Proceso Rol N° 21.088-10-2015
Segundo Juzgado de Policia Local
Las Condes.

Las Condes, dieciséis de agosto de dos mil dieciséis.
VISTOS:

Afs. 22 el Servicio Nacional del Consumidor, en adelante, SERNAC,
interpone denuncia infraccional en contra de Cencosud Administradora
de Tarjetas S.A., representada por don Ricardo Gonzéilez Novoa, ambos
con domicilio en Avda. Kennedy N2 9001, piso 4, comuna de Las Condes,
por supuesta infraccién a las normas sobre Proteccién a los Derechos de
los Consumidores contenidas en la Ley N° 19.496, fundado en el reclamo
formulado ante dicha entidad por dofia Julia Rios Aravena, quien
sostiene que terceros sin su consentimiento, habrian realizado un avance
por $ 420.000.- desde su tarjeta de crédito Cencosud, mediante
transferencia electrénica efectuada a su cuenta del Banco Estado el dia 23
de abril de 2015 alas 04:08 am; que el desconocido que habria realizado
la transaccidn solicité el pago de la misma en 36 cuotas de $ 19.642.- por
lo que el monto total de la deuda alcanzaria la suma de $ 707.112.- ; que
puesta la empresa denunciada en conocimiento de la situacién, habria
reversado en un primer momento el sefialado avance, sin embargo a
partir del mes de julio de 2015 habria comenzado a cobrar nuevamente
las cuotas correspondientes a dicho avance; sosteniendo en respuesta al
reclamo, que la transaccién objetada estaria en orden, en cuanto a que se
utilizé la clave segura que es personal e intransferible del titular de la
tarjetay que ademas, el dinero se aboné en su cuenta, por lo que también
podria haber efectuado un prepago del mencionado avance al momento
de recibir el dinero; que, en su parecer la respuesta de Cencosud
resultaria improcedente, puesto que se forzaria a la consumidora a pre
pagar la deuda como dnica solucién a la transacciéon objetada,
incurriendo en costos y gastos asociados a ella; que estima que este
proceder seria contrario al deber de profesionalidad y a la seguridad que
exige la ley para las empresas de prestacién de servicios, vulnerando lo
dispuesto en los articulos 3 letrasa) y b}, 12y 23 de la Ley N2 19.496, por
lo que solicita se condene al proveedor denunciado al pago del maximo



de la multa para cada una de las infracciones denunciadas, mas las costas
de la causa, denuncia notificada a £5.96.

A fs.39 comparece dofia Julia Elena Rios Aravena, cédula de
identidad N2 5.578.967-3, duefia de casa, domiciliada Av. Argentina 1435,
San Ramén, quien sefiala que en el mes de mayo de 2015 se habria
enterado por el estado de cuenta de su tarjeta Cencosud que debfa pagar
36 cuotas de $ 19.642.- pesos, por un avance que supuestamente habria
efectuado el dia 23 de abril de 2015 alas 4 de la madrugada desde su
computador, por la suma $ 420.000.- pactado pagar en 36 cuotas de
$19.642.-; que sin embargo, afirma que ella no habria realizado dicha
transaccién, por lo que al enterarse habria llamado inmediatamente al
callcenter y efectuando un reclamo, en ese momento reversaron la
transacciéon, pero finalmente Cencosud habria decido no acoger su
reclamo comenzado a cobrar las cuotas sefialadas.

A fs.78 dona Julia Elena Rios Aravena, interpone querella
infraccional y demanda civil de indemnizacién de perjuicios en contra de
Cencosud Administradora de tarjetas S.A., fundado en que dicha parte
estaria cobrando un supuesto avance en efectivo que habria impugnado,
ya que no lo habria solicitado, lo que estima vulneraria las normas sobre
Proteccién a los Derechos de los Consumidores, por lo que solicita se
condene al maximo de la multa que establece la Ley y a pagar una
indemnizacién de perjuicios ascendente a la suma de $§ 720.000.- por
concepto de dafio emergente y la suma de $ 40.000.000.- por concepto de
dafio moral; mas intereses, reajustes y costas; acciones que fueron
notificadas a fs. 84.

A £s.110 se lleva a efecto la audiencia de estilo con la asistencia del
apoderado de SERNAC, del apoderado de Cencosud Administradora de
Tarjetas S.A. y la presencia personal de dofia Julia Rios Aravena,
oportunidad en que se contestaron las acciones en minutas escritas
incorporadas a la audiencia, rindiéndose la prueba testimonial y
documental que rola en autos.

