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| yaldivia, veintioého de Febrere de dos mil dl&ClS;ete.{

VISTOS:
A fs.l rola denuncia interpuesta por LORENA BUSTAMANTE

wulEzZ, Directora regional del gervicio Nacional del Consumi-

dor de loS Rios, ambos domiciliadas e
371, piso 2, en contra de TARJETAS RIPLEY CAR g.A. repre-

a Valdivia, calle ATAUCO

sentada por Gonzalo Baeza toro, Sub gerente financiero, ambos

domiciliados en valdivia calle Arauco 561, debldo a que pa-

niela Garrido vVergara interpuso ull reclamo administrativo
sefialando que el 02 de Febrero de 2016 se efectuaron dos COM~

pras internacionales con Ssu tarjeta de crédito por ul total

de $149.270, reclamo, dque por indicacién de 1a tienda solo

pudo hacer el 08 de Febrero de 2016, sefiala dgue no ha
extraviado su tarjeta ni haber efec*uado esas compras y al
ser reguerida 1a denunciada por el Sernac, nO en*nego ninguna
alternativa de solucién, PpoOr lo que Sse. efectud la. presente
denuncia por estimar gue la denunciada actud negllgente e
irregularmente en la prestacién del servicio y Do resguardd
la integridad patrimonial de la consumidora, por lo expuesto
y considerando que la denunciada infﬁingié 1o dispuesto por

105 artst3 a) y d), 12V 23 de la ley 19.496 pide se condene

a la denunciada a pagar el maximo de las multas contempladas

en la Ley, con costas.

A fs.29 Daniela Constanza Garrido Vergaray estudiante,
domiciliada en Valdivia, Psje. Hualaihue 4025, villa Pedro
Montt acompafié minuta en la que se hace parte en la causa y
deduce demanda civil en contra de Tarjetas Ripley Car S.A,
representada por Gonzalo Baeza Toro, ambos ya individualiza-
dos, solicitando se condene a la demandadé a pagarle $300.000
para indemnizar el dafio directo vy dafic moral, mas la anula-~
cién de todos los cargos que figuren en su estado de cuenta é

la fecha de la sentencia, derivados de las transacciones im-

pugnadas, incluidos los gastos de cobranza, administracién,

seguros e impuestos, con costas.

A fs.36 comparecidé Bernardo Andrés Aedo Cerna, abogado,

domiciliado en Valdivia, calle Arauco 561, por CAR S.A
& «ide g

empresa relacionada con el holding Ripley, representado por
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Ale;andro i i i
3 Fridman Pirozansky, ingenieroc Ccomercial, ambos do-

micili i '
kllados en la ciudad Y comuna  de Santiago, calle Huérfanos

1052, tercer piso interior, solicitando antecedentes de la

denuncia.
A fs5.64 se llevéd a efecto el comparendo de rigbr con la
aslstencia de la denunciante Yy denunciada y en rebeldia de la

r

denunci :
| nciada evacud el traslado conferido Y se rindié 1la prueba

agregada a la causa.

A fs5.104 se llevd a efecto la audiencia de conciliacién
cen la sola asistencia de 1a denunciante, efectuado el 1la-

mado esta no se produjo por la inasistencia de dos de las
partes de la causa.

CONSIDERANDO

En lo infraccional:

PRIMERO: Que Lorena Bustamante Nafiez, Directora Regional del

‘Servicio Nacional del Consumidor de los Rios interpuso denun-

cia infraccional en contra de Tarjetas Ripley CAR S.A., re-
presentada por Gonzalo Baeza Toro, debido a que Daniela Ga-
rrido Yérgara intgrpuso un reclamo administrativo sefialando
que el 07 de Febrero de 2016 se efectuaron dos compras in-
ternacionales con su tarjeta de crédito por $149.270, recla-
mo, gque por indicacidén de la tienda solo pudo hacer el 08 de
Febrero de 2016, sefiala que no ha extraviado su tarjeta ni
haber efectuado esas compras y al ser requerida la denunciada
por el Sernac, no entregd ninguna alternativa de solucidn,
por lo que se efectud la presente‘denuncia por estimar gque la
denunciada actué negligente e irregularmente en la prestacidn
del servicio y no resguardé la integridad patrimonial de la
consumidora, por lo expuesto y considerando que la denunciada
infringié lo dispuesto por los arts.3 a) y d), 12 y 23 de la
ley 19.496 pide se condene a la denunciada a pagar el maximo
‘de las multas contempladas en la Ley, con costas.

