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Santiago, a veintidés de diciembre del afio dos mil quince.

VISTOS: ‘ ‘
- La querella de lo principal de fs. 4 y complemento de fs.8, interpuesta
por don Juan Boris Acunia Salazar, C. N. de 1. N° 5.896.600-2, domiciliado en
Pasaje Blanca Vergara N° 1560, de la comuna de Renca, en contra de CMR
FALABELLA, representada por Claudio Cisternas Duque, ambos domiciliados
en calle Moneda N° 970, piso 18, de la comuna de Santiago, por infraccién a
los arts. 3 letras a) y d), y 28 de la Ley N° 19.496, fundado, en suma, en que
con fecha 28 de mayo de 2014, se enteré que terceros, usando sus datos
virtuales de su tarjeta CMR Falabella, efectuaron un giro por cajero siiper
avance, el dia 31 de octubre de 2013, por la suma de $700.000, pagaderos en
28 cuotas iguales de $34.359 c/u, interponiendo el reclamo respectivo ante la
denunciada, quienes han dilatado la situacién sin revisar la transaccién
reclamada, seflala ademas que Falabella no le envia los estados de cuenta a su
domicilio. En el Primer Otrosi del mismo libelo sefialado y fundado en los
mismos hechos, el querellante deduce demanda contra CMR Falabella,
solicitando el pago de la suma de $ 797.613 como dafio emergente, y $
28.000.000.- como dafio moral, concluye pidiendo se condene a la demandada
a pagarle $ 28.797.613, o la suma que esta juez estime conforme a derecho,
mas reajustes, intereses y costas. ‘

A fs. 14, Rafael Ruiz Espinosa, habilitado de derecho, en representacion
de Promotora CMR Falabella, contesta denuncia y demanda solicitando sean
rechazadas, en primer lugar| controvierte expresamente todos y cada uno de
los hechos expuestos por e§l denunciante, exclusivamente para los efectos
- probatorios del art. 1698 del Cédigo Civil, y en cuanto al fondo sefiala que a la
fecha de los hechos el denunéiante tenia en su poder la tarjeta de que se trata
y conocia su clave secreta (g% cédigo PIN de 4 digitos para realizar diversas
operaciones, entre ellas avances, giros en cajeros automaticos, etcétera, la que
es personal € intransferible, la transaccion objetada necesitaba como requisito
utilizar la clave o cédigo Pin, activado por el cliente y la tarjeta misma. Agrega
que la tarjeta es el medio de resguardo que tiene el cliente para este tipo de
operaciones, y el uso de ella es de su responsabilidad, ademas, la clave PIN no
es clonable como la banda rrgﬂagnética y para que existiere uso de una tarjeta
clonada, ademés de copiar la banda magnética, se requiere que se obtenga el
Pin de parte del tenedor de la tarjeta, lo que en este caso no pareciera ser asi;
senala ademas que, como consta en los estados de cuenta acompafiados, de
septiembre de 2013 en adelante, se observa que habian varios giros, avances
y super avances, por lo que ¢l cliente realizaba habitualmente avances, stiper
avances y giros en cajeros automaticos , que los estados de cuenta emitidos de
septiembre de 2013 en adelaxjilte se observa que habian varios giros, avances y
sUper avances para cuya realizacién se requeria de la clave PIN, de manera
que las transacciones objetac{as forman parte de un comportamiento habitual
del cliente y no consta algiin patrén de fraude, por lo que su parte tiene
absoluta conviccion de que las transacciones fueron efectuadas bajo
responsabilidad del cliente y no por negligencia de CMR; por otra parte, dice
la defensa, el actor reclamafque el 28 de mayo de 2015 se percaté de las
operaciones que objeta, que tienen fecha 31 de octubre de 2013, es decir
practicamente 7 meses dCSpl.%léS de la operacién, una persona que revisa sus
estados de cuenta para poder| pagar, revisa y si encuentra movimiento extrafio
lo informa inmediatamente, faero no meses después, lo que resulta dudoso,
pudiendo ser considerado coi:'no una demanda temeraria en relacién al plazo
en que ocurrid y en que toma conocimiento. Sefiala también la defensa que las
citas legales de las letras a) yI ) del articulo 3° de la Ley N° 19.496 que hace el
demandante no dicen relacién con los hechos; también %ﬁr el actor no
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n con la incorporacién de la clave PIN. Indicamos
mentos es de exclusiva responsabilidad del cliente,
no su clave PIN. Por lo anterior, no procede rebajar

