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ROL: N° 6533-2015/CMA
Talca, a once de m~yo de dos mil dieciséis.

VISTO Y CONSIDERAL} W S FA 4

PRIMERO. Que, a fojc onal deducida por el
Servicio Nacional de T N‘POQV\A (» 1 contra de TARJETA
RIPLEY CAR S.A., Rut N - ‘érfanos N° 1052, piso
3, Santiago, represent ERRIA, por incurrir en
infraccién a los articulc %(\/AC/

SEGUNDO. Que, enlo f 5 conocimiento que
la denunciada habria » proteccion de los
derechos de los consu ‘0s por una deuda
que la consumidora efe >veedor, pero que
se encuentra totaimen ——w u es10s cobros, la empresa

incluyd en el boletin coinercial (DICOM) a la consumidora injustamente. Agrega
que debido a estos hechos con fecha 24 de agosto de 2015 fue recepcionado
por SERNAC el reclamo interpuesto por doiia MARGARITA ANDRADE JARA, Cédula
Nacional de Identidad N° 8.509.765-2, en donde ella expuso “"Hice una compra
con la farjeta, la cual cancelé de inmediato, Por esta compra estoy morosa. Hice
los reclamos correspondientes, no se me informé del hecho™.

SERNAC relaté asimismo que la denunciada, evacuando el traslado conferido por
dicho servicio, explicd que la situacién se produjo debido a que la Sra. Andrade
Jara, realizé el cambio de Tarjeta Ripley a Master Card Ripley el dia 25 de octubre
de 2014, realizando el mismo dia una transaccidon, con su tarjeta Master Card
Ripley por $10.980, en una sola cuota, que pagd ese mismo dia, y por un
“involuntario error operativo” dicho monto se abond a la tarjeta Ripley tradicional,
quedando.con un saldo a favor. El monto de la cuota, quedd pendiente de pago
en la tarjeta Master Card, generando cargos asociados, provocando que su
deuda fuera traspasada a castigo con fecha 31 de agosto de 2015, pero que
dicha situacién seria regularizada en un plazo de 7 dias hdbiles, dejando ambas
cuentas en $0, ofreciendo las disculpas correspondientes por inconvenientes
ocasionados.

TERCERO. Que, SERNAC sostuvo que “la conducta de la empresa denunciada es
una evidente infraccidn a la Ley N° 19.496, y en especial a los articulos 3 /n‘erol b},
e) y 12 de la citada ley".

La denunciante transcribid en su libelo las disposiciones aludidas, las que entiende
vulneradas por el proveedor, argumentando lo siguiente:

En cuanto al arficulo 3 lefra b): "“la conducta descrita en los hechos de esta
denuncia implica un actuar negligente de la denunciada, por la falta de
informacion veraz sobre las condiciones de la confratacién y otras caracteristicas
relevam‘es Io consumidora se enterd por cuenta proplo mienirgs reo//zobo ofro
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dia que la contrgjo. Y es mds llegd a ser publicada en el boletin comercial
(DICOM) conociendo SS., todos los perjuicios que eso conlleva™.

En relacién al articulo 3 letra e): “El proveedor de los servicios en este caso Tarjeta
Ripley CAR S.A., debe reparar los dafios materiales, es decir los cobros indebidos
por una fransaccion totalmente pagada, cuyo pago se encuenfra acreditado, y
también los dafios morales y materiales a la vez, como lo es el hecho de ser
incluida en el boletin comercial (DICOM), frente a lo cual la consumidora ve
coartada su libertad de poder contratar con otros proveedores, debido a que en
el sistema aparece como una compradora morosa € incumplidora de las
obligaciones contractuales".

Respecto a la infraccidn al articulo 12: “El proveedor no respeta los términos,
condiciones ni modalidades que se le ofrecen a la Sra. Andrade Jara, ya que ella
reqlizé una compra bajo las condiciones contractuales normales para hacerlo en
su calidad de consumidora, la que pagd de inmediato para evitar cobros
posteriores y caer en mora por cualquier circunstancia, por tanto la empresa no
tenia motivo alguno para seguir realizando cobros a la consumidora y menos
incluirla a DICOM, con fodo lo que eso conlleva”.

la sancién solicitada por la denunciante en virtud de las referidas
infracciones asciende al méximo de las multas contempladas en el arficulo 24 de
laley N°19.496, vale decir, 50 UTM por cada una de las infracciones, con costas.

'CUARTO. Que, a fojas 50 el Tribunal y habiendo previamente resuelto una
reposicion interpuesta por la denunciante a fojas 45 y 46, cité a las partes a
comparendo de contestacion, conciliacion y prueba, fijando dia y hora para su
realizacion el pasado 23 de marzo de 2016.