SEGUNDO: Que el abogado Bernardo Aedo Cerna, por CAR S.A.,
empresa relacionada con el holding Ripley, representado por
Aleééhdro Fridman Pirozansky, comparecidé solicitando antece-

dentes de ia denuncia.




TERCERO: Que contestando la denuncia de autos la dendnciada

pide se desestime la denuncia, con costas, debido a que A)

para el uso de la tarjéta via internet debe introducirse el

numero de la tarjeta, fecha de expiraéién Yy blave personal
exclusiva del titular de la tarjeta:; B) gue segun lo reconoce
la denunciante no le fue sustraida ni extravié su tarjeta; C)
gque no existe constancia de Que la denunciante’hﬁbiere hecho
la denuncia a la fiscalia; D)'que lo comprado son juegos tipo
play station los que el portal envia al mismo pc desde el que
se generd la transaccién; E) gque el emisor de la tarjeta solov
es responsable de las transacciones efectuadas después de
haberse dado el aviso de extravio; F) que la denunciada no ha
infringido lo dispuesto por los arts.3 letra a) porque no ha "F
afectado la libre eleccidén; art.3 letra d) porque'la seguir-
dad radica en gue para operar ccn la tarjeta debé introducir-
se su numero, fecha de expiracién y cddigo secreto; art.l2
porque no se ha infringide los términos ni condiciénes p;cta—
das; y 23 porgue no ha habido negligencia en la prestaéién
del servicio, el que se otorgd de acuerdo a lo pactadé. -
CUARTO: Que para acreditar los fundamentos de su -denuncia, lé»
denunciante acompafié Copia del reclamo administrafivo, copia L C
de la denuncia efectuada ante la Brigada Igvestigadora de Dé—
litos Econémiccs.de fecha 18 de Mayo de 2015, declaracion
jurada de la consumidora en la gue dice no haber hecho compra ”ﬂ[x;,
alguna por Internet y reconoce que su tarjeta no 'se le ha
extraviado y que siempre ha estado en su poder; y. copia de un
estadd:déApuenta de la consumidora reclamante.

QUINTO: Que Ccmsta de los documentos acompalados por la de-
nunciante: 1) ngfla tarjeta de crédito de la reclamante Da-
hiéla@@gpstanza Garrido Vergara estaba vigente al momento de .
efectuaréé*Ias_compras que dice no haber efectuado; 2) que la
reclamante interpuso la denuncia por el uso de su tarjeta de"™
crédito DESPUES de haberse efectuado las compras; 3) que es
de piblico conocimiento que para efectuar una compra con;una' R
tarjeta de crédito a través de internet hay gque introducir el &
ntmero completo de la tarjeta, su fecha de vencimiento y la

clave secreta solo de conocimiento del tarjetahabiente; y, 4)



..

que Daniela Garrido Vergara declaré ante notario, bajo jura-
mento que “su tarjeta nunca ha sido extraviada Y sSiempre ha
permanecido en su poder”.

SEXTO: Que no existen en autos otros hechos que ponderar vy
analizados los antecedentes de acuerdo con las normas de la
sana critica, no se hara lugar a la denuncia de autos por no
poder atribuir a la denunciada la responsabilidad del cuidado

de una tarjeta gue se encuentra en poder del tarjetahabiente,

. Ccuyo bloqueo no le ha sido solicitado.

A En lo indemnizatorio:

SEPTIMO: Que Daniela Constanza Garrido Vergara interpuso de-
manda civil en contra de Tarjetas Ripley Car S.A., la gue no
fue notificada a 1la demandada.

OCTAVO: Que atendido el mérito de lo razonado en los consi-

derandos precedentes, se hace innecesario analizar las peti-

+ ciones deducidas en el libelo indemnizatorio.

Y Vistos, ademas, los articulos 1, 3 a), 3 4, 12, 23,
BO—A, 50-B, 50-D y 50-G de 1=z Ley 19.496; Ley N°15.231; y Ley

°18.287 Sobre Procedimiento ante los Juzgados de Policia Lo-

~cal, se declara:

1.~ Que IK) se hace lugar a 1a denunc1a de autos, por no

2.~ Que no se hace lug a-la demanda dd autos por no haber
~ f

sido'notificada a la demandada.

3.~ En cumplimient

Rol 3930-16.-

~. Pronunciada por don Alejandro Marcelo Navarrete Arriagada,

‘Juez del Segundo Juzgado de Policia Local de valdivia.

Autorlza dofia Sandra Siez Guerrero, Secretaria Subrogante.




