efectivo que nunca




procedio a bloquear su tarjeta CMR Falabella por extravio, hurto o robo de ésta: y

que Falabella tiene una responsabilidad.

QUINTO.- Que‘de la apreciacién que hace el Tribunal de los antecedentes
de autos, especialmente del estado de cuenta de fojas 6, de las boletas
electronicas de fojas 7 y 9, del comprobante de compra con tarjeta CMR Visa de
fojas 8, del parte denuncia de fojas 11 y siguientes, y de lo declarado por el testigo
don JUAN EDUARDO QUINTEROS GARCIA, se desprende que terceras
personas no individualizadas utilizaron la tarjeta CMR Visa a nombre de dofia
NELLY GARCIA TORRES, el dia 16 de marzo de 2015, efectuando dos compras
por la suma de $15.990.- (Quince mil novecientos noventa pesos), y $514.640.-
(Quinienxtos catorce mil seisoientos cuarenta pesos), respectivamente. Asimismo
de estos antecedentes se desprende que la compra resulta claramente como un
mowmlep/t@ mus”“a*lmeq la tar)gta de la denungada pues se trata de la compra de
mas dekmedlo msllon/gfe pesos en dtversos articulos, lo que se corrobora con la
declaramon déT”f”estlgo don JUAN EDUARDQQLLNTEROS GARCIA quién estuvo

presente a! momento que persona(de Falabella leaudwa#a\denunmante que las
m

farSen—

personas que habrian utilizado su tareta(senan mechero/s}, lo que también

pudiendo apreciar a tres personas de sexo fememno que efectuaron las compras.
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SEXTO.- Que ha sefialado la jurisprudencia que: “la demandada no
presté el servicio comprometido resguardando los intereses de su
contraparte al permitir que terceros utilizaran la tarjeta de crédito en
cuestion; que, se vulneré ademas el articulo 22 de I3 Ley del Consumidor en
cuanto por una actuacion negligente de la denunciada se utilizé la tarjeta de
crédito por terceros, sin haber tomado los resguardos minimos de seguridad
la denunciada en cuanto al uso y verificacion del documento —tarjeta de
crédito— empleado por tercero, en menoscabos del cliente, considerando
que dicha infraccion se cometi6 en dependencias y bajo control
administrativo de la denunciada.” (I. CORTE DE APELACIONES DE
SANTIAGO, fallo de feché k:23/08/2007, causa rol N° 3.252-2007, considerando
quinto)

SE_PTIMO.- Que pese a que no se ha acompanado en autos el contrato o
convenio de uso de la tarjeta magnética habido entre las partes, en todo caso

debe entenderse que el principio de la buena fe se encuentra implicito en toda

3:




obligacion bilateral. En este orden de ideas y aplicando las reglas de experiencia y

la sana critica, es posible entender que en los contratos como los que originan la

causa que nos convoca, el cliente asume naturalmente que el producto o servicio
Pk e bl iy

ofertado por la denunciada, tarjeta de debito, es un producto segM“ﬁara la

promE————

integridad fisica como patrimonial del consumidor. Por otra parte, resulta que la
Ley (O 009 n sus articulos 1 a 4 establecen con claridad que el tarjetahabiente

.........................

de tarjetas de credito emitidas por instituciones financieras o casas comerciales,

Podra limitar su responsabilidad en los términos establecidos por esta ley, en caso
" ™
de

estableciendo una presuncion que le exime deﬂresponsabllldad en los casos que

urto, robo o extravio, dando aviso pertinente al organismo emisor

K‘Mm»

detalla. Sln embggmanter;o(no pude 1mphcar ;3 contrario sensu, que el

,,/" rms

tarjeta, pueda efectlvameqt//acredltar eI mal uso de dicho instrumento como

et

ocurre en autos, pues se le estari rido en sus derechos y pomendolo en una

suerte de indefension ante_un_hecho que no le es imputable. En este sentido ha

sefialado la jurisprudencia: “el propio legislador establecié de manera
perentorio en el articulo 23 de la Ley N° 19.496 que bastara la sola
negligencia del proveedor en los términos referidos en la norma, para
configurar la infraccion susceptible de sanéégnar.” (. CORTE DE
APELACIONES DE SANTIAGO, fallo de fecha 23/08/2607, causa rol N° 3.252-
2007, considerando cuarto). Dicho todo lo anterior, este sentenciador concluye
que las normas de la Ley N° 20.009 son aplicables cuando el consumidor hubiere
dado aviso de extravio perdida o hurto de su tarjeta de crédito, lo que claramente
no ocurre en la especie, por tanto debe aplicarse las normas de la Ley N° 19.496

como norma general sobre el tema.

OCTAVO.- Que el hecho de permitir la denunciada la realizacion de dos

compras por las sumas de $15.990.- (Quince mil novecientos noventa pesos), y
$514 640. M«Dwumlentos catorce mil selsmentos cuarenta pesos) respectivamente,

sin verificar la identidach Wy !egntnmdﬁ del contratante envel acto de la compra con la

precitada tarjeta de- credlto ya sea exnglendo Ia cedula de identidad o a través de

ot/(g;nedm”d"é W tal como Ig

ocurre en dependencias de la denunciada

firma de un vouchei\peracron que ademas

bae—s0 con’[rol dministracion,
Istacion

claramente-constituye una conducta negligente que ha causado menoscabo al

e e .
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consumidor, pues no es propia de una persona diligente (del latin diligens), esto
de alguien cuidadoso, exacto, pronto, y ligero en el obrar, por lo que su conducta
sera calificada de negligente de acuerdo al articulo 23 de la Ley N° 19.496, hecho
por el cual el proveedor denunciado sera sancionado como se indicara en lo

resolutivo.

