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Copiapd, seis de Marzo de dos mil diecisiete.

VISTOS Y TENIENDO PRESENTE: 1) Que en lo principal de la presehtié;"ci@g
. N;gj

de fojas 31 rola denuncia infraccional presentada por dofia JANET—

CALLEJAS BAZAES, Cedula Nacional de Identidad N© 12.625.941-7,
domiciliada en calle Escollar Sur N°® 1420, El Palomar, Comuna de Copiapd, en
contra de "CAR S.A.”, persona juridica representada a la fecha de
presentacion de la denuncia por don JAIME BOSTOS CASTRO, ambos
domiciliados en esta ciudad calle Maipld N° 110, por haber vulnerado la Ley
19.496 sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores, especificamente
sus articulos 3 letras d) y e); 12 y 23 solicitando se condene a la denunciada
al maximo de la multa establecida en el referido texto legal por las infracciones
cometidas. Argumenta la actora como fundamento de la denuncia infraccional
deducida, que mantenia una obligacion con la acreedora ascendente a $
503.386 la cual pagé con fecha 8 de febrero de 2016 mediante un cheque.
Que el dia 9 de febrero se dirigi6 a la tienda Ripley corroborando que su cuenta
se encontraba sin deuda. Que el dia 19 de febrero concurrié nuevamente al
establecimiento con la intencién de efectuar la compra de unos
electrodomeésticos, que al pasar por caja el vendedor le informé que el cupo
gue tenia era insuficiente pareciéndole extrafio ya que ella habia cancelado la
deuda en su totalidad, dirigiéndose a un ejecutivo de atencién al cliente a
objeto de consuitar por la situacién de su cuenta informéndosele que habian
realizada unas compras por Internet - telefénico los dias 12 y 13 de febrero,
compras que ella no habia efectuado ya que nunca ha utilizado su tarjeta para
comprar por internet por lo que procedid a reclamar por la situacién descrita
solicitando explicaciones a la empresa. Que el 22 de marzo la empresa le
informé el detalle de las compras realizadas con su tarjeta Ripley sefialandole
entonces que el cheque con el que habia realizado el pago era robado y
adulterado, situacion que menciona no seria efectiva ya que al comunicarse
con el area de cobranza tal hecho fue desmentido por quien la atendié
corroborandole que el cheque habia sido cobrado sin problemas, considerando
ademas que lo mismo le habian mencionado el 9 de febrero cuando fue a
consultar su estado de cuenta. Que la informaciéon nunca fue clara toda vez
que le indicaron que se habian efectuado compras no presenciales con su
tarjeta. Respecto de este Ultimo punto hace presente, que revisando los
antecedentes que le entregd la empresa un mes después de su requerimiento
se percatd que sus datos habian sido cambiados en varias oportunidades y lo
mas grave e irregular es que estos cambios se realizaron telefénicamente.
Que los correos que le entregd la empresa dan cuenta que habrfan existido

varios llamados desde distintos nimeros telefénicos, preguntas para validar
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corroborar la identidad de quien ilamaba o por ultimo para saber si el humero

gue ella habia entregado aln se mantenia operativo considerando ademas
que ella habia realizado el pago integro de lo adeudado el dia 8 de febrero de
2016 y en esa oportunidad no cambié ni modificé ninguno de los datos
registrados en la tienda pese incluso a pagar con un cheque, que al
comunicarse con la empresa de cobranza y al explicar a la ejecutiva la
situacion en la que se encontraba ésta le manifesté que las modificaciones a
los datos personales se debian efectuar de manera presencial exhibiendo la
cedula de identidad. Sostiene que la persona que realizé las compras no solo
modificé el nimero de teléfono sino también el domicilio y el correo electrénico
y la denunciada nunca intent6é verificar la informacidén, sin tomar ningin
resguardo pese a lo extrafio de la situacion. Que Ripley nunca cuestiond las
compras, nunca se comunicé con ella al teléfono que histéricamente ha
tenido registrado en Ripley para verificar la identidad. Que desde el mes de
marzo hasta la fecha se ha dirigido al establecimiento a solicitar
explicaciones sin recibir respuestas satisfactorios diciéndosele solo que el
numero de la tarjeta y la clave eran correctos. Que ante la nula disposicion
concurri6 al Sernac presentando un reclamo respondiendo la empresa: "Que al
tomarse conocimiento de la situacion que afectaba a la clienta se realizaron
todos los analisis correspondientes con el fin de detectar un posible fraude, sin
embargo no se pudieron corroborar los hechos ya que la transaccién fue
correctamente ejecutada contando con todas las medidas de validacion
correspondientes, que la empresa no solo fue negligente con sus datos
personales permitiendo la realizacion de las compras en extrafias
circunstancias lo que le ha significado ser incluida en Dicom como deudora
morosa provocandole perjuicios, recibiendo ademas constantes amenazas de
cobranzas judiciales por productos que nunca adquirié y que tampoco recibié.
Posteriormente cita textualmente las disposiciones legales que sefiala como
infringidas, solicitando se condena a la denunciada al pago de la multa
pertinente. Por el primer Otrosi del libelo y fundado en los mismos
antecedentes de hecho y de derecho en que se sustenta la accién infraccional
la denunciante presente demanda civil de indemnizacién de perjuicios en
contra de CAR S.A. a quien vuelve a individualizar, solicitando sea condenada
al pago de una indemnizacién ascendente a $ 1.140.586 suma que desglosa
en: $640.586 por concepto de dafio emergente correspondiente al cobro que
le estan realizando por productos que nunca adquiri6 y $500.000 a titulo de
dafio moral, con costas. Por el segundo otrosi acompafia documentos

consistentes en: a) Copia del pago total de la deuda de fecha 8 de febrero de
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2016; b) Renuncia de un seguro donde aparece la actualizacién de s

personales realizada en diciembre de 2015; ¢) Documento present\é [

Ripley desconociendo la deuda que se le cobra; d) Informe enviado por Rlpleyf )

e) Denuncia efectuada ante el Sernac y respuesta entregada por la
reclamada; f) Estados de cuenta donde aparece el monto de las compras
realizadas; g) Monto actual de la deuda; h) horario de sus turnos en el mes de
febrero afio 2016; i) Documento de Movistar donde se acredita la vigencia de
su numero telefénico y la fecha desde la cual se encuentra activo; j)
Documento entregado por Ripley donde a la fecha aun aparece el correo de la
persona que efectud las compras que se le imputan v, k) Ultima solicitud de
envio de grabaciones de compras telefénicas efectuadas en febrero de 2016,
agregandose los documentos descritos de fojas 1 a fojas 30. Por el tercer
Otrosi sefiala que comparecerd personalmente: Por el cuarto otrosi solicita
nombramiento de receptor ad-hoc. 2) A fojas 42 el Director Regional del
Servicio Nacional del Consumidor, Regién de Atacama don Eduardo Marin
Cabrera, efectlia una presentacién, en lo principal de ella y en uso de las
atribuciones propias de su cargo que le confiere el articulo 58 letra g) de la
ley 19.496 se hace parte en la causa. Por el primer otrosi hace presente que
su condicién de Director Regional del Sernac se acredita con el decreto que