QUINTO. Que, a fojas 72 ¥ siguientes rola comparendo de contestacion,
conciliacién y prueba, realizado con la comparecencia de ambas partes
debidamente representadas.

SERNAC ratificé integramente su accién la que fue contestada por la parte
denunciada mediante minuta _rolante a fojas 63 y siguiente- en la que solicité el
rechazo de la denuncia, con costas, argumentando:

“De acuerdo a nuestros registros dona Margarita Andrade jara, con fecha 25 de
octubre de 2014, efectudé una transaccidén con su tarjeta MasterCard de Ripley.
por un monto de $10.980, en una cuota con vencimiento el 05 de diciembre de
2014.

El mismo dia realizé un pago por el mismo monto (10.980), sin embargo, debido a
un error operativo involuntario dicho abono se ingresa a la tarjeta de crédito de
Ripley (no MasterCard). que hasia esa fecha no mantenia movimientos,
quedando el monto @ favor.

por lo anterior, la transaccién quedo pendiente en la tarjeta Mast
generando cargos asociados, provocando que
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castigo, con fecha 31 de agosto de 2015, por un monto de $43.540, situacién que
fue regularizada con fecha 17 de septiembre de 2015. Asi las cosas, la solicitud de
la demandante se ha acogido, y se ha eliminado de su cuenta el cobro indebido
y los infereses”.

Agrega que se rectificé la informacién publicada en el Registro de deudores de la
S.B.LF. en los meses de marzo, abril, mayo, junio julio y agosto 2015, quedando
regularizada el 05 de octubre de 2015. Asimismo sefiala que a la cliente se le
ofrecié una Gift Card de $30.000 a modo de compensacion por cualquier
molestia que se le haya podido ocasionar, la que fue aceptada por ella y que
quedé de retirar en la sucursal de Talca.

En cuanto a las infracciones a los articulos 3 letra b) y e) y 12, la denunciada se
declard exenta de responsabilidad argumentando que si bien se cometié un
“error operativo involuntario”, fue una “infraccién temporal”, que se encontraria
subsanada, ademds sostuvo que ninguna de esas normas se infringieron “ya que
apenas la cliente se percaté del cobro indebido, y lo informd a la tienda, se dio la
orden anular los cobros indebidos, solucionando su problema, y ademdas se le
ofrecié una compensacion por cualquier molestia que se le haya podido
ocasionar”.

B Tribunal fuvo por contestada la denuncia infraccional vy, seguidamente,
llamé a las partes a conciliacion la gue no se produjo. Se recibidé la causa a
prueba, rindiéndose la que rola en autos y solicitando la parte denunciante la
absoluciéon de posiciones del representante legal de la denunciada. El Tribunal
accedié. a dicha solicitud fijondo fecha para la redlizacion de la respectiva
audiencia.

SEXTO. Que la parte denunciante rindi6 prueba documental, no objetada, rolante
a fojos 1 a 24, consistente en: 1) Copia simple de resolucién exenta N° 0197 de 18
de diciembre de 2013 del Servicio Nacional del Consumidor, la que en su numeral
] delega en los Directores Regionales la facultad de asumir dentro de su admbito
teritorial la representacion judicial del Servicio en las causas que se promuevan
con relacién a la Ley N° 19.496; 2) Copia simple de la resolucién con toma de
Razén N° 088 de fecha 12 de agosto de 2015 que designa en forma definitiva a
don Esteban Pérez Burgos como Director Regional del Servicio Nacional del
consumidor en la Regidn del Maule; 3) Copia simple de reclamo que, con
ocasidn de los hechos denunciados, recibié SERNAC, el que corresponde a
la consumidora Sra. Margarita Andrade Jara, Cédula Nacional de Identidad Ne°
8.509.765-2, caso N° R2015G507756.

Que, ademds de la prueba documental la parte denunciante produjo, a fojas 79
y siguiente, la confesional de don JUAN ENRIQUE MUNOZ CONTARDO Cédula de
Identidad N° 10.546.872-5, representante de Tarjeta Ripley CAR S.A., sucursal Talca,
quien depuso al tenor del pliego de posiciones rolante a fojas 77 de autos.
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SEPTIMO. Que, la parte denunciada rindio prueba documental, no objetada.
rolante a fojas 65 a 71 consistente en: 1) Carfa de fecha 03 de sepfiembre de 2015
de Letycia Pailamila Garcés, Jefa de Servicio de Atencién a clientes de Car S.A.,
en la que se da respuesta a requerimiento del SERNAC; 2) Certificado de deuda
de fecha 05 de abril de 2016, que da cuenta que la tarieta Master Card de dofa
Margarita Andrade Jara no registra deuda; 3) Consulta a Sinacofi S.A. que da
cuenta que dofa Margarita Andrade Jara no presenta informacion ni morosidad
en bancos e instituciones financieras, 4) Planilla Excel que daria cuenta de los
reqjustes realizados en la tarjeta Master Card de doha Margarita Andrade Jara
para dejar sus deudas en saldo cero; 8) Impresion de pantallazo que daria cuenta
de la rectificacion de la informacién publicada en el registro de deudores de la
SBIF; &) Impresion de cuatros correos electronicos entre dofia Margarita Andrade
Jara y Gabriela Gonzdlez Salinas, Analista de Servicios de atencién al cliente de
Tarjeta Ripley. enviados durante la primera quincena del mes de octubre de 2015.