Valdivia, veinticinco de julio de dos mil diecisiete.

VISTOS:

Se reproduce la sentencia en alzada, considerandos y citas legales, con
excepcion de los fundamentos cuarto, quinto y sexto que se eliminan.

Y TENIENDO EN SU LUGAR Y, ADEMAS, PRESENTE:

PRIMERO: Que, se ha dedycido recurso de apelacion por el Servicio
Nacional del Consumidor en contra de la sentencia de fecha veintiocho de
febrero de dos mil diecisiete, a fin de que se la revoque vy, en definitiva, se
acoja la denuncia infraccional, con costas.

Funda su recurso, en sintesis, en que el juzgador del grado concluyé
erréneamente que no es posible atribuir responsabilidad a la denunciada
porque la tarjeta se encontraba en poder de la consumidora, sin que haya
solicitado el bloqueé de la misma, en circunstancias que las compras
impugnadas fueron efectuadas sin el “plastico”, a través de una “clonacién”
de la tarjeta, por lo que estaba imposibilitada de realizar el bloqueé antes de
la compra, habida cuenta de que la obligacién de bloquear una tarjeta surge
en caso de extravio de la misma, cuyo no es el caso. Agrega que la
consumidora tomé conocimiento de las transacciones efectuadas con cargo
a su tarjeta a través de un mensaje de texto enviado a su celular por la
denunciada, oportunidad en que constaté en su estado de cuenta que
figuraban dos compras internacionales que no consintié ni autorizé.

Expone que el sentenciador afirma que es de ptiblico conocimiento que
para efectuar una compra con tarjeta de crédito a través de internet hay que
introducir una clave secreta, lo que no se condice con la informacion
proporcionada por la propia denunciada. Indica que el proveedor debe
acreditar que cumpli6é con el deber de seguridad consagrado en el articulo 3
letra d) de la Ley N° 19.496, ya que le asiste la obligacion de evitar los
riesgos que pudieran afectar al consumidor.

Sostiene que debi6 eximirsele del pago de las costas, pues tuvo motivo
plausible para litigar, en atencién a la obligacion legal que pesa sobre el
servicio de denunciar los posibles incumplimientos la Ley N° 19.496.

SEGUNDO: Que, de lo expuesto por las partes y con el mérito de la
prueba rendida en autos, analizada conforme a las reglas de la sana critica,

se tienen por acreditados los siguientes hechos y circunstancias:
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que la transaccion fue correctamente ejecutada, contando con todas las
medidas de validacion pertinente, precisando ademas que, al momento de
efecutada la transaccién, la Tarjeta Ripley se encontraba vigente y sin
blogueo. Sobre el particular, es importante sefialar que conforme a protocolo
para transacciones internacionales, el proceso de aceptacion dispone solo la
validacion del nimero completo de la Tarjeta, fecha de vencimiento y su
respectivo codigo de verificacion, que son de exclusiva responsabilidad del
titular del producto...”.

TERCERO: Que, asentado el sustrato factico y teniendo presente que
las partes deben conducir su actuar conforme al principio de buena fe
procesal, siendo una manifestacion del mismo, el actuar de acuerdo a los
propios actos, que conlleva la necesidad de un obrar frente a la judicatura en
coherencia con la conducta desplegada anteriormente, ha de desecharse
desde ya la alegacién de la denunciada consistente en que para comprar a
través de internet se requiere “...adjicionalmente el ingreso de un cédigo de
uso exclusivo de conocimiento confidencial, secreto, personal e
intransferible...”, pues dicha defensa se encuentra en abierta contradiccion
con la postura sostenida por TARJETA RIPLEY CAR S.A. ante el Servicio
Nacional del Consumidor en respuesta al caso R2016N758490, esto es, que
para compras internacionales se requiere “...solo la validacién del namero
completo de la Tarjeta, fecha de vencimiento y su respectivo cédigo de
vetificacion...”.

CUARTO: Que, la defensa de la denunciada estuvo centrada en
cuestionar la falta de aviso de extravio, hurto o robo de la tarjeta, segun las
disposiciones de la Ley N° 20.009, en circunstancias que la tarjetahabiente
ha sostenido, precisamente, que la tarjeta siempre ha estado en su poder,
desconociendo las transacciones realizadas, por o que no parece razonable
la postura del proveedor de exigir que se dé aviso de un hecho que no ha
ocurrido. Por lo demas, este hecho se erige como un indicio concreto de que
la consumidora fue objeto de una situacién irregular en las operaciones de
que da cuenta el documento de fojas 17, pues se advierte que mantuvo
siempre la tarjeta en su poder y denuncié el hecho tanto al emisor de la
tarjeta como a la autoridad correspondiente.