indica; Por el segundo otrosi acompafia decreto de nombramiento el que se

~agrega a la causa a fojas 40 y a fojas 41; y por el tercer otrosi, designa

abogado patrocinante y confiere poder a dofia DAISY VALERIA SEPULVEDA
BAHAMONDE, resolviéndose la presentacién a fojas 44, teniendo el tribunal
por parte al Servicio Nacional del Consumidor. 3) A fojas 46 la denunciante
efectla una presentacién mediante la cual solicita nuevo dia y hora para la
audiencia, peticion que es acogida por resolucidon escrita a fojas 47,
notificandose por carta certificada a la denunciante y al Sernac; 4) A fojas 52
la  Sra. Secretaria del Tribunal certifica que las partes no concurrieron a la
audiencia a la cual habian sido citadas. 5) A fojas 53 la denunciante solicita
nuevo dia y hora para la audiencia, peticién que es acogida a fojas 54,
notificandose a la denunciante vy al Sernac por carta certificada como consta
de las copias agregadas a fojas 55 y a fojas 56; 6) A fojas 57 atestado
receptorial dando cuenta de haberse notificado el libelo de fojas 31 y la
resolucion recaida en él a la denunciada y demandada civil con fecha 14 de
noviembre de 2016. 7) A fojas 60 el abogado Elias Hirane Vives efectlia una
presentacién, en lo principal acredita personeria para actuar por CAR S.A.
conforme consta de la escritura piblica de mandato judicial que acompafia la
que se agrega a la causa de fojas 58 a fojas 59, por el primer otrosi asume
el patrocinio y poder en la causa y por el segundo otrosi, delega el poder en el
abogad»o EDUARDO OLAVE FARAH; 8) A fojas 88 se lleva a efecto la




audiencia con la asistencia de la denunciante y demandante civil JANET

N

CALLEJAS BASAEZ, del SERNAC representado por su abogado y apodera“clz);:.?r;g;.
DAISY SEPULVEDA BAHAMONDE vy de la denunciada CAR S.A.

representada por su abogado y apoderado EDUARDO OLAVE FARAH. La
actora ratifica las acciones deducidas en lo principal y primer otrosi del libelo
de fojas 31 y solicita se dé lugar a ellas con costas. La apoderada del SERNAC
ratifica la denuncia deducida en lo principal de la presentacidn de fojas 41 vy el
apoderado de la denunciada y demandada CAR S.A. contesta las acciones
deducidas en contra de su representada mediante minuta escrita que se tiene
como parte integrante de la audiencia, teniendo el tribunal por ratificadas las
acciones deducidas y por contestadas éstas mediante la minuta acompafiada
por la denunciada y demandada y que se tuvo como parte integrante de la
audiencia. No se produce conciliacion. Se recibe la causa a prueba fijdndose
los puntos sustanciales, pertinentes y controvertidos. La denunciante y
demandante civil ratifica los documentos acompafnados por el segundo otrosi
del libelo y agregados de fojas 1 a fojas 30, teniéndolos el tribunal por
acompafiados con citacién salvo aquellos que emanan de la contraparte que se
tienen por acompafiados bajo el apercibimiento del articulo 346 N° 3 del
Coédigo de Procedimiento Civil. EI SERNAC solicita se tengan por
acompafiados en parte de prueba los documentos acompafiados por la actora e
individualizados en el segundo otrosi del libelo de fojas 31 y agregados de
fojas 1 a fojas 30. Presenta en el acto denuncia efectuada por CALLEJAS
BASAEZ ante la Policia de Investigaciones por uso fraudulento de tarjeta de
crédito y débito, teniéndose el documento por acompafiado con citacion,
agregandose de fojas 73 a fojas 77. Solicita se escuche e incorpore después de
la audiencia un CD correspondiente a una grabacion telefénica, peticiéon que es
acogida, ordenandose incorporarlo dentro de tercero dia a contar de la fecha
de la audiencia, lo que se cumple oportunamente a fojas 92. La parte
denunciada y demandada acompafia documentos consistentes en andlisis de
desconocimiento NCATC - 02 16211 N° 811482 ingresado como abono en la
cuenta corriente de la titular de fecha 08 de febrero de 2016, siendo titular de
la cuenta corriente de la cual se emito el cheque dofia Mariza Carolina Lépez
Siles por la suma de $504.306, documento que fue protestado por orden de
no pago, destacandose que el cheque debia ser regularizado y, formulario de
desconocimiento de compra de tarjeta de crédito que contiene datos del
cliente, nimero de tarjeta, identificacion de las compras efectuadas, el motivo
o motivos del desconocimiento de las compras y copia de la cedula de
identidad de la denunciante, y verificacién de identidad aprobada teniéndolos
el tribunal por acompafiados con citacion. Las partes no rinden prueba

testimonial. EI SERNAC solicita se oficie a la denunciada CAR S.A. a objeto
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que entregue copia de los protocolos de modificacidén de datos personales. te,
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los clientes y para que haga entrega de las grabaciones de los dias 12y 13-

de febrero de 2016 correspondientes a los cambios de informacion de la
consumidora y a las compras realizadas por teléfono, peticiéon que es acogida
por el tribunal disponiendo oficiar al efecto, agregandose copia del oficio
despachado a fojas 91. 9) A fojas 95 y siguientes el apoderado de CAR S.A.
objeta y observa el CD acompafiado por el Sernac y escuchado por las partes
ante el tribunal, confiriendo el Tribunal traslado a la objeciéon por resolucién
dictada a fojas 97. 10) A fojas 101 la parte del SERNAC evacua el traslado
conferido a la objecién, teniéndose por evacuado el traslado por resolucion
dictada a fojas 103, disponiéndose que éste debe ser resuelto en la sentencia
definitiva. 11) A fojas 107 el Tribunal dispone pedir cuenta a CAR S.A. del
Ord., N° 2678/2016 cuya copia se agregd a fojas 91, bajo apercibimiento del
articulo 238 del Cédigo de Procedimiento Civil, despachandose el efecto el Ord.
N° 152/ 2017 copia del cual se agregd a la causa a fojas 108. 12) A fojas 151
el apoderado de la denunciada y demanda civil acompafia documentos
consistentes en compras efectuadas por la demandante y denunciante e
Informe de Procedimientos de Actualizacion de Datos Personales, haciendo
presente que en cuanto a las grabaciones telefénicas correspondientes a los
dias 12 y 13 de febrero no ha sido posible obtener copias toda vez que éstas
grabaciones no se respaldan por lapsos superiores a tres meses. 13) A fojas
153 y 154 se agrega informacién complementaria entregada por la demandada
y denunciada respecto de la informacion requerida mediante Ord, N° 2678/
2016 y reiterada mediante Ord. 152/ 2017. 14) A fojas 156 se ordenar
certificar respecto de las diligencias pendientes en la causa lo gue se cumple a

157. 15) A fojas 158 se cita a las partes a oir sentencia.
CONSIDERANDO:

I.- EN CUANTO A LA OBJECION

PRIMERO: Que, en la presentacién de fojas 95 el apoderado de la
denunciada y demandada objeta por falta de autenticidad, integridad vy
exactitud el disco compacto acompafiado a los autos por la parte del Servicio
Nacional del Consumidor y agregado a la causa a fojas 93. Argumenta para
fundamentar la objecién, que el audio del citado disco no permite determinar
con exactitud quien es la persona que estd hablando, tampoco se puede
determinar la fecha en que ocurrié la grabacién o si efectivamente se traté
de una comunicacién entre la demandante de autos y el servicio de

atencion al cliente de su representada, que de dicho audio no se desprende
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si la denunciante se contacté con la unidad competente para conogcér, la
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situacion, mas cuando la parte que lo presenta es distinta a aquella que.._—

participbé en la grabacién, toda vez que es un medio que no fue ofrecido por la
demandante sino por el Sernac. Que del audio escuchado solo parcialmente se
puede establecer que corresponde a una apreciacién personal de quien
interactia con el emisor de la supuesta llamada, describiéndose opiniones
que no necesariamente pueden estimarse representan en ese contexto el
procedimiento ni las politicas 0 normativas internas de su representada. Que
en tal sentido el instrumento es una supuesta comunicacién telefénica en la
cual, la operadora aparentemente empatizando con lo expuesto por quien
estd al otro lado de la linea le manifiesta en términos generales e imprecisos la
situacion que la afecta, si es que de verdad se trata de la demandante. Que en
la conversacién no se describen datos precisos que permitan, bajo las reglas
de la légica y las méaximas de la experiencia establecer la efectividad de

tratarse de una comunicacién entre la demandante y la asistente telefénica.

