REGISTRO DE SENTENCIAS

o o 2 0 ERE. 2017
Temuco, veinticinco de febrero de dos mil dieciséis.

VISTOS: | REGION DE L& ARaticania

Que, dofia Cecilia Castaings Gana, labores de‘ hogar, domiciliada en
Eduardo Aranis N°1450, Villa El Prado, de Temuco, interpone querella por
infraccion a la ley 19.496, en contra de SERVICIOS Y ADMINISTRACION DE
CREDITOS COMERCIALE LiDER s. A., representada por su jefe de local, don
Paul Gutiérrez, ambos con domicilio en avenida Gabriela Mistral N°02621, de
Temuco, que funda en que es cliente de crédito y tiene una tarjeta de crédito
Presto-Supermercados Lider, la que usa para las compras de su hogar,
considerando la cercania con su domicilio.

Agrega que, a fines de junio llegé el estado de cuenta de la tarjeta de
crédito en la que figura un crédito por avance en efectivo por la suma de
$550.00.- efectuado el 21 de marzo de 2015, que no efectud. De ello se enteré
cuando llegé el estado de cuenta, antes dicho, y que implicaba el pago de la
™ suma de $774.360.- en 20 cuotas, habiendo pagado una de ellas por
: inadvertencia. .

Indiéa, que se le citd para el jueves 25 de junio, para obtener una
repuesta y, ante la persistente negativa de tener solucion, pro'cedié a hacer un
reclamo a través del Sernac ton fecha 7 de julio de 201;5‘, indicando la
querellada que los cobros resultaban procedentes, habida consideraciéon del
uso de la tarjeta, llegandole hasta la fecha -de su presentacién- innumerables
llamados telefénicos de la empresa de cobranza, durante todo el transcurso del
dia, en diversos horarios de descanso y a cualquier hora.

Sefiala que la querellada infringié lo dispuesto en los articulos 3 letra b),

37 y 32 (en lo que se refiere a la informacién bdsica comercial del uso y

-~ garantia -entiéndase como seguro de la tarjeta de crédito) de la Ley 19.496,
; infringiendo la garantias de informacién de su representada en su calidad de
consumidora, referidas a la operatividad del producto financiero contratado, sin
que pudiera sospechar alguna anomalia respecto de su operatividad.

Ademas, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 3 letra d) y 23
inciso 1° de la ley 19.496, se infringié por terceros Y con directa negligencia de
la querellada la garantia de seguridad que como consumidora le asiste en el
uso de productos financieros que tenia contratado con aquella, sin negligencia
de su parte.

Termina solicitando se condene y se aplique el méximo de las multas.

A fojas 20 don Gustavo Andrés Ochagavia Urrutia, abogado, en

representacion de Administradora de Créditos Comerciales Lider S. A., contesta

la querella interpuesta en su contra, alegando la inexistencia de actuar
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negligente de su parte. Sefiala que del propio relato de la querellante no se
advierte ninguna falta/negligencia por parte de su representada.

Agrega que, en primer término no queda claro en la redaccién de la

querella, cual seria la supuesta conducta infraccional cometida. Se menciona

en el punto 5, acerca de innumerables llamadas telefénicos de Ia empresa de
cobranza, la cual no corresponde a su mandante, y por ende no existe ahi
contravencién. Menciona una serie de articulos supuestamente infringidos
(punto 6); sin embargo, no menciona de qué manera se habrian infringidos.

Indica que la cliente objeta avance en dinero, el cual fue realizado con
clave secreta PIN PASS, por lo tanto, cabe recordar que a contar del afio 2011
en adelante, todas estas transacciones se han realizado con esta clave, cuyo
conocimiento, resguardo y uso es absolutamente responsabilidad del cliente.
Clave antecede a la firma y es la validacién final para cursar un Super Avance
o Avance por caja Lider, y que sin esta clave no se cursaria la transaccién.