e la denunciada se centra en que a la fecha de los
en su poder la tarjeta de que se trata y conocia su
or lo que las transacciones fueron efectuadas bajo
no por negligencia de CMR.
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con el consumidor reclamante, las que no son otras que las que disponian el
contrato y la ley, al efecto' cobra relevancia la norma comiin en materia de
contratos contenida en el art. 1546 del Cédigo Civil, que dispone que “Los
contratos deben ejecutarse de buena fe, Y por consiguiente obligan no sélo a lo
que en ellos se expresa, sino iutodas las cosas que emanan precisamente de la
naturaleza de la obligacién, o que por ley o la costumbre pertenecen a ella”.
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del contrato en virtud del cual CMR Falabella emiti6 la tarjeta de crédito Visa
de la que era titular el denunciante. En cuanto a las obligaciones legales de
la denunciada, resultan pertinentes las que establecen las normas citadas en
la denuncia, esto es, en la letra d) del art. 3° de la Ley N° 19.496 y en el art. 23
de esta misma ley, como son, el deber de respetar el derecho a la seguridad
en el consumo y la obligacién de no actuar con negligencia en perjuicio del
consumidor, y en particular resultan relevantes las establecidas en los arts. 17
A y siguientes de dicha Ley, al respecto cabe citar que dicho articulo 17 A
seflala que “Los proveedores de bienes y servicios cuyas condiciones estén
expresadas en contratos de adhesién deberdn informar en términos simples el
cobro de .bienes y servicios ya prestados, entendiendo por ello que la
presentacion de esta informacién debe permitir al consumidor verificar si el
cobro efectuado se ajusta a las condiciones y a los precios, cargos, costos,
tarifas y comisiones descritos en el contrato. Ademds, toda promocién de dichos
bienes y servicios indicara siempre el costo total de la misma.”  Por otra parte,
debe atenderse también a la normativa que regula la emisién y uso de tarjetas
de crédito por operadores bancarios y no bancarios, de ella es especialmente
pertinente en la especie la dictada por el Banco Central de Chile y la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras, particularmente la
norma dictada por el primero como parte del Compendio de Normas
Financieras, correspondiente al CAPITULO III.J.1 titulado EMISION U
OPERACION DE TARJETAS DE CREDITO, que dice en el inciso 2° de su N° 6.
“ Asimismo, los contratos que se celebren entre el Emisor y los Titulares o
.Usuarios referentes a la utilizacién de la Tarjeta en su cardcter de medio de
pago, deberdn.contemplar, en cardcter de contenidos minimos, los siguientes: el
plazo o condiciones de vigencia del contrato; el limite de crédito autorizado; la
fecha de emisién de estados de cuenta y de vencimiento de la respectiva
obligacién de pago del Titular o Usuario; las modalidades y condiciones
aplicables al cobro de comisiones e intereses; el costo de mantencién de la
Tarjeta; las medidas de seguridad relacionadas con el uso de la Tarjeta
y los procedimientos y responsabilidades en caso de robo, hurto,
pérdida, adulteracién o falsificaciéon de la misma; la resolucién de
controversias; como asimismo, los requisitos y condiciones aplicables respecto
~del término del contrato, incluidas las causales de término unilateral del mismo.”