SEGUNDO: Que, al evacuar el Sernac el traslado conferido a la objecion

planteada respecto del CD agregado a fojas 92 solicité el rechazo total a la

- objecion, expresa que ésta no contiene norma legal alguna que le sirva de

fundamento legal sin resultar posible determinar si se refiere a la objecién
contenida en el articulo 342 o en el articulo 346 del Cédigo de Procedimiento
Civil. Posteriormente sefiala que los procesos a que da origen la ley 19.496 Ia
valoracion de la prueba se hace conforme a las normas de la sana critica, por
lo tanto no procede la objecién de documentos , debiendo apreciar el juez la
prueba con apego Unicamente a la ldgica, las méximas de la experiencia y los
conocimientos cientificamente afianzados.

TERCERO: Que, para resolver la incidencia es menester tener presente que
el articulo 14 de la ley 18.287 Sobre Procedimientos ante los Juzgados de
Policia Local, sefiala que en este tipo de juicios los hechos y los medios de
prueba - entre los cuales se encuentran los documentos de cualquier tipo -
son apreciados por el juez de acuerdo a las normas de la sana critica,
concluyéndose de ello qué no son aplicables a estos procedimientos las
normas de objeciones propias de un sistema de prueba legal tasada, motivo

por el cual se rechazara la objecién tal como se expondra en los resolutivo de
la sentencia.-

II: EN CUANTO A LO INFRACCIONAL

CUARTO: Que, en lo principal de la presentacién de fojas 31 dofia JANET
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las disposiciones contenidas en los articulos 3 letras d)ye); 12y 23delaley

19.496. Funda su pretensién en las razones de hecho y de derecho referidas en

lo expositivo de la sentencia y que se dan por reproducidas para todos los
efectos legales.

QUINTO: Que, a fojas 42 don EDUARDO MARIN CABRERA, actuando en
representacién del SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR se hace parte
en la denuncia deducida por dofia JANET CALLEJAS BASAEZ por haber
incurrido la  denunciada en infraccién a los articulos 3 letras dyye), 12 y23
de la ley 19.496, solicitando se condene a esta ultima a las sanciones maximas

que contempla la ley, todo ello con costas.

SEXTO: Que, el apoderado de la denunciada don EDUARDO OLAVE FARA
al contestar la denuncia infraccional mediante minuta agregada a la causa a
fojas 61 y siguientes, solicité su rechazo. Luego de narrar los hechos descritos
en la denuncia por la denunciante solicita que ésta sea rechazada,
controvirtiendo todos los hechos que se encuentran categdricamente afirmados
en la denuncia, sefialando que quien tiene que acreditar la veracidad de los
mismos es la propia denunciante. Posteriormente sostiene que la denunciante
es cliente de Ripley desde el 8 de noviembre de 2005 a través de su tarjeta
de crédito cuya numeracién consigna. Que con fecha 8 de febrero de 2016 se
aboné a la cuenta mencionada un pago efectuado en la Tienda Mall Alameda,
Santiago con un cheque por la suma de $503.386, documento emitido por un
tercero Mariana Ldépez Ziller, Rut N° 17.535.444-1, el que al momento del
cobro resultd protestado por orden de no pago por robo. Més adelante sefiala
que la demandante desconoce dos transacciones correspondientes a compras
por Inter- fono realizadas con su tarjeta Ripley los dias 12 y 13 de febrero
por un monto total de $489.880. Que tomado conocimiento de la situacidon se
desplegaron todos los andlisis necesarios con la finalidad de detectar el
posible fraude reclamado, lo que no fue posible establecer toda vez que se
verifico que las transacciones se realizaron correctamente contando todas
con las medidas de validacion pertinentes, estableciéndose que al momento de
efectuadas las transacciones la tarjeta no se encontraba bloqueada. Que al
analizar la situacién se establecid que el dia 12 de febrero de 2017 a las
09:27 horas es cargada una transaccién en el plastico de la denunciante
correspondiente a una compra mediante interfono por un monto de

$170.440; que la direccién de despacho del producto no pertenece a la cliente
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titular de la cuenta ya que los despachos estaban a nombre de Katherme}
Cavieres Salazar. Que igualmente se estableci que el dia 12 de febrero, se
efectuaron tres llamadas, la primera a las 18:43 Horas al Fono - Co;’n;;ra
Ripley desde el celular  N° 57396836, realizdndose segin protocolo de
validacién la identidad a través de la fecha de nacimiento con respuesta
directa por parte del cliente. Que en dicho llamada la cliente solicita cargar al
carro de compras 4 perfumes y un equipo Led de 32" con despacho a un
domicilio ubicado en la Quinta Region por un monto de $389.940 informando
que la persona que recibiria el producto era dofia Katherine Cavieres Salinas,

informando como direccién del despacho de Ia compra la calle Anita Lizama N°

112, Paradero 8, Sector Chupallas, Vifa del Mar. Esta operacién finalmente no

se concreta por cuanto el ejecutivo le informa que al tener un numero
telefénico distinto al registrado y al no tener la misma direccién de despacho
ingresada anteriormente en el sistema, era necesario previamente que la
cliente llamara desde un teléfono fijo al 600600202, opcion tarjeta Ripley
para actualizar sus datos vy luego de ello llamar a fono compras. Que a las
19:07 horas el Contact Centér Ripley N° 600600 0202 recibié una llamada
desde el celular N° 57396836, sin requerir de validacién de identidad toda vez
que la cliente ingresé6 en el teclado de su teléfono la clave Unica de 4 digitos.
Sefiala al respecto que la cliente posee clave Unica desde el dia 3 de febrero
de 2016, es decir con anterioridad a la fecha de las compras que desconoce
en la denuncia, clave que le fue otorgada en la tienda Ripley de Copiapd,
oportunidad en que se verificé la identidad con huella digital, con resultado
exitoso en primera oportunidad, identificindose como Janet Callejas quien le
comunica a la ejecutiva telefénica que se encontraba gestionando una compra

de Internet con despacho a domicilio, pero que en el sistema aparece un

‘numero telefénico antiguo por lo que necesitaba modificarlo, manteniendo su

misma direccién, luego ingresa su clave Unica de 4 digitos con resultado
exitoso, efectuada la actualizacién de su numero telefénico la cliente
manifiesta tener como domicilio Pasaje 3 Sur A N°© 1659, Santa Elvira,
Comuna de Copiap6, y al requerirsele su correo electrénico indica que su mail
anterior fue eliminado del sistema y que el actual es franthiare088@gmail.com.
Que el mismo dia a las 19:11 horas el teléfono fono compras de Ripley
recepciond una llamada desde el celular 57396836 la que fue atendida por
Julio Orias; que se efectud la validacién a través de 8 preguntas (nombre
completo, fecha de nacimiento, si ha solicitado que los estados de cuenta se le
envien al correo electrénico, direccién de envio de Sus cuentas, uso de la
tarjeta de crédito en el dltimo mes para recargas telefdnicas, si ha solicitado
avance en efectivo y si ha realizado sus pagos en las Gltimas semanas),