Expresa que la transaccion objetada se tratd6 de un Avance
Presto/Lider Mastercard por un total de $550.000. Aquel tuvo expresa
aceptacion de cargo de parte de la cliente. Cédigo de autorizacién
N°413493 con una periodicidad de cobro mensual; un impuesto de $2.198;
una comisién de $1.137; en veinte cuotas de un costo de $38.718.- (tasa de
interés mensual de 3.13% anual de 37.56%)

El avance fue realizado con fecha 21 de marzo de 2015, a través de caja
Lider 120 (Supermercado Lider de Av. Gabriela Mistral N°02621) correlativo
99, caja 22, operador N°55,

Sefiala que, por otro lado, existen determinadas inconsistencias en el

relato de la querellante, las cuales no logran explicar sus asertos:

a) Sefiala en Formulario UGnico de Atencidn de Publico SERNAC
R2015/440442: “Este avance se solicitd con fecha 21 de marzo de 2015, a la
fecha se han pagado 2 cuotas de las pactadas (...)". ¢Pretende hacer creer que
desconoce el origen de este avance, después de haber cancelado DOS cuotas
de cobro?. |

b) Revisada la cuenta de la cliente, aquella ha solicitado en otras
oportunidades avances por un monto menor al objetado, que describe. Es por
ello que las solicitudes de avances en dinero por parte de la querellante, no
resultan ser un tema desconocido.

Sefiala que la querellante registraba un convenio de pago en doce cuotas,
el cual pre-cerrd en la cuota 8°, el dia 21 de marzo de 2015. La cliente realiza
un pago de $435.865.- el cual cierra pre-avances y convenio de pago.

Conforme a Informe de Objecion N° SR08071596524, de- fecha
08/07/2015 correspondiente al Area de Anélisis, Régularizacién de Objeciones
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(ARO) de Walmart Chile, se concluyé que se rechazé la objecién planteada por
la querellante, atendidos los argumentos sefialados anteriormente. En dicho
informe se sefiala el rechazo, habida cuenta que los giros fueron realizados con
clave secreta PIN PASS, por lo que el uso, entrega y resguardo es absoluta
responsabilidad del cliente (de las huinchas magnéticas de los respaldos
correspondientes, no se encontré6 ninguna irregularidad al momento de
efectuarse las transacciones correspondientes). En sintesis se determiné que
no existen errores ni intentos fallidos de uso de la clave secreta por parte de la
querellante; no existen diferencias o errores de nivel de banda magnética; no
se aprecia errores ni intentos fallidos de uso de la clave secreta ni
comportamiento sospechoso por monto, horario y lugar; la tarjeta a la fecha
de realizadas las transacciones objetadas, no se encontraba bloqueada por
robo y/o extravio; no se presentaba documentacién que acreditara robo ob
hurto de sus documentos (constancia en Carabineros) o en el caso de la cédula
de identidad bloqueo en el Servicio de Registro Civil; en otras palabras, la
tarjeta, al momento de las transacciones se encontraba plenamente vigente y
operativa.

Su representada se ha cefiido estrictamente a los procedimientos
que la ley contempla y sefala en relacion a las cobranzas extrajudiciales y, por
ende, no se configura infraccion alguna a la ley 19.496 y, muy por el
contrario, el obrar de su representada se ajustd en todo momento a derecho.

Termina sefialando que, como no existe infraccion alguna, debe
rechazarse la querella con expresa condenacion en costas.
CONSIDERANDO
EN CUANTO A LO INFRACCIONAL
1°) Que, dofia Cecilia Castaings Gana interpone querella por infraccién a la ley
19.496, en contra de Servicios y Administracion de Créditos Comerciales Lider
S. A. que funda en que en la tarjeta de crédito que tiene con la querellada se
le hizo con fecha 21 de marzo de 2015, un cargo por $550.000.- como avance
en efectivo, que ella no efectud, y de lo cual se percaté a fines de junio de
2015 al revisar el estado de cuenta, habiéndose pagado una cuota de dicho
crédito. Seflala, ademads, que la querellada ha realizado acciones de
cobranzas mediante llamados telefénicos en horarios de descanso y a cualquier
hora del dia. En cuanto al derecho invoca los articulos 3, letras b) y d), 23 y 37
y 32.
2°) Que, la querellada ha negado toda responsabilidad en los hechos
denunciados, pues de un analisis de los antecedentes dicha transaccién
aparece realizada con la tarjeta y claves de la querellante, sin que aparezca

ningln antecedente de fraude, ademas que el mismo dia en que se realizé la



operacion objetada se prepagd un crédito de la misma querellada por un valor
de $435.865.-. Su representada no ha realizado acciones de cobranzas, las
que de existir serian hechas por una empresa diversa.