' De lo antes razonado, queda claramente establecido que pesaban
. sobre el denunmado acreditar que la operacién impugnada por el denunciante
fue efectuada ajustandose a las normas del contrato respectivo 'y a lo
dispuesto por la autoridad reguladora -lo que determina la validez de la
obligacién que ha querido cobrar al denunciante- n, que entregoé al
denunciante informacién suficiente que le perm1t1a verificar que el cobro
efectuado se ajustaba a las condiciones y a los precios, cargos, costos, tarlfas y
comisiones descritos en el contrato, y, por ultimo, que en los servicios
financieros entregados al denunc1ado tomé las medidas de resguardo para
perm1t1r un uso seguro de la tarjeta por el consumidor, cumpliendo las normas
sobre riesgos operacmnales y tecnolégicos del producto de que se trata.
~ Sin perjuicio de lo anterior, cabe agregar que el caracter
profesxonal de los proveedores de blcnes y servicios financieros y tecnolégicos,
les obliga a asumir los riesgos de origen tecnoléogico que puedan afectar a unos
y otros, por ser aquéllos los creadores o distribuidores de los mismos; el
consumidor es un lego en ese t1po de productos, quedando obligado, en los
hechos, a confiar en la buena fe y el profesionalismo con que el proveedor
realiza su actividad, el consumidor no estd en situacién de conocer el
funcionamiento ni precaver o solucmnar las fallas que tales bienes y servicios

presenten.
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7°) Que las prupbas que ha aportado en la especie la denunciada
consisten en un conjunto ;de cartolas mensuales de la tarjeta CMR Visa
emitidas por ella misma, en las que consta el cargo por la existencia de la
transaccion cuestionada por el cliente, prueba que no aporta antecedente
alguno sobre hechos que e§v1denc1en la existencia de la obligaciéon que ha
- exigido a su cliente ni que por su parte ha dado cumplimiento a sus
obligaciones o que ha hechq lo razonablemente posible por cumplirlas y que
por razones ajenas a su voluntad no ha podido, asies como no consta en qué
lugar, hora y de qué forma se realiz6 el avance que se cuestiona, no consta los
mecanismos de control que habia adoptado en materia de riesgos tecnolégicos
y de fraude en el uso de las tarjetas que emite, que de tener éstos, que ellos se
hayan ajustado a los criterios establecidos por la Superintendencia de Bancos
e Instituciones Financiera y que los haya informado oportunamente a esta
entidad, ni consta que hayér entregado al consumidor informacién que éste
solicitara de la operacién impugnada. Por lo anterior, no cabe mas que
concluir que la falta de seguridad en el uso de tarjeta de crédito que reclama el
consumidor reclamante, es consecuencia del incumplimiento por parte del
proveedor denunciado de su obligacién de entregar un consumo seguiro y libre
de riesgos y de menoscabo a su cliente, por lo que le es juridicamente
imputable el cargo no justificado por él de $7 00.000.- como avance en cuenta
de tarjeta CMR VISA del denunciante de fecha 31 de octubre de 2013.

: 8°) Que la dendnmada ha argumentado que es extrafio que el
denunc1ante haya dejado pasar 7 meses para reclamar del avance que se cargé
a su cuenta el 31 de octubre |de 2013, sin hacerse cargo de la circunstancia de
que aquél en su reclamo ante el SERNAC y en su denuncia ante este tribunal,
afirma que no recibia los es ados de cuenta mensuales, y tampoco aportar la
~denunciada antecedente alguno sobre la forma y oportunidad en que hacia

- llegar los estados mensuales de la tarjeta al denunciante, por lo ‘que el
tribunal -carece de elementos para establecer que el denunciante estuvo en
situacién de impugnar antes del 28 de mayo de 2014 la operacién del 31 de
octubre de 2013, fecha en que telefénicamente se le obra la deuda morosa por
esa operacion, por lo que desestima la alegacién del denunciante sobre la falta
de oportunidad para deducir la denuncia y demanda de autos. '

9°) Que conforme a lo razonado en los numerales precedentes, debe
concluirse que el denunciado no ha acreditado los elementos para justificar la
existencia de la obligacién que ha cobrado al denunciante como avance en
efectivo de $700.000.- solicitado el 31 de octubre de 2013, ni que ha cumplido
- con. la obligacién de prestar el servicio de tarjeta de crédito entregado al
consumidor don Juan Boris Acufia Salazar, de acuerdo con la buena fe y a las
exigencias de seguridad que |la ley y las normas reglamentarias le imponen,
por lo que el tribunal concluye que no cumpli6é con tales obligaciones y que
ello se debe a su propia falta de diligencia, incumplimiento que ha causado
menoscabo al denunciante en los términos que sefiala el art. 23 de la Ley N°