respondiendo la clienta siete de las ocho preguntas. Que en dicha operacién la




despacho a la Quinta Regidn en el domicilio sefialado anteriormente. En‘dmha

operacién la cliente consulta por el envio de la confirmacién de compra al

mévil ingresado, luego el ejecutivo le consulta a la cliente por los nimeros de
la tarjeta, vencimiento y cédigo de verificacién entregdndolos en forma
correcta, por lo que el ejecutivo le consulta el numero de cuotas en gue se
efectuaria la compra, contestdndole la cliente que el numero de cuotas era 6,
recalcando la cliente que el despacho era a la Sra. Katherine Cavieres,
finalmente el ejecutivo procede a indicarle el numero de la orden de compra.
Que la siguiente operacion se realizé el 13 de febrero de 2016 recibiéndose
una primera llamada a las 20:17 horas al teléfono de fono compras de Ripley
desde el celular 57396836, efectudndose las validaciones de identidad a través
de las siguientes preguntas: nombre completo, fecha de nacimiento, si es
cliente de Ripley, si recuerda la compafiia de Teléfonos donde realizé recargas
telefénicas el mes anterior, si recuerda la direccién laboral que dejo
registrado en el sistema de Ripley vy si ha realizado pagos con su tarjeta de
créditos Ripley, respondiendo correctamente 6 preguntas e incorrectamente las
preguntas 6 y 7. Que en dicha oportunidad la clienta sefialé que deseaba
comprar dos relojes con un valor de $253.470. Al momento de contestar la
pregunta N° 6 la clienta da como direccién laboral la particular luego corrige
diciendo que dicho domicilio corresponde tanto al domicilio particular como
laboral. Al dar una respuesta errénea la ejecutiva le pregunta si trabaja en un
supermercado como cajera en la direccién de Valle de Copiap6, Depto. 517.
Luego la ejecutiva le indica que la validacién fue correcta por lo que le leyé
las condiciones de entrega, por Ultimo la operacién no se concreté ya que al
consultar los nimeros de la tarjeta bancaria con que se pretendia cancelar (
tarjeta Visa), la operacion fue rechazada. Que el mismo dia 13 de febrero a las
21:28 horas el teléfono de compras de Ripley recepciona una llamada desde
el celular 57396836, efectuadas las validaciones de identidad a través de las
preguntas de validaciones que se consignan la cliente solo da una respuesta
errénea la nimero cinco, desistiéndose de la compra de los relojes solicitados
optando por cargar al carro de compras ropa para su hijo por un monto de
$170.440 con despacho incluido vy cargo a la tarjeta Ripley. Indica que el
despacho es a Vifia del Mar, Sector Chupallas. La ejecutiva le consulta los
nimeros de la tarjeta, fecha de vencimiento y cédigo de verificacion indicando
la cliente la informacién solicitada, estiméndose correcta la validacién se
procede a leer las indicaciones de entrega de la compra dando posteriormente
el numero de la orden. Expresa el apoderado de la denunciada que para
efectuar las compras que la cliente desconoce fue necesario la actualizacion

del teléfono de contacto ingresado en la Plataforma Comercial, para ello fue




solicitada la clave pin pass a través de teclado telefénico, dicha clay@fue
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ingresada de forma correcta y correspondia a la ultima ingresada por la chené%
el dia 3 de febrero de 2016, que corresponde al Gltimo dia en que realizé er
cambio de clave, fecha anterior a las transacciones desconocidas verificindose
su huella dactilar en el centro de Servicios de Tienda Ripley de Copiapd, cuyo
resultado fue exitoso en una primera oportunidad. Que, por otro lado la clienta

indicé en su desconocimiento haber hecho un pago total de la deuda el 8 de

febrero de 2016, insistiendo que dicho pago se efectué con el cheque de un »

tercero el que resultd protestado por orden de no pago por robo, situacion
que a la fecha no ha sido regularizada. Luego expresa que la cliente desconoce
las transacciones realizadas con cargo a su tarjeta de crédito con fechas 12 y
13 de febrero de 2016, sin embargo indica en su formulario de
desconocimiento que la tarjeta se encontraba en su poder al momento de
~ realizarse las transacciones desconocidas. Concluye sefialando que con el
analisis de los antecedentes mencionados es posible determinar que el cambio
del numero telefénico que posibilité las compras desconocidas por la
denunciante fue validada con el ingreso de la Clave Unica a través del teclado
en forma exitosa, dicha clave fue ingresada el 3 de febrero de 2016 en
Tienda Ripley, Copiapd, para lo cual fue necesario verificar la huella dactilar
de la cliente, resultando dable sefialar que es responsabilidad del cliente
custodiar y mantener la confidencialidad de los datos, nimeros y claves de su
tarjeta, informacién que permite realizar operaciones con cargo a su linea de
crédito, tomando no solo los resguardos de custodia material de la tarjeta sino
también no exponerse a realizar operaciones en portales que puedan poner
en riesgo el mal uso de la misma Por ultimo sefiala que el caso es sometido a
un protocolo de analisis de desconocimiento mediante la revisién de diversos
sistemas internos. Refiriéndose al derecho sefiala que su representada no ha
infringido ninguna de las disposiciones legales a que hace referencia en la
denuncia por lo que resulta del todo procedente rechazar la accién incoada,
con costas.

SEPTIMO: Que, para los efectos de acreditar su pretensiéon la denunciante
acompafié los documentos individualizados en el primer otrosi del libelo de
fojas 31, ratificados en la audiencia de prueba y que se agregaron a la causa
de fojas 1 a fojas 30 consistentes en: a) A fojas 1, fotocopia de recibo de
pago efectuado por dofia Janet Callejas Basaez con fecha 8 de febrero de
2016 por la suma de $503.386; b) A fojas 2 formulario de renuncia de
seguros efectuado con fecha 20 de diciembre de 2015; ¢) A fojas 3 y 4
constancias de requerimientos de fechas 22 de marzo de 2016 y 21 de abril

del mismo afio referidas a reclamo por transacciones desconocidas en Ripley




&)

]

por la denunciante; d) Seguidilla de correo de fechas 11 al 16 de mari&“ﬁg»

A

2016 referidas a desconocimientos de las compras efectuadas por Internet~——-—

Fono con fechas 12 y 13 de febrero de 2016, en ellas la ejecutiva Pamela
Norambuena sefiala, que al revisar BT el despacho se constatd que se solicitd
que este fuera remitido a una persona que no es adicional del cliente y a una
direccién que tampoco corresponde al cliente; que las ventas fueron cursadas
telefonicamente; que la cliente actualizé los datos el dia 19 de febrero
cambiando el nimero telefénico; que el primer llamado se recibié el 12 de
febrero a las 18:43 horas, solicitando comprar perfumes y un led,
informandose que primero debia actualizar sus datos ya que llama desde un
teléfono distinto al registrado. Que en el segundo llamado la clienta indica que
necesita actualizar sus datos ya que estos no lo estan desde el afio 2012, se le
solicita la clave Unica, entregando la clave correcta procediendo entonces a
cambiar el numero del celular y el del correo electrénico, el tercer llamado
realizado el mismo dia el cliente sefiala que actualizé los datos, llama del
mismo nimero ingresado en ITF y compra 4 perfumes y un Led; Que el
cuarto llamado se efectla el 13 de febrero de 2016 a las 20:21 horas, solicita
comprar un reloj e indica que cancelard con tarjeta bancaria, cliente no tiene
registrado cuenta bancaria en sus antecedentes, por lo que se desiste de la
compra. El mismo dia a las 21:28 horas se produce el quinto llamado cliente
indica que cancelara con tarjeta Ripley y cambia los productos por ropa para
su hijo, llamando desde el niUmero telefénico ingresado en ITF. Con fecha 16
de marzo de 2016 don Gonzalo Acufia Sepulveda envia un correo a la
ejecutiva Pamela Norambuena Leyton, indicdndole que el caso le genera
dudas, ya que la cliente desconoce haber efectuado un pago el dia 8 de
febrero de 2016, en consecuencia que ese pago fue efectuado con un cheque
de un tercero, robado y adulterado; e) De fojas 10 a fojas 17 registros de
despacho en los cuales consta que los productos a'dquiridos con la tarjeta de
crédito Ripley de la denunciante fueron entregados a Katherine Cavieres
Salinas con domicilio en calle Anita Lizana N° 112, Paradero 8 Sector
Chupallas Vifia del Mar, Quinta Regidn; f) A fojas 18 reclamo efectuado por la
denunciante al Sernac el que fue ingresado con fecha 13 de mayo de 2016
sefialando que un tercero hizo mal uso de su tarjeta, que cambiaron sus datos
personales entre otros el numero de teléfono sin que nunca fuera notificada de
tal situacién, sefialando haber pagado la totalidad de su deuda con un cheque
y que luego le informaron que el cheque era robado y adulterado, informacion

que segln la denunciante no serfa veridica ya que el pago fue valido; g) A
fojas 19 respuesta entregada por el Sernac a la reclamante haciéndole
presente  que recibieron respuesta del reclamo por la denunciada

encontrandose disponible en el portal del consumidor. h) De fojas 20 a fojas




de 2005 la denunciante contratd Tarjeta Ripley con vencimiento los diaé{ifsfde :
N \3’* »"?i;‘.