. ENLO CIVIL.-

NOVENO.- Que en cuanto al daiio material demandado por la suma de
$892.842.- (Ochocientos noventa y dos mil ochocientos cuarenta y dos
pesos), se debe tener présente que al no resultar imputable a la consumidora las
compras -hechas con fecha 16 de marzo de 2015, efectuando dos compras por la
suma de $15.990.- (Quince mil novecientos noventa pesos), v $514.640 -
(Quinientos catorce mil seiscientos Cuarenta pesos) respectivamente, y al ser
efectuados dichos cargos en la tarjeta de crédito de la actora, lo gue corresponde
es que la demandada proceda a reversar dichas sumas y cualqulera otra que
hubiere cargado a la cuenta de la actora Yy que sean imputables a las compras
indicadas, asi lo ha sefalado confirmado la jurisprudencia (I. CORTE DE
APELACIONES DE COPIAPO, fallo de fecha 03/1 112014, Causa Rol N° 56-2014,
Rol de primera instancia N° 10.638-2013, PRIMER JUZGADO DE POLICIA
LOCAL DE COPIAPO). Estos dafios se acreditan suficientemente del estado de
cuenta de fojas 6, y de los documentos de fojas 7 a 9 de” autos, motivo por el cual
se acredita el dafio material en la suma de $530.630.- (Quinientos treinta mil
seiscientos treinta pesos), que debera ser reversada de la tarjeta de crédito de
la actora, asi como cualquier otra suma que se hubiere cargado en razén de las
compras efectuadas el dia 16 de marzo de 2015 Cabe sefialar que estos dafios
resultan imputable en relacion de causalidad con la conducta de Ia demandada,
por cuanto se trata de sumas cargadas a la tarjeta de crédito de la demandante a
raiz de compras efectuadas por terceras personas sin que el personal de la
demandada hubiere comprobado la identidad del titular de Ia tarjeta, danos
imputables a la conducta negligente de la parte demandada conforme se
estableci6 en los considerandos quinto al octavo.

DECIMO.- Respecto del dafio moral demandado por la suma de
$2.000.000.- (Dos millones de pesos), el hecho de efectuar un cargo a la tarjeta

de crédito de la actora por compras efectuadas por terceras personas sin que el




1. En cuanto a lo infraccional: Se CONDEMA a la‘ denunciada

QUINTEROS GARCIA, quién vio llorar a I actora por estos hechos. De acuerdo a
lo razonado, este dajfio resulta indemnizable e imputable gl actuar de |a
demandada. Por éstos motivos resulta procedente |5 reparacion de éste dafio, el

cual se regula prudencialmente en |Ig Suma de $500.000 . (Quinientos mij

Y apreciando los antecedentes de autos de acuerdo con los principios de
Sana critica, y lo previsto en os articulos 3 letra d)y ye), 12 y 23 de Ia Ley N°
19.496; y articulos 1,.9,10, 11, 14,16 y 17 de I3 Ley N° 18.287.

SE DECLARA:

PROMOTORA CMR FALABELLA S.A., representada para estos efecfos por dofia
MARLENE CARILLO DEL PINO, ya individualizados en este fallo, gl pago de ung
multa dnica ascendente a DIEZ Unidades Tributarias Mensuales del mes en que
se efectue el pago por inf:fhgir el articulo 23 de I3 Ley N° 19.496. Sj no pagare
dentro del plazo de cinco dias, sufrira SU representante, por via de sustitucion y
apremio, QUINCE NOCHES DE RECLUSION que sé contaran desde que el

infractor ingrese al Establecimiento Penal correspondiente.

i En cuanto a Ig demanda civil: Se ACOGE 13 demanda civil de
indemnizacion de perjuicios interpuesta en ¢ primer otrosi del escrito de fojas uno
Y siguientes por dofiag NELLY GARCIA TORRES, s¢lo en Cuanto se condena 3 Ig
demandada PROMOTORA CMR FALABELL & S.4., representada para estos
efectos por dofa MARLENE CARILLO DEL PING, a reversar de la tarjeta de
credito de la actora la Céntidad dej’.‘éﬁ@,—ﬁ:”;ﬂ-" (Quinientos treintg mil seiscientos
freinta Pesos), asi como cualqui’er o?ra cantidad que se hubiere Cargado con
ocasién de las Compras efectuadas el dia 16 de marzo de 2015, mas la suma de

$500.000.- (Quinientos mil Pesos), a titulo de reparacion del dafio moral. Sumas

~ que deberj reajustarse de acuerdo a la variacion Hue experimente el indijce de

Precios a| Consumidor, desde Ia fecha en que ésta sentencia Se encuentre firme y
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sta la de su efectivo pago. Sin costas, por no haber sido la
da'da:ftota!mente vencida.

ANOTESE.

- NOTIFIQUESE, personalmente o por cédula.

ARCHIVESE, en su oportunidad,

ROL N° 3946/ 2015.-
Sentencia dictada por don Jean Pierre Bondi Ortiz de Zarate, Juez Titular del

Primer Juzgado de Policia Local de Copiapo. Autoriza don Alamiro Andrés Alfaro

. . . t

Zepeda, Secretario Abogado Titular. \
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