19.496; de modo que en la es
3¢ inciso 1° letra d) y 23 de 1
la defensa de la denunciada
de la causa y a que la carga
consumidor denunciante, ra:
se senala mas adelante
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11°) Que consta en autos liquidaciéon de prepago de la supuesta deuda
por el avance objeto de la denunma, rolante a fs. 30, ascendente a la suma
demandada de $797.613.-, pero no consta en autos que el demandante
hubiere efectlvamente pagado esa suma u otra por dicho avance las cuotas,
pago que en su demanda no aﬁrma haber efectuado y que, dadas las
fotocopias de carta de fs. 32y de pagaré de fs. 32, no habria efectuado, ya que
se habria llenado dicho pagaré por la suma de $ 854.757 por la deuda mas
ciertos recargos. Por lo anterior, no estando suficientemente acreditado
mediante antecedentes probatorios multiples y concordante que el
demandante hubiere hecho algtin desembolso para el pago total o parcial de la
deuda del avance aludido, el tribunal debera rechazar su pretensién por dafio
emergente,

12°) Que para los efectos de
dafio moral para el demandante c
cuantificacién del mismo, el tribun
directas. sobre el menoscabo y
consecuencia del actuar de la den
permiten a esta sentenciadora prest
En efecto, en primer lugar, este
situaciones que evidentemente afe

la determinacién de la existencia de un
lerivado de los hechos de autos y de la
1al precisa que el actor no rindié pruebas
las afecciones que hubiere padecido a
nandada, pero si obran antecedentes que
imir fundadamente que existié dicho dafio.
1 sentenciadora no puede sustraerse a
ctan el curso normal de la vida de las

personas que ellas se han determ
obvias en el contexto de la vida coz
cultural de un ciudadano medio
‘desarrollo normal y légico de los ac
ser ignorado por un juez en tiempc
conocimiento aprioristico del juez 1
onus probandi en el proceso ni al
una expresion del principio de que
en concordancia con la racionalidagd
perspectiva, esta sentenciadora co
demandante de la legitima expectati
VISA tuviere una seguridad estable
alguna falla o situaciéon dudosa,
informacién de la operacién que n
~ notificado de que en su nombre
. cobranza de la deuda por la demanc
afectaron ¢l curso normal de su vid
hubiera cumplido sus obligacione
extrajudiciales que ha debido ejerce
que la ley le reconoce respecto
intrinsecas, para la preparacién
expresado tales acciones.

~ Sobre este punto esta

linado a si mismas, situaciones que. son
ntemporanea, que forman parte del acervo
y que se circunscriben en la linea del
contecimientos humanos, lo que no puede
»s de la sociedad de la informacién. Este
N0 es contrario a las normas que rigen el
brincipio facta sunt probanda, sino que €s
los hechos notorios probatione non egent,
1 que debe existir en todo proceso. En esa
ncluye que la frustracién sufrida por el
iva de que la operacién de su tarjeta CMR
en el tiempo, y que, en caso de presentarse
recibiria en forma oportuna y veraz la
ecesitara aclarar, y también el haber sido
fue aceptado un pagaré para facilitar la
lada (fs. 32 y 32 vta.), son situaciones que
a, conforme habrian sido si la denunciada
s; asimismo, las acciones judiciales y
r el demandante para hacer valer derechos
de la demandada, conllevan molestias
y ejecucién. de los actos en que se han

: ‘ sentenciadora estima pertinente :sefialar
que la responsabilidad de un proveedor por incumplimiento de obligaciones
contractuales y extracontractuales frente al dafio que causa a un consumidor,
tiene razones y alcances que van mas alla de la teoria clasica de la
responsabilidad civil, tanto en su vertiente contractual como extracontractual,
derivadas de las caracteristicas propias de la relacién juridica de consumo en
un mundo con productos y servicios complejos, de alto contenido tecnologico,
normativo y distribuidos masivamente, entre tales caracteristicas resulta
pertinente mencionar la confianza que se tienen en el proveedor como factor
determinante en la formacién del consentimiento del acto; en un mundo
globalizado de grandes y complejos mercados, el consumidor se ve compelido a
“confiar” en el proceder de la empresa proveedora, ya que €l carece de los
conocimientos y del tiempo suficiente para informarse detalladamente de las
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condiciones econémicas y i
la forma en cémo los ofr