cada mes; que el 19 de febrero de 2016 la Sra. Callejas Basaez re:':l\‘ﬁzé"___w.,ﬁf |

desconocimiento de transaccién internacional realizada con su tarjeta de
credito, la primera el dia 12 de febrero de 2016 por $319.440 y la segunda el
13 del mismo mes por $170.440; que tomado conocimiento del hecho se
efectuaron los anélisis para detectar un posible fraude, no resultando posible
corroborar los hechos ya que la transaccién fue correctamente ejecutada,
contando con todas las medidas de validacién pertinentes, precisando ademas
que al momento de ejecutada la transaccién la tarjeta Ripley se encontraba
vigente y sin bloqueo. Que conforme al Protocolo para Transacciones
Internacionales, el proceso de aceptacién dispone solo la validacién del
numero completo de la tarjeta, fecha de vencimiento y su respectivo cédigo de
verificacién, que son de exclusiva responsabilidad de! titular del producto, que
atendidas las razones expuestas se objeté el desconocimiento, informandose la
resolucion al cliente con fecha 24 de marzo de 2016. Que a la fecha la cliente
- cuenta con una morosidad de 165 dias por un monto de $222.497 (incluye
intereses y gastos por mora; i) A fojas 22 y 23 estados de cuenta
correspondiente a los periodos marzo abril y abrii mayo de 2016; j)
Autorizacién de prepago por la suma de $640.586; k) certificado de horario
mensual de la demandada en su trabajo de Supermercado El Palomar,
Sector Cajas, correspondiente al mes de febrero de 2016 observéndose que
el dia 12 de febrero ésta cumplié turno desde las 13:30 horas a las 23:00 y el
sabado 13 del mismo mes desde las 08:00 horas a las 17:30 horas. )]
Certificado de Movistar de fecha 16 de agosto de 2016 en el cual se sefiala
que los teléfonos de YANETT CALLEJAS BAZAES numero 996329900 fue
activado el 17 de diciembre de 2009 y el numero 985026415 lo fue el 09 de
abril de 2005 encontrandose ambas cuentas al dia y activas; m) Solicitud de
grabaciones  efectuada por la denunciante el 4 de agosto de 2016
correspondiente a llamados de confirmacién de compras realizadas los dias 12
y 13 de febrero de 2016 a Ripley Internet por $319.440 vy $170.440
respectivamente, teniéndolos el tribunal por acompafiados con citacién, salvo
los que emanan de la contraparte que se tienen por acompafiados bajo el

apercibimiento del articulo 346 N° 3 del Cédigo de Procedimiento Civil.

OCTAVO: El Sernac ratifica en parte de prueba los documentos acompafiados
por la denunciante y demandante por el segundo otrosi el libelo de fojas 31
agregados a la causa de fojas 1 a fojas 30 los que por economia procesal no se
vuelven a mencionar. Adicionalmente acompafia copia de denuncia efectuada

por la afectada ante la Policia de Investigaciones con fecha 12 de agosto de

o



causa de fojas 73 a fojas 77, teniéndolo el Tribunal por acompanadok.fcon

citacion. Igualmente acompafia un CD correspondiente a una grabaCIon“

telefénica que da cuenta de los hechos materia de este proceso, el que es
escuchado en la audiencia e incorporado a peticidn de parte al expediente

dentro de tercero dia a contar de la fecha de la audiencia, agregéandose a fojas
92.

NOVENO: La parte demandada acompafia documentos consistentes en: a)
analisis desconocimiento N° ATC -0216211 el que contiene los datos de
la cliente; revision de sistemas. 1.- En el Sistema AURIS para validar el
reclamo efectuado por la denunciante a objeto de obtener los datos necesarios
para resolver el asunto debatido, se indica que la clienta desconocié dos
transacciones internacionales efectuadas los dias 12 y 13 de febrero de 2016
por un monto total de $489.880, adjuntandose el ticket Auris N° 2491708-1,
la cedula de identidad de la titular con fecha de emisi6n 28 de julio de 20186,
archivo de correos de la venta efectuada a la clienta, existiendo un ticket Auris
N° 67296441-1 de fecha 21 de marzo de 2016 el que fue rechazado porque
las validaciones para realizar las compras efectuados por Internet Fono los
dias 12 y 13 de febrero resultaron positivas a la identidad de la cliente. 2.-
Revision plataforma Comercial ITF con la finalidad de obtener datos
personales de la cliente, las causas de bloqueo de su plastico y las pizarras que
indiquen su comportamiento, obteniéndose datos tales como que el 8 de
febrero de 2016 efectud un prepago total a la deuda por la suma de $503.386
en la Tienda Mall Alameda con un cheque de la cuenta corriente de dofia
Mariza Lépez Ziller de la Comuna de Quilpué el que resultdé protestado por
robo; Que el 12 de febrero de 2016 a las 19:03 horas se recibid llamada al
CCR Ripley para actualizar los datos de la cliente respecto de la direccion
particular, direccién de correspondencia y correo electrdnico. Que el 14 de
febrero de 2016 a las 18:28 horas se ingresé pizarra autorizando el prepago
de la deuda. Que se procedié a revisar el sistema Monitor a ovbjeto de analizar
el comportamiento transaccional de la clienta, observando que el 12 de
febrero de 2016 a las 19:27 horas fue cargada una transaccién al pldstico de
la denunciante correspondiente a una compra mediante Internet Fono Ripley
por un monto de $170.440, compra que también fue desconocida por la
consumidora y que el dia 3 de febrero se efectuaron transacciones
presenciales en la Tienda Ripley de Copiap0, las que no fueron desconocidas,
correspondiente a un pago efectivo y la segunda a una compra en el terminal
de ventas por la suma de $189.990. Que, el dia 3 de febrero la denunciante

efectud un cambio en la clave pin pass verificando su huella digital con




resultado exitoso. Que al analizarse las guias de despacho de las compras

desconocidas por la clienta se constatd que la direccién de despacho-. I¢]