3°) Que, del confuso relato de la querella se puede concluir que, por una parte
se desconoce haber realizado un avance por caja de $550.000.- el dia 21 de
marzo de 2015 y, por otra, que se le han realizado acciones de cobranza
mediante llamados en horarios no permitidos. ‘

4°) Que, respecto de lo primero, esto es que el avance no fue realizado por la
querellante, la querellada ha sefialado que después de realizado el analisis por
su Area de Anélisis se determiné que: que los giros fueron realizados con clave
secreta PIN PASS, por lo que el uso, entrega y resguardo es absoluta
responsabilidad del cliente (de las huinchas magnéticas de los respaldos
correspondientes, no se encontr6 ninguna irregularidad al momento de
efectuarse las transacciones correspondientes). En sintesis se determiné que
no existen errores ni intentos fallidos de uso de la clave secreta por parte de la
querellante; no existen diferencias o errores de nivel de banda magnética; no
se aprecia errores ni intentos fallidos de uso de la clave secreta ni
comportamiento sospechoso por monto, horario y lugar; la tarjeta a la fecha
de realizadas las transacciones objetadas, no se encontraba bloqueada por
robo y/o extravio; no se presentaba documentaciéon que acreditara robo o
hurto de sus documentos (constancia en Carabineros) o en el caso de la cédula
de identidad bloqueo en el Servicio de Registro Civil; en otras palabras, la
tarjeta, al momento de las transacciones se encontraba plenamente vigente y
operativa. |

5°) Que, el sistema de tarjetas de crédito, como es sabido, por regla general
opera bajo clave denominada PIN PASS, como ocurre en el caso de autos, de
modo que la tarjeta es portada por el titular, quien ademas posee dicha clave,
cuya resguardo es de su responsabilidad. En el caso de autos, fuera del
desConocimiento que la actora hace, no existen antecedentes que demuestren
que en este caso existan patrones de fraude que permitieran a la querellada
determinar que se estaba realizando una operaciéon no autorizada por el titular.
En efecto, por una parte, del andlisis del comportamiento de la actora a
través de sus movimientos en la linea de crédito existen operaciones de
avances, por lo que dicha actividad no le era ajena. Ademas, todos los
movimientos se realizan en el mismo local, Supermercado La Frontera, y no
existen antecedentes que den cuenta que la tarjeta se haya extraviado o
robado, por lo cual se encontraba operativa a la fecha de la transaccién

objetada; es mas, aparecen dos operaciones posteriores a la objetada (26-04-



2015 y 12/06/2015 por $199.990.- cada una) que al parecer corresponden a
compras.

Ademas, de la documentacion acompafiada por la querellada, no
objetada, se acredita que el 16 de junio 2014 realiz6 un convenio de pago
de la suma de $369.688.- en 12 cuotas (documento de fojas 34). Al 21 de
marzo de 2015, ademas de las cuotas del convenio, existian dos avances por
$100.000.- cada uno, pactados ambos en 12 cuotas. Luego, en el mismo
"documento de fojas 34, aparece que el 18 de marzo de 2015 la actora
refinancié el total de su deuda por $412.212.- en 12 cuotas. En el documento
de fojas 35 se da cuenta de un pago de $435.865.- con fecha 21 de marzo
de 2015, misma fecha en que se realiza la operacién objetada. La cantidad
refinanciada el 18 de marzo corresponde 0 se acerca —pues no se cuenta con el
detalle- al saldo del convenio y los nuevos avances pactados, con sus
respectivos intereses. Luego, el pago de $435.865.- se acerca también a lo
refinanciado el dia 18 de marzo, en el que debe incluirse costos de intereses y
operacionales, encontrando similitud en las sumas.