consumidor cuando, como en el caso que nos ocupa,
regulado por la autoridad y el consumidor ha sido
satisfecho del proveedor.
de lealtad para el consumidor, y es también la

corresponde a un mercado
por largo tiempo un cliente
- confianza  tiene un valor ¢
explicacién del porqué de
contratante deposita en la
defrauda) y de establecer
consumidor deposita su con,
confianza y lealtad y, al ver
con. relacién al contrato esp
mds intensamente relaciong
contratante en particular.
- ‘Cuando un consu
abusivas, se siente defraud
ser reparado
La confianza es,
acu;mula‘ como cualquier otr
activos mds valiosos que tie
activos (p. ej., inmueble
mundialmente concentran
mantenimiento de una marce
El consumidor con
mformaczon (que no es de f¢
porque necesita conocimient

©
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cnicas que aquella atribuye a sus productos y de
ce, confianza que crece significativamente en el
el productor
“De ello se deduce que la

la necesidad de proteger la confianza que un

lealtad del otro (sin que se sirva de ella y luego la

Vemos, asi, que el

la reparacién del dario...

fianza en la empresa contratando en funcién de esa
se ésta vulnerada, genera un dario moral auténomo

ecificamente suscrito y que, en consecuencia, estd

ado con su calidad de cliente que con su calidad de

midor comprueba que el contrato contiene cldausulas
ado y afectado en sus sentimientos, lo que merece

entonces, un recurso econémico juridico que se

b capital. Representa para las empresas uno de los
nen, que en muchos casos va mds alla de los otros

S).

De hecho, muchas empresas conocidas
gran parte de su inversién en la creacion y

1 0 empresa, como valor negocial exclusivo.

fia y suscribe el contrato, sin poder obtener toda la
icil acceso, ya sea porque puede ser muy costosa 0
s profesionales para evaluarla). :

En estas situaciones la fuerte asimetria de poder, el comprador gueda

- obligado a confiar en la reda
los altos costos de informacic

La confianza const
necesidad de informacién
consumidor.

_ Si se abusa de ell
conductas con las que algui
defrauda y le causa un dg
abusivas), debe repararlo.”
Edltorlal Astrea, Buenos Air

Para esta sentenc
nacional con importante pr
de crédito al demandante,
importante empresa de se

comprendia los servicios paj
la prestacién de esos servici

legal de entregar un cons
demandante, la cual no cu

consumidor a realizar divers
y la-impugnacién de una ope

13°) Conforme a 1

estima que al haberse enfrer

como la descrita en los con

ccién contractual de la empresa. Es decir, sustituye

on por confianza, que es su equivalente funcional.

ituye, entonces, un recurso juridico para reducir la
Yy ahorrar los costes que éste implica para el

1 mediante comportamientos oportunistas, esto es,
en despierta la confianza de otro pero que luego lo
Ino (p. ej. Mediante la incorporacién de clausulas
(Carlos A. Ghersi, “Dafio Moral y Psxcologlco
es. 2006, pags. 120y 121).

siadora, la querellada, antigua empresa del retail
esencia en el pais, propuso un contrato de tarjeta
qu1en lo acepté confiando en la seriedad de tan
rvicios comerciales y financieros, confianza que
ra realizar avances en efectivo desde la tarjeta, en
os la demandada debia cumplir con su obligacién
umo seguro e informacioén veraz'y oportuna al
mplié como se establecié mas arriba, llevando al
as acciones para obtener la informacién solicitada
racién que no habria hecho.