corresponde a la titular de la cuenta, constando de las grabaciones y respaIdd\§\“""“~-~~~~~-'”"’i"
que los despachos estaban a nombre de Katherine Cavieres Salinas quien
ademas figura como cliente de Ripley con una deuda en mora por la suma de
$1.042.248, siendo su numero telefénico 57396836. Que al revisar las
grabaciones por el é4rea de prevencién de fraudes se solicitaron las
grabaciones telefénicas con el fin de validar y analizar la gestion efectuada
en las ventas correspondientes a las transacciones desconocidas por la clienta
constando de éstas que durante el dia 12 de febrero se efectuaron 3 llamadas,
la primera a las 18:04 desde el celular 57396836 validéndose |a conversacion
al preguntarle la fecha de nacimiento, posteriormente la clienta solicité
adquirir 4 perfumes y un Led 32 " con despacho a la quinta regién por la suma
de $389.950, sefialandose que quien recibiria el producto era dofia Katherine
Cavieres Salinas amiga de la clienta y quien le cuidaba la casa de veraneo,
sefialdndose la direccidon del domicilio indicando igualmente su correo
electrénico  franthiare088@gmail.com: gue no tenia otro nombre de
contacto; que la compra se iba a realizar con la tarjeta Ripley consultandosele
la fecha de nacimiento, procediendo quien efectuaba la compra a modificar el
numero de teléfono indicado en el sistema reemplazéndolo por aquel del cual
estaba llamando, argumentado que el numero anterior era antiguo e
indicando ademas del numero del cual llamaba otro nGmero. Que se ingreso el
nuevo teléfono y corrigid el correo electrénico, indicdndosele que al no tener
la misma direccién de despacho ingresada anteriormente era necesario llamar
a un teléfono también registrado en la cuenta para poder cursar la compra,
indicandosele que en el sistema se encontraba ingresado un numero terminado
en 6415. Indicandole por Ultimo el ejecutivo que no podia cursar la compra
con despacho ya que primero la clienta debia llamar desde un teléfono de red
fija al nimero 6006000202 para actualizar los datos y efectuada la
modificacién  volver a llamar a fono compras y luego se le devolveria el
llamado al niumero registrado. Que si bien en esta llamada no se concretd la
compra, se entregaron por parte del ejecutivo antecedentes que servirian para
una proxima llamada o confirmacidon antes del despacho, como lo es el
ndmero telefénico ingresado en la plataforma ITF. Que el mismo dia a las
19:07 horas se recibié un llamado telefénico desde el mismo numero,
entrando el llamado por el numero 600 600 0202, que no hubo validaciones
ya que la clienta ingres6 en el teclado de su teléfono la clave Unica de 4
digitos, que se identific6 como Janet Callejas y comenté que estaba
gestionando una compra de Internet con despacho a domicilio; que cuando

indicd la numeracién de su teléfono aparecié en el sistema un numero antiguo




del afio 2012 6 2013 por lo que llamé para modificarlo pero mantielh«ifendo la
misma direccién, que luego ingreso su clave Gnica en el teclado del tei'”é'ffc})f;)”o al .
momento de escuchar la grabacién, indicandose que le verificacién resultaba—
exitosa. Que la clienta indicé cual era su niimero antiguo modificandolo por el
nimero desde el cual estaba haciendo |a llamada, sefialé como domicilio
Pasaje 3 Sur A N° 1659, Poblacién Santa Elvira, Comuna de Copiapé
indicando como nuevo correo el seRalado anteriormente. Que en esta
llamada se verificé la identidad de la clienta por medio del ingreso de la clave
Unica de 4 digitos en el teclado del teléfono. Que a las 19:11 horas se
recepcion6 un tercer llamado telefénico desde el mismo nimero validandose
la identidad mediante preguntas correspondientes al Rut, nombre completo,
fecha de nacimiento, envio del estado de cuentas a correo electrénico,
direccién de envio de las cuentas, utilizacion de la tarjeta para recargas
telefonicas, solicitud de avances en efectivo y pago de cuentas durante la
semana siendo todas las respuestas correctas menos la ultima. Que la clienta
solicité cargar al carro de compras 4 perfumes y un Led de 32 " con despacho
a un domicilio en la quinta regién, monto total de la compra $319.440
despacho incluido, confirmé la direccién de despacho en la quinta region,
pregunto si la informacion la enviarian a su correo electrénico, sefialandosele
que el despacho se concretaria el dia 15 de febrero de 2016. Que el ejecutivo
le preguntd a la clienta por los nliimeros de la tarjeta, vencimiento y cédigo de
verificacién, indicando esta la informacion correctamente, se le consulto el
numero de cuotas a pagar, sefialando que serfan 6, recalcando que quien
recibiria el despacho era dofia Katherine Cavieres e indicéndole el ejecutivo el
N° de orden de compra. Posteriormente analiza las compras efectuadas el dia
13 de febrero de 2016, sefialando que durante ese dia se recepcionaron 2
llamadas, la primera a las 20:27 horas desde el mismo celular gue se habian
realizado el dia anterior, se le efectuaron 7 preguntas de validacién
consistentes en: nombre completo; fecha de nacimiento; Si era cliente de
Ripley; si recordaba la Cia. de Teléfonos donde realizé recargas el mes
anterior; direccion laboral que dejé registrada en Ripley. Si registra pagos
en Ripley durante la semana, que las primeras 4 respuestas fueron correctas
y las dos Ultimas incorrectas ya que el domicilio laboral de la denunciante era
la de un Supermercado y ademds efectud un prepago el 8 de febrero con
cheque el cual estd mencionado y no ha sido desconocido por la cliente en el
formulario de desconocimiento. Posteriormente se detalla la conversacién
grabada y se concluyé sefialando que la venta no pudo ser realizada porque
las tarjetas bancarias Visa cuyos numeros indicé fueron rechazadas por el
sistema. El segundo llamado se realiz6 a las 21:28 horas desde el mismo

celular, se le hicieron 6 preguntas de validacién de identidad consistentes




en: nombre completo; fecha de nacimiento; si solicitd tarjeta adicional
cuenta Ripley; Ultimo pago realizado en Ripley con tarjeta Ripley; Color*

tarjeta y, si habia comprado con la tarjeta Ripley en punto ticket .cl durante ™

el mes, habiendo dado la cliente una respuesta errénea en cuanto a la fecha de
Su nacimiento y en lo referente a |a pregunta cinco relacionada con el color
de la tarjeta demostré inseguridad en su declaracion, procediéndose no
obstante a la venta sefialdndole que la orden de compra correspondia a la N°
7789797-. Posteriormente el documento muestra la imagen de un cheque
girado por $504.306 a la orden de Ripley y un protesto presuntamente del
cheque el cual resulta poco legible en el que se consigna que el documento fie
protestado por orden de no Pago por robo, sefialdndose que el cheque debe
ser regularizado debido a que el monto se encuentra rebajado en el saldo
adeudado en la cuenta de la cliente Calleja Basaez. En el parrafo denominado
Analisis y conclusiones del caso se determina que para efectuar la compra
fue necesario la actualizacién del teléfono de contacto ingresado en la
Plataforma Comercial, para lo cual se solicité la clave pin pass la que fue
ingresada correctamente a través del teclado del teléfono de quien efectuaba
la llamada destacéndose que la clave pin pass habia sido registrada por la
clienta recién el dia 03 de febrero de 2016, que ese mismo dia se verifico la
huella dactilar de la cliente en el Centro de Servicios de la Tienda Ripley
Copiap6, siendo el resultado exitoso; que la cliente desconocié haber hecho un
pago total de la deuda el dia 8 de febrero de 2016 el que fue efectuado con un
cheque que resultd protestado por orden de no pago por robo; que igualmente
desconoci6 las transacciones realizadas con su tarjeta los dias 12 y 13 de
febrero de 2016 a través de Internet Fono Ripley por un monto de $428.880
en circunstancia que mantenia en su poder la tarjeta al momento de realizarse
las transacciones, que los dias sefialados se realizaron 2 compras via
telefonica en Ripley por el monto sefialado con despacho a calle Anita Lizana
N° 112, Paradero 8 Chupallas, V Regién, siendo la direccién de despacho
distinta de la direccién que la cliente mantiene indicada en la Plataforma
Comercial ITF. Por todo lo expuesto se da como resolucién final a los
desconocimientos, que es posible determinar que el cambio de ndmero
telefénico que posibilité las compras desconocidas por la clienta, reahzadas el
12 y 13 de Febrero de 2016 a Través de Internet Fono Ripley por un monto
de $489.880 fue validado con el ingreso de la Clave Unica (pin pass) a través
del teclado en forma exitosa, que dicha clave fue ingresada el 3 de febrero de
2016 en la tienda Ripley para lo cual verificé la huella dactilar de la clienta,
seflalando que es responsabilidad del cliente custodiar y mantener la
confidencialidad de los datos, nimeros y claves de su tarjeta que permitan