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

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO:

PRIMERO: Que, la parte denunciante de SERNAC y de dofia Julia Rios
Aravena, sostienen que Cencosud Administradora de Tarjetas S.A., habria



infringido lo dispuesto en las normas sobre Proteccién a los Derechos de
los Consumidores contenidas en la Ley N° 19.496, toda vez que habria
incurrido en negligencia en la prestaciéon del servicio al otorgar a un
tercero un avance en efectivo desde la tarjeta de crédito de la actora, que
al prepagar habria implicado costos y gastos a la denunciante, que
estiman resultarian improcedentes, atendida la impugnacién de la
transaccioén, lo que vulneraria lo dispuesto en los articulos 3 letras c) y d),
12y 23 de la Ley N© 19.496.

SEGUNDO: Que, Cencosud Administradora de Tarjetas S.A., al contestar
las acciones impetradas en su contra solicita su rechazo, sosteniendo que
la transaccién impugnada se habria realizado con clave segura, personal e
intransferible sin intentos erréneos, clave que no habria sido modificada
desde su activacién con fecha 30 de enero de 2013, y que sélo conoce su
titular, habiéndose ademads efectuado el abono del avance en efectivo en

" la cuenta que la Sra. Julia Rios Aravena mantiene en el Banco Estado,

correspondiente a la cuenta vista N2 35570075584 con fecha 23 de abril
de 2015. y posteriormente la actora habria realizado otras transacciones
con fecha 26 y 27 de julio de 2015, estimando que su parte no ha
incurrido en las infracciones que se le imputan.

TERCERO: Que, la parte de SERNAC a fin de acreditar los hechos en que
funda su denuncia, acompafié los siguientes antecedentes: 1) Afs.7 rola
reclamo iniciado ante SERNAC por dofia Julia Rios Aravena; 2) Afs.8 y9
rola carta de respuesta de Cencosud a SERNAC en relacién al reclamo
formulado, rechazandolo; 3) A fs.10 rola fotocopia de la cédula de
identidad de dofia Julia Elena Rios Aravena; 4) Afs. 11 rola declaracion
jurada de dofia Julia Elena Rios Aravena; 5) De fs.13 a 17 rolan
fotocopias del estado de Cuenta de Tarjeta Cencosud de dofia Julia Rios
en que consta avance en efectivo por la suma de $ 420.000.- y el cobro de
36 cuotas mensuales asociadas a su pago, por la suma de $ 19.642.- cada
una; 6) A fs.18 rola cartola histérica de la cuenta vista de dofia Julia
Rios Aravena en que consta transferencia de fondos por la suma de
$420.000.-; y 7) Afs. 20 rola carta de respuesta de SERNAC a dofia Julia
Rios, informando que la mediacion no habria prosperado; documentos
que no fueron objetados de contrario.

CUARTO: Que, la parte querellante de dofia Julia Elena Rios Aravena, a
fin de acreditar su version de los hechos, rindié6 prueba testimonial
mediante la deposicién de los testigos dofia Jeannette Myriam Albornoz
Pinto y don Jonathan Alejandro Martinez Bravo, quienes declaran sobre el
estado de animo de la parte que los presenta, en orden a que la deuda



b

que la Sra. Rios mantiene con Cencosud habria afectado su estado
psicolégico estando decaida y nerviosa, viéndose alterada su salud al
padecer diabetes.

Que, acompafié con la misma finalidad los documentos que rolan a
fs. 41 y siguientes consistentes en: 1) A fs. 41 rola certificado de Dicom de
la actora; 2) A fs.42 rola certificado de salud; 3) De fs.43 a 58 rolan
antecedentes y exdmenes médicos de dofa Julia Rios Aravena; 4) A fs.59
rola recibo de liquidacién de pensién de la actora; 5) A fs.60 y 61 rolan
cartas enviadas a la actora por la empresa Lider Mastercard en relacion
al aumento y rebaja de su cupo; 6) A fs.63 rola informe de deuda de dofia
Julia Rios emanado de la SBIF; 7) A fs.65 rola Estado de Cuenta Tarjeta
CMR anombre de la actora; 8) A fs.67 rola Estado de Cuenta de la Tarjeta
Cencosud a nombre de la actora; 9) A fs.68 rola declaracion jurada de
dofia Julia Elena Rios Aravena; 10} A fs.70 rola cartola historica de la
cuenta vista del Banco Estado de dofa Julia Rios Aravena en que consta
el deposito de la suma de $ 420.000.-; 11) De fs.72 a 76 rolan fotocopias
del estado de Cuenta de Tarjeta Cencosud de dofia Julia Rios en que un
avance por la suma de $ 420.000.- y el cobro de cuotas mensuales
asociadas a su pago por lasumade $19.642.-.