o razonado preécedentemente, esta sentenciadora
itado el demandante injustamente a una situacién
siderandos precedentes, derivada de omisiones y

algunas conductas en que incurrié la | ‘querellada, ello le ha ‘causado

menoscabo en el curso no

dignidad personal, y por lo

al tenor de lo dispuesto en ]

tribunal prudencialmente av

rmal de su vida, en su integridad espiritual y
mismo, un dafio moral reparable pecuniariamente
os arts. 3° letra ¢) de la Ley N° 19.496, el tual el

alta en la suma un millén de pesos atendlda la

. W - 13 Nuv,,zu.u.;
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calidad de las partes, la capacidad patrlrnomal que tendria la demandante y la
forma en que se han vulnerado los derechos del demandante, a quien, reitera
esta sentenciadora, a la fecha no se le ha entregado informacién sobre las
c1rcunstan01as de la operacion objeto de sus reclamos extrajudiciales y
judiciales. -
14°) Que con el objeto que la demandante reciba en su integridad la

reparacion que le concedera el tribunal, ésta debera ser pagada mas reajustes
segliin variaciéon del Indice de Precios al Consumidor desde el mes en curso
hasta el mes anterior a su pago efectivo, y mas intereses corrientes para
operaciones reajustables desde que la demandada sea requerida y hasta el
pago efectivo, y mas las costas de la causa. j

'Y TENIENDO PRESENTE lo dispuesto en los arts. 24, 50 y
siguientes de la Ley 19.496, arts. 1437 y siguientes, arts.1698 y siguientes y
2314 y siguientes del Cédigo Civil y 17 de la Ley 18.287,y en la Ley 15.231,

' RESUELVO: ‘

- 1°) Que se acoge la denuncia deducida en autos por don Juan
Boris Acufia Salazar, y se condena a CMR FALABELLA S.A., representada por
Claudio Cisternas Duque, al pago de multa equivalente al dia de su pago a
VEINTE UNIDADES TRIBUTARIAS MENSUALES, como infractor a los arts. 3°
inciso 1° letra d), y 23 de la Ley N° 19.496, infraccién establecida en el
considerando noveno de esta sentencia. :

- b) Que se acoge la demanda interpuesta por don Boris Acuifia
Salazar, en cuanto se condena a CMR FALABELLA S.A., representada por
Claudio Cisternas Duque, a pagar a aquélla la suma de $ 1.000.000.- (un
millén de pesos) como indemnizacién de dafios y perjuicios, suma que debera
ser pagada con los reajustes e intereses sefialados en el considerando 14° de
este fallo. :

¢) Que la demandada debera pagar las costas de la causa.

Si la condenada no pagare la multa establecida dentro del plazo
legal, dese icumphmlento a lo dispuesto en el art. 23 de la Ley 18.287 y
despachese orden de reclusion nocturna contra su representante legal.
Registrese, notifiquese y archivese en su oportunidad.

<
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Dictada por dofia Viviana Muifloz Sand
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Foja: 80
Ochenta

C.A. de Sanﬁago

Santiago, trece de julio de dos mil dieciséis,

A fojas 79: téngase presente.

Vistos:

Se\‘. reproduce la sentencia en alzada, con excepcién de los
fundamentos 12°y 13°, que se eliminan.

Y teniendo ademas, y en su lugar, presente:

Que la parte demandante no rindié prueba alguna del dafio moral
alegado como consecuencial del hecho infraccional en que incurrié la
demandada, y dado que dich¢ dafio debe ser acreditado por quien lo alega,
se revocara en esa parte la sentencia recurrida.

Por estas consideraciones y lo dis 0 en el articulo 32 de la Ley N°
18.287, se revoca la sentencia apelgda de veintidos de diciembre de dos mil
quince, escrita a fojas 56 y sigui
resolutivo, y en su lugar s
interpuesta por don Boris Acufia Salazar en contra de Falabella S.A.

Se confirma, en lo dend4s apelado, el referido fallo.

Registrese y devuélva

N°Trabajo-menores-p qcal-814-20/6.

Lk

Pronunciada por la Sexta Sala de esta Iltma. Corte de Apelaciones de
Santiago, presidida por el Ministro sefior Leopoldo Llanos Sagristd e

integrada por la Ministro sefiora Gloria Solis Romero y la abogada
Integrante sefiora Claudia Candiani Vidal.

. ] . é
Autoriza el (la) ministro de fe de esta Iltma. Corte Mpéhjmes de

Santiago.

En Santiago, trece de julio de|dos mil dieciséis, se notificé por
diario la resolucién que antecede.
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