realizar operaciones con cargo a su linea de crédito tomando no solo los
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resguardos de custodia material de la Tarjeta, sino también no exponér.‘"s‘"é@a
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misma; b) A fojas 85 y 86 formulario de desconocimiento efectuado por la
denunciante respecto de las compras efectuadas por Internet Telefénico los
dias 12 y 14 de febrero de 2016 por las sumas de $319.440 y $170.440
respectivamente, que dichas compras no fueron efectuadas por ella ni
autorizadas, que no fueron hechas por nadie con su conocimiento o
- consentimiento, que la tarjeta con que presuntamente se efectuaron las
compras estaban en su poder al momento de las transacciones, verificdindose

y aprobandose la identidad de la reclamante, teniéndose los documentos por
acompafiados con citacidn.

DECIMO: Que, el Sernac solicitd como medio probatorio se oficiara a la
empresa CAR S.A. para que entregue copia de los protocolos de modificacidon
de datos personales de los clientes vy de las grabaciones telefdnicas de los dias
12 y 13 de febrero de 2016 despachandose el oficio peticionado copia del cual
quedé agregado a los autos a fojas 91.

DECIMO PRIMERO: A fojas 151 el abogado y apoderado de la denunciada
cumpliendo lo ordenado por el Tribunal a peticiéon del Sernac acompafié
documentos consistentes en: a) informe relativo a las compras efectuadas
por CALLEJAS BASAEZ y, b) Informe de Procedimiento de Actualizacién de

Datos Personales los que se agregaron a la causa de fojas 109 a fojas 150.

DECIMO SEGUNDO: Que, de los elementos probatorios se puede concluir,
que la denunciante Callejas Basaez es titular desde el afio 2005 de una Tarjeta
de Crédito Ripley, que el dia 3 de febrero de 2016 concurrié a la tienda Ripley y
de manera presencial procedié a cambiar su clave pin pass de 4 digitos; que el
8 del mismo mes pagd el total adeudado mediante un cheque de la cuenta
corriente de un tercero el que habria sido protestado por orden de no pago por
robo. Que, los dias 12 y 13 de febrero de 2016 se realizaron transacciones por
Internet Fono con la tarjeta de crédito de la denunciante por un valor total de
$489.880, despachandose los productos adquiridos a un domicilio ubicado en

la quinta regién que no es el domicilio registrado por la cliente.

DECIMO TERCERO: Que, de los antecedentes acompafiados, en especial el
documento aportado por la demandada y agregado de fojas 78 a fojas a 87
denominado: "Actualizaciéon de Datos Personales"”, es posible concluir que Ia
actualizacion de los datos personales de la Sra. Callejas Basaez consistentes

en cambio de teléfono y de correo electrénico que posibilitaron las
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transacciones desconocidas por ésta, fueron facilitados por ejecutivosa‘q;e;f}gg
denunciada permitiendo a una tercera persona ejecutar las compras. En efec‘te\\»; -
consta del documento mencionado que el dia 12 de febrero desde un teléfono
celular que no estaba registrado se realizaron al Fono Compras Ripley 3
llamadas telefénicas a las 18:43 horas; a las 19:07 horas y a las 19:11 horas.
En el primer llamado quien sefialé ser Ia clienta validé su identidad mediante
su fecha de nacimiento solicitando cargar a su carro de compras diversos
productos, entregando para el despacho un domicilio distinto al que mantenia
en el sistema, sefialando la identidad de Ia persona que los recepcionaria asf
como el nimero telefénico de contacto, el cual extrafiamente era el mismo
desde el cual se efectuaba el llamado y no estaba registrado en los
antecedentes de la clienta procediendo en el acto a entregar un nuevo correo
electrénico, preguntando si podia dar otro nombre de contacto lo que no fue
aceptado. Que igualmente la clienta solicitd le dieran el nimero de teléfono
que mantenia registrado en el sistema el que le fue entregado por el
ejecutivo procediendo ésta a rectificarlo entregando como nuevo numero
aquel desde el cual llamaba. Que se le indicé que previo a cursar la venta, y
atendido a que el despacho de los productos se concretaria en un domicilio
diferente necesario resultaba llamar a otro nuimero telefénico gue mantenia
registrado en la cuenta, indicandole el ejecutivo el numero porque la cliente lo
desconocia, negandose sin embargo la compra e indicdndole que debia llamar
desde un teléfono red fija al 600 600 0202 y actualizar sus datos. En la
segunda llamada no hubo validacién de datos porque la cliente ingresé en el
teclado del teléfono mévil la clave pin pass de 4 digitos procediendo en el
curso de la conversacidn a cambiar el nimero telefénico que el ejecutivo le
habia entregado en la conversacién anterior modificandolo por el nimero
telefénico del mévil desde el cual llamaba. Por Ultimo, en el tercer llamado
efectuado desde el celular ingresado en la cuenta se le hicieron 8 preguntas de
validacion, contestando incorrectamente la dltima pregunta referida a haber
efectuado esa semana algin pago en su Cuenta, cosa que negd, pese a haber
realizado 3 dias antes a esa fecha un pago superior a los $500.000, no
obstante ello se realizd la compra exitosamente por un valor de $319.440
despacho incluido a un domicilio distinto a aquel registrado y para ser
entregados los productos adquiridos a una tercera persona. El dia 13 de
febrero desde el teléfono celular ingresado el dia anterior se realizaron dos
llamadas telefénicas a las 20:27 horas y a las 21:28 horas efectuandose en la
primera ocasién a quien llamaba 7 preguntas de validacién, contestando
incorrectamente dos de ellas relacionadas a su direccién laboral Yy a pagos
realizados esa semana a su tarjeta Ripley, desistiéndose de continuar el

proceso de la compra. En el 2° |lamado se le hicieron 6 preguntas de
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validacion, respondiendo erréneamente dos, la referente a su fe 1@, de

RN

"

nacimiento y la relacionada al color de su tarjeta de crédito, peso a évﬂ:‘éer
efectud la compra por un valor de $170.440.

DECIMO CUARTO: Que, no habiendo la denunciante efectuado las
transacciones que impugna mediante esta accién judicial, corresponde al
proveedor acreditar que cumplié con el deber de seguridad consagrado en el
articulo 3 letra d) de la ley 19.496, adoptando las medidas necesarias para
que el consumidor no sea victima de fraude, y segln se ha detallado en el
considerando anterior este deber de seguridad no se cumplié adecuadamente
lo que posibilitd las transacciones fraudulentas. La jurisprudencias ha estimado
que el deber de evitar los riesgos que pudieran afectarle al consumidor debe
interpretarse en su favor, ya que resultaria injusto que la falta de seguridad
en la prestacién del servicio sea asumida por quien resulta perjudicado,
debiendo ademds considerarse que quien se beneficia con la venta es el
responsable del dafio.

DECIMO QUINTO: Que, habiéndose entregado telefénicamente como hemos
visto, datos personales de la titular de la cuenta a una desconocida por un
ejecutivo de la denunciada lo que posibilité que la tercera efectuara el cambio
de alguno de esos datos -teléfono y correo electrénico- lo que posibilitd la
compra de productos en dos ocasiones diferentes por quien no era titular de la
tarjeta, se entiende configurada la infraccion al articulo 23 de |a ley 19.496 al
no adaptar la denunciada las medidas de seguridad tendientes a evitar que la
consumidora fuera victima de algin fraude, causandole menoscabo, el que

debe ser reparado en los términos del articulo 3 letra e) del cuerpo legal

citado.