Si, la actora no ha desconocido las operaciones anteriores a la objetada,
no aparece razonable que alguien que haya realizado un fraude con su tarjeta
~pues la objecidon no es sino sefialar que ha sido victima de uno- pague el
mismo dia de la operacion una suma bastante considerable de su deuda
existente a esa fecha, lo cual no desconoce, y al mismo tiempo retire dineros
que podrian justificar ese pago. Por otra parte, tampoco aparece como
razonable que haya cancelado cuotas de dicho avance y sblo en el mes de
junio, es decir tres meses después, se haya dado cuenta de su existencia; cabe
preguntarse si el 21 de marzo de 2015 pag6 sus deudas anteriores, entonces
qué cuotas pagé si ya no tenia deudas, pues niega haber contraido esta nueva.
6°) Que, conforme a lo que se ha sefialado en la consideracion precedente
este sentenciador no ha adquirido conviccion mas alla de toda duda razonable
que se haya cometido en el otorgamiento del avance objetado por parte de la
~ querellada alguna accién que haya vulnerado los derechos de la consumidora,
pues los antecedentes del proceso dan cuenta de que la operacion fue
realizada con la tarjeta y claves de la titular, apareciendo de los mismos que
dicha operacion es compatible con sus antecedentes de deuda anterior y con el
pago de aquella que se hace el mismo dia de la que se objeta. En
consecuencia, se rechazara la querella en lo que dice relacién con esta parte
de ella.
7°) Que, en cuanto a la otra parte de la querella, esto es que se han realizado
acciones de cobranza, en ella no se especifica quién la realiza, qué se le cobra

y en qué oportunidades se ha realizado, limitandose a sus puros dichos y a una




prueba testimonial que es insuficiente para acreditarlo. En efecto, las acciones
de cobranza que se sefialan es referida a llamados telefonicos, respecto de los
cuales el testigo Felipe Antonio Aburto Aguilera, quien sefiala ser pensionista y
que sabe que la llaman en la mafiana y en la tarde al celular, sin sefialar qué
horarios, agregando, ademds, que no le consta que los llamados sean del
Lider, salvo que ella empieza a reclamar. Los otros testigos, don Hugo Alberto
Aguilera Hernandez y dofia Silveria Alicia Diaz Rodriguez, sefialan conocer los
hechos por los dichos de la querellante, de modo que nada acreditan.

En consecuencia, debera rechazarse, también en esta parte la querella.
EN CUANTO A LA ACCION CIVIL
8°) Que, en el primer otrosi del escrito de fojas 6, dofia Cecilia Castaings
Gana, fundado en los hechos de su querella de lo principal, interpone demanda
civil de indemnizacion de perjuicios en contra de Servicios y Administracion de
Créditos Comerciales Lider S. A., solicitando el ‘pago de las sumas de
$2.538.718.- por dafio emergente y $5.000.000.- por dafo moral, con
reajustes e intereses, y las costas de la causa.
9°) Que, conforme a lo que se resolvera en lo infraccional, no se accederd a
la demanda porque con el rechazo de la denuncia ha desaparecido el

fundamento para que dicha demanda sea acogida.

Y vistos, ademas, lo dispuesto en los articulos 1, 9 y 14 de la ley 18.287
y 1, 20, 21 y 50 vy siguientes de la ley N© 19.496, SE DECLARA: 1°) Que,
se rechaza la querella interpuesta por dofia CECILIA CASTAINGS GANA en
contra de SERVICIOS Y ADMINISTRACION DE CREDITOS COMERCIALES
S. A. representado por don Paul Gutiérrez Correa, proveedor al que se
absuelve. 2°) Que, se rechaza la demanda civil interpuesta por dofia CECILIA
CASTAINGS GANA en contra de SERVICIOS Y ADMINISTRACION DE
CREDITOS COMERCIALES S. A. representado por don Paul Gutiérrez Correa.
3°) Que, no se condena en costas a la querellante y demandante, por haber
tenido motivo plausible para litigar.

Témese nota en el Rol N°54.545-Y.Comuniquese y archivese en su

oportunidad.

Pronunciada por don G

Juzgado de Policia Local de Tem
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CERTIFICO: que las copias que anteceden son fiel a su original
y la sentencia definitiva de autos se encuentra firme y
ejecutoriada.

Temuco, 20 de enero de 2017.
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