QUINTO: Que, asentado lo anterior, resulta Gtil consignar que en la

especie se estéd en presencia de una relacion de consumo regida por las
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normas de la Ley N° 19.496, cuyas reglas optan por favorecer a la parte mas
deébil —consumidor- en sus relaciones con los proveedores, asumiendo la
existencia de una desigualdad en Ia posicién negocial que caracterizar las
relaciones de consumo, entre quien provee un bien o servicio y quien accede
a él, derivada de la incapacidad del consumidor de tutelar adecuadamente
sus intereses en la negociacion del contrato. Asi, la regla contractual de
consumo se integra con las normas dispositivas supletorias de la voluntad de
las partes contenidas en la Ley N° 19.496, dado su caracter de orden
publico, imperativas e indisponibles. Sin embargo, la proteccion conferida por
la ley no significa una autorizacién para que el consumidor actie descuidada
0 negligentemente, pues en el derecho de los contratos nadie puede
pretender aprovecharse de su conducta negligente, ni mucho menos invocar
esa conducta como fundamento de la proteccion prevista por la ley. Lo
anterior explica que junto con reconocer derechos irrenunciables al
consumidor, la ley le impone ciertos deberes que debe observar en la
relacion de consumo.

SEXTO: Que, el sistema de pago que prevén las tarjetas de crédito
exigen que tanto el usuario como el emisor adopten resguardos especiales.
Tratandose del usuario o titular de la tarjeta, debe hacerse responsable de la
seguridad del documento y dar aviso de eventuales operaciones
sospechosas, extravios o sustracciones a objeto de dejar constancia cierta
de tales circunstancias y, en su caso, liberar su responsabilidad por
movimientos que no haya realizado. A su turno, el emisor de Ia tarjeta, en
Cuanto proveedor del servicio y profesional en el ejercicio de su actividad,
debe otorgar al titular de la tarjeta las seguridades necesarias para que
pueda operar con ella en forma regular, sin menoscabos ni tropiezos, porque
se trata de un producto que ofrece al consumidor.

Asi las cosas, la consumidora —afectada- cumplié con su propio deber
de cuidado en el uso de su tarjeta, toda vez que dio oportuno aviso a la
denunciada de las transacciones efectuadas con cargo a su tarjeta de
crédito; denuncié tales hechos ante la Fiscalia de Valdivia; y persistio en las
actuaciones a fin de que se solucionara la irregularidad  anterior
interponiendo el reclamo respectivo ante el SERNAC, segtn consta en los
documentos que rolan de fojas 9 a 16. En consecuencia, no resulta racional

estimar que realizara dichas acciones si el menoscabo gue denuncié se
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hubiere debido a actuaciones propias, habida consideracion, ademas, que
ambas transacciones fueron efectuadas el mismo dia y respecto de un
proveedor registrado en Gibraltar, por lo que resulta verosimil el
desconocimiento de la compra que alega la consumidora,

SEPTIMO: Que, el deber de seguridad en la prestacion del servicio que
imponen los articulos 3 letra d) y 23 de la Ley N° 19.496 -y que integra el
contrato de consumo- constituye una obligacién de medio, esto es, al deudor
se le exige una conducta diligente para que logre la satisfaccion de la
prestacion comprometida, no existiendo un compromiso con el resultado. En
efecto, en las obligaciones de medio, para determinar si el deudor cumplio o
no, debe realizarse un andlisis de su conducta destinada a la satisfaccién del
interés del acreedor para evaluar si satisfizo o no Ia obligacién
comprometida, atendiendo a los distintos grados de diligencia exigibles al
deudor, conforme lo dispuesto en el articulo 1547 del Cddigo Civil. Luego, en
la obligacion de medio, la obligacién esta incumplida cuando el deudor no se
ha comportado con la diligencia debida, pues el incumplimiento se identifica
con la culpa.