DECIMO SEXTO: Que, el resto de la prueba rendida en nada logra alterar la
conclusion a la que se arribé.

III.- EN CUANTO A LA DEMANDA CIVIL.

DECIMO SEPTIMO: Que, en el primer otrosi del libelo de fojas 31, fundado en
los mismos antecedentes de hecho y de derecho en que se sustenta la accidn
infraccional dofia JANET CALLEJAS BASAEZ demanda civilmente, solicitando
se condene a la demandada CAR S.A. al pago de $640.586 por concepto de
dafio emergente correspondiente al cobro que le estan efectuando por los

productos cuya compra desconocié oportunamente y $500.000 a titulo de
daifo moral.
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DECIMO OCTAVO: Que, al contestar la demandada en el otrosi de la mmuta
acompafiada en la audiencia y agregada a los autos de fojas 61 a fOJas
controvierte todos y cada uno de los hechos en que la demandante funda su

accion pidiendo que solamente se tengan por establecidos aquellos hechos
que expresamente sean reconocidos por su parte. Conforme a ello rechaza .Ia
procedencia de la accién indemnizatoria, subsidiariamente y para el evento
que se estime dar lugar a la pretensién intentada, sefiala que solo podra
acogerse el dafio que se pruéba como directo y cierto consecuencia
necesaria del obrar deficiente de su representada. Que respecto del "dafio

directo " que se demanda darse lugar si es acreditado lo mismo en lo
referente al dafio moral.

DECIMO NOVENO: Que, de los elementos probatorios referidos se desprende
que no se logr6 acreditar que las compras efectuados por Internet Fono Ripley
los dias 12 y 13 de febrero de 2016 hayan sido realizadas por la actora
quien las desconocié como consta de los documentos agregados a la causa
que se han analizado y denuncié el hecho ante la Policia de Investigaciones
como consta del documento agregado de fojas 73 a fojas 77, sin perjuicio de
ello la entidad acreedora las incorpord en los estados de cuenta de la actora
como consta de las copias de estados de cuenta agregados a fojas 23 y a fojas
24,

VIGESIMO: Que, consta de los dichos de la actora y de los documentos
acompariados por ésta a la causa, que no ha pagado la deuda derivada de las
compras que se le imputan ascendentes a $489.840 lo que no obsta a que la
demandada continle con las gestiones de cobro destinadas a obtener el pago

de su acreencia, motivo por el cual se accederd al dafio material demandado,

tal como se expondré en la parte resolutiva de la sentencia.

VIGESIMO PRIMERO: Que, basta con ponerse un momento en la situacién de
la demandante para entender la afectacién emocional que le provocé el verse
enfrentado al cobro de productos que nunca adquirio, sin que se le haya
ofrecido una solucién  adecuada vy oportuna a la situacién, debiendo
necesariamente haber sufrido un padecimiento psiquico, que le ha generado
afliccion, dafio que debe ser reparado, razén por la cual se acogera este item

en la forma que se sefialara en lo resolutivo.

Por estas consideraciones, lo dispuesto en el articulo 14 de la ley 18.287, lo

estipulado en los articulos 3 letras a) ), e)y 12, 23y 27 de la ley 19.496,
articulos 2314 y 2316 del Cédigo Civil




RESUELVO:

1° Que SE RECHAZA l|a objecién documentaria deducida por la demandada a
fojas 95. ‘

2° Que se ACOGE la denuncia infraccional presentada por dofia JANET
CALLEJAS BASAEZ, Cedula de Identidad N° 12.625.941-7, domiciliada en
calle Escollar Sur N° 1420, El Palomar, Comuna de Copiap6, por lo principal
del libelo de fojas 31 Yy por el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR,
representado por su Director Regional don EDUARDO MARIN CABRERA en
lo principal de la presentacién de fojas 42 en contra de CAR S.A. persona
juridica de su giro representada por don JAIME BUSTOS CASTRO, ambos
domiciliados en  esta ciudad calle Maipd N° 110, condendndose a la
denunciada al pago de una multa de CINCO UNIDADES TRIBUTARIAS
MENSUALES, segln el valor de la Unidad Tributaria Mensual a la fecha
efectiva del pago, por haber incurrido en la infraccion a que se refieren los
articulos 12 y 23 de la ley 19.496. Si no pagare la multa dentro del plazo legal
de cinco dias habiles a contar de la fecha de notificacién de esta sentencia,
sufrira el representante legal de la condenada o quien lo subrogue o reemplace
en sus funciones, por via de sustitucién o apremio QUINCE NOCHES de

reclusién que se contaradn desde su ingreso al recinto penitenciario.

3° Que SE ACOGE I|a demanda civil de indemnizacién de perjuicios deducida
por dofia JANET CALLEJAS BASAEZ en contra de CAR S.A. , representada
legalmente por don JAIME BUSTOS CASTRO, solo en cuanto se condena a
esta ultima a pagar a la demandante la suma de $489.880 ( cuatrocientos
ochenta y nueve mil ochocientos ochenta pesos por concepto de dafo
material y la suma de $ 150.000 (ciento cincuenta mil pesos ) a titulo de
daio moral.

4° Que, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 27 de la ley 19.496 las
cantidades expresadas deberan pagarse debidamente reajustadas segun la
variacién que experimente el Indice de Precios al Consumidor, entre el mes

anterior a la fecha en que se produjo la infraccién y el precedente a aquel en

que se produzca su pago efectivo. : \

5° Que no se condena en costas a la demandada por no haber resultado
totalmente vencida.

NOTIFIQUESE




Rol N°4801/2016.

Sentencia dictada por dofia MONICA ¢

Segundo Policia Local de Copiapé. Auteriza dofia MARIA JOSE HURTADO




Foja: 0
Cero

C.A. de Copiapo

Copiapo, doce de julio de dos mil diecisiete.

VISTOS:

Atendido ¢l mérito de los antecedentes y con lo dispuesto en los
articulos 32 de la Ley N° 18.287 y 50 B de la Ley N° 19.490, SE
CONFIRMA la sentencia apelada, de seis de marzo de dos mil
diccisicte, cscrita a fojas 159 y siguicntes, CON DECLARACION
que la multa infraccional que se impone, se reduce a Tres Unidades
Tributarias Mensuales.

Registrese y devuélvase.

NePolicia local-22-2017.

Antonio Mauricio Ulloa Marquez Mirta Angelica Lagos Pino
Ministro(P) Ministro
Fecha: 12/07/2017 14:57:55 Fecha: 12/07/2017 14:57:56

Carlos Hermann Meneses Coloma
Fiscal
Fecha: 12/07/2017 14:57:56
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Pronunciado por la Primera Sala de la C.A: de Copiap¢ integrada por Ministro Presidente Antonio Mauricio
Utloa M., Ministra Mirta Lagos P. y Fiscal Judicial Carlos Hermann Meneses C. Copiapo, doce de julio de dos

mil diecisiete.

En Copiapo, a doce de julio de dos mil diecisiete, notifiqué en Secretaria por el Estado Diario la resolucion

precedente.

Este documento tiene firma electronica y su original
puede ser validado en http://verificadoc.pjud.cl 0 en la
tramitacion de la causa.

Durante el periodo del 14 de mayo de 2017 al 13 de
agosto de 2017, la hora visualizada corresponde al
horario de invierno establecido en Chile Continental. Para
la Regién de Magallanes y Antartica Chilena sumar 1
hora. Para Chile Insular Occidental, Isla de Pascua e Isla
Salas y Gomez restar 2 horas.