QUINTO: Que, la parte de Cencosud Administradora de Tarjetas S.A, a
fs.92 formula objeciones respecto de los documentos acompafiados por
la contraria por no constarle su autenticidad y por no decir relacién con
los hechos alegados; que al respecto, debe considerarse que los
documentos impugnados son instrumentos privados que no han
requerido de formalidades para su otorgamiento, razén por la cual no
resulta procedente su impugnacién por falta de autenticidad, sin que
haya sido tachado de falsedad o falta de integridad, debiendo por estos
motivos rechazarse la objecidn.

SEXTO: Que, la cuestion controvertida resulta en determinar la
procedencia de la transaccion realizada via electrénica el dia 23 de abril
de 2015 utilizando la tarjeta de crédito Cencosud de dofia Julia Rios
Aravena, correspondiente a un avance en efectivo por la suma de
$420.000.- pagadero en 36 cuotas mensuales, con un costo total final de
$707.112.; toda vez que la actora Sra. Rios ha desconocido haber
efectuado esta transaccion.

SEPTIMO: Que, a fin de esclarecer la controversia resulta relevante
considerar, que el monto girado como crédito con cargo al cupo de que
dispone la querellante en su tarjeta de crédito Cencosud, fue depositado

en la cuenta vista que ella misma mantiene en el Banco Estado, segin




consta de las cartolas que rolan a fs.70 y 71, de manera tal que el dinero
correspondiente al crédito sefialado se encontraba disponible por la
actora en su cuenta vista, inmediatamente después de efectuada la
transaccion, pudiendo reversar la operacioén, restituyendo dicha suma y
efectuando la reclamacién correspondiente; lo que no habria ocurrido en
la especie; que a mayor abundamiento, no consta en autos, que este
dinero hubiese sido aprovechado por un tercero en un proceso de
defraudacioén, sino que al contrario se encontré disponible y fue utilizado
por la querellante Julia Rios Aravena.

OCTAVO: Que, en cuanto a la operacién impugnada, consta del
documento de fs.120 y de lo expresado en el oficio de fs. 121, que esta
fue realizada por medios electrénicos, el dia 23 de abril de 2015,
utilizando la clave secreta y la tarjeta de la querellante, sin que hayan
antecedentes en el proceso o haya sido alegado por la parte querellante,
que dicha tarjeta y su clave, hubieren sido fraudulentamente clonadas
por un tercero, razén por la cual , atendido que la clave corresponde a un
numero secreto de exclusiva responsabilidad de su titular, se dara por
establecido que dicha operacién fue ejecutada por la titular de la tarjeta
utilizando su clave secreta, ajustandose a los procedimientos
establecidos, por lo que resulta valida para todos los efectos propios del
crédito pactado y sus modalidades de pago.

NOVENO: Que, en virtud de lo declarado en las motivaciones anteriores,
el Tribunal concluye que Cencosud Administradora de Tarjetas S.A.,, no ha
incurrido en las infracciones que se le imputan, razén por la cual se
rechaza la denuncia de fs. 22 interpuesta por SERNAC vy la querella y
demanda interpuestas en su contra a fs.78 por dofia Julia Elena Rios
Aravena.

Por estas consideraciones y teniendo presente ademas, lo previsto
en las disposiciones pertinentes de la Ley 15.231; Organica de los
Juzgados de Policia Local; Ley 18.287 sobre Procedimiento ante los
Juzgados de Policia Local y los articulos 50 A y 50 B de la Ley 19.496
sobre Proteccidon a los Derechos de los Consumidores, se declara:

a) Que, se rechazan la denuncia de fs.22 interpuesta por SERNAC y
la querella y demanda civil de indemnizacién de perjuicios interpuestas a
fs. 78 por dofia Julia Elena Rios Aravena por estimar que Cencosud
Administradora de Tarjetas S.A., no ha incurrido en las infracciones que
se le imputan.



b) Que, se rechaza la objecién de documentos formulada por la
parte denunciada a fs. 92.

c) Que, cada parte pagara sus costas.
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