En cuanto a la prueba del incumplimiento en la obligacién de medio, el
articulo 1698 del Cddigo Civil dispone que la existencia o extincion de la
obligacion debe ser probada por quien la alega. Siendo el cumplimiento una
causal de extincién de la obligacion, si el deudor alega que fue diligente (que
cumplié), debe probario, porque estd alegando que extinguié {por
cumplimiento) su obligacién de comportarse diligentemente. {PeRaniLio,
Daniel, Las obligaciones. Teoria general y clasificaciones. La resolucion por
incumplimiento, Editorial Juridica de Chile, Santiago, 2003, pp. 222-230;
Pizarro, Carlos, la culpa como elemento constitutivo del incumplimiento en
las obligaciones de medio o de diligencia, en Revista de Derecho de la
Pontificia Universidad Catdlica de Valparaiso, Valparaiso, XXXI, 2° Semestre
de 2008, pp. 255-265).

OCTAVO: Que, tratdndose de un contrato bilateral, el proveedor estaba
obligado a ejecutar su prestacion con la diligencia de un buen padre de
familia, correspondiendo a éste la prueba de la diligencia debida a fin de
exonerarse de responsabilidad, conforme lo dispuesto en los articulos 1547
inciso 3° y 1698 ambos del Cédigo Civil, lo que no ocurrié, pues no desarrollé
actividad probatoria destinada a formar conviccién jurisdiccional sobre la
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conducta desplegada, a efectos de valorar si cumplid o no con la diligencia
debida. En efecto, el Unico antecedente que obra en autos relacionado con la
diligencia que se espera de un proveedor profesional del negocio de las
tarjetas de crédito, dice relacion con que cuenta con un protocolo para
tfransacciones internacionales en que el proceso de aceptacion de la
transaccién “...dispone solo la validacién del numero completo de la Tarjeta,
fecha de vencimiento y su respectivo cédigo de verificacién...”, lo que
aparece como una medida de seguridad insuficiente para evitar la concrecion
de eventuales operaciones no deseadas o irregulares, atendido que tiene un
deber de profesionalidad y una especializacién con la que no cuentan los
consumidores y por ello se hace imprescindible que adopte las medidas de
resguardo necesarias a objeto de prestar un servicio en condiciones
adecuadas de seguridad para evitar errores, fallas, falsificaciones,
suplantaciones u otras conductas andlogas en el sistema de ejecucion y
funcionamiento, cuya adopcion en el presente caso, fueron inidéneos o
insuficientes.

En las circunstancias antes indicadas, no puede estimarse que el
proveedor se ha comportado diligentemente, maxime si se considera que no
seria la primera vez que ocurre una situacion como la descrita en autos,
segun se lee de fojas 48 a 68.

NOVENO: Que, conforme se ha venido razonando, el proveedor ha
incurrido en una infraccién a lo establecido en el articulo 23 de la Ley N°
19.946, en cuanto a que TARJETA RIPLEY CAR S.A. actuando con
negligencia, causé menoscabo al consumidor por fallas de seguridad del
servicio prestado.

DECIMO: Que, efectos de fijar la cuantia de la multa el inciso final del
articulo 24 de la Ley N° 19.496 dispone que "Para la aplicacion de las
multas sefaladas en esta ley, el tribunal tendra especialmente en cuenta la
cuantia de lo disputado, los paréametros objetivos que definan el deber de
profesionalidad del proveedor, el grado de asimetria de informacién existente
entre el infractor y la victima, el beneficio obtenido con motivo de la
infraccién, la gravedad del dafic causado, el riesgo a que quedé expuesta la
victima o la comunidad y la situacién econémica del infractor”. Por

consiguiente, la cuantia de la multa se fijara en atencidon a los criterios
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establecidos en la citada norma, tal como se dird en lo resolutivo de esta
sentencia.

DECIMO PRIMERO: Que, habiendo sido totalmente vencida la
denunciada procede que se le condene en costas.

Por estas consideraciones, normas citadas, y visto, ademas, lo
dispuesto en los articulos 144 y 186 y siguientes del Codigo de
Procedimiento Civil, articulo 32 y siguientes de la Ley N° 18.287; articulos
1545 y 1546 del Cadigo Civil; y articulos 3 letra e), 50 y 50 A y siguientes de
la Ley N° 19.496, se REVOCA, en lo apelado, la sentencia de fecha
veintiocho de febrero de dos mil diecisiete, escrita de fojas 105 a 106 vuelta,
y, en su lugar, se declara que se ACOGE la denuncia de lo principal de fojas
1y se condena a TARJETA RIPLEY CAR S.A. al pago de una multa de 10
Unidades Tributarias Mensuales a beneficio fiscal, por infraccién a lo
dispuesto en el articulo 23 de la Ley N° 19.496, con costas.

Registrese y notifiquese.

Redaccion de la Ministra Sra. Marcia Undurraga Jensen.

N°Crimen-107-2017.
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