OCTAVO. Que, corresponde dl Tribunal pronunciarse respecto a la existencia de
infracciones a la Ley N° 19.496 de Proteccién de los Derechos de los
Consumidores, especificamente a los articulos 3 literal b), €) Y 12 de dicho cuerpo
legal, las que fueron denunciadas por Sernac, y que habrian sido cometidas por
Tarjeta Ripley CAR S.A.

NOVENO. Que, las disposiciones invocadas de la Ley N° 19.496 preceptuan:
Am’cuio 3. “Son derechos y deberes bdasicos del consumidor:

b) El derecho-a una informacién veraz y oportuna sobre los bienes y servicios
ofrecidos, su precio, condiciones de contratacién 'y ofras caracteristicas
(elevantes de los mismos, y el deber de informarse responsablemente de ellos;

e) El derecho ala reparacion e indemnizacién adecuada y oportuna de todos los
dafios materiales y morales en caso de incumplimiento de cualquiera de las
obligaciones contraidas por el proveedor, y el deber de accionar de acuerdo a
los medios que la ley le franquea.

Atticulo 12. Todo proveedor de bienes o servicios estard obligado a respetar los
términos, condiciones Y modalidades conforme a las cuales se hubiere ofrecido ©
convenido con el consumidor la entrega del bien o la prestacion del servicio.

DECIMO. Que, habiendo sido analizados los antecedentes y la prueba rendida.en
qutos, conforme las reglas de la sana critica, este sentenciador concluye gue se
encuenira acreditado en autos que, en la especie, el proveedor denunciado no
respetd los términos, condiciones ni modalidades ofrecidos a la consumidora al
reqlizar una fransaccién con su tarjeta Master Card Ripley, pues pese a que esta
pago dicha tfransaccidon en una sola cuota el mismo dia que realizd el cambio de
su tarjeta Ripley a una Master Card Ripley, su pago fue abonado por la
denunciada a la tarjeta Ripley tradicional y con ello originé a la consumidora una
stuacion de pago pendiente en suU tarjeta ‘
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consecuentes cargos asociados posteriores, el traspaso de su deuda a castigo e
informe ala S.B.L.F.

DECIMO PRIMERO. Que, con su actuar, el proveedor denunciado infringié lo
dispuesto en el articulo 12 de la Ley N° 19.496 precedentemente transcrito, no
siendo suficiente excusa el sefalar que existié un “error operativo involuntario de
frecuente ocurrencia en el negocio”, sobre todo considerando que el tipo de
transacciones (venta de productos) que redliza la denunciada se encuentra
regulada por un régimen normativo (Ley N° 19.496) caracterizado por la
objetivacion de la responsabilidad del proveedor.

Que, asimismo, el proveedor denunciado vulnerd el art. 3 lefra b) delaley
N° 19.496 toda vez que la consumidora dofia MARGARITA ANDRADE JARA, nO fue
informada oportunamente de la situaciéon que da origen ala denuncia de autos.
En dicho sentido SERNAC sostiene que “lg consumidora se entero por cuenta
propia, mientras realizaba otro tipo de trdmites, que estaba en mora respecto de
una deuda que pagd el mismo dia que la confrajo”. Dichos que no fueron
desmentidos por la parte denunciada.

DECIMO SEGUNDO. Que, sin embargo, A juicio del Tribunal no se encuentra
configurada la vulneracién al art. 3 lefra e) que denuncia SERNAC, toda vez que
a la consumidora no se le ha conculcado su derecho a indemnizacién por
cuanto en ningln momento y de ninguna forma se ha visto impedida de iniciar la
accién legal pertinente para perseguir la responsabilidad civil del proveedor por
los dafos que le hubiere causado con su actuar infraccional.

DECIMO TERCERO. Que, en vitud de lo expuesto en los considerandos
precedentes, s€ tendrd por acreditada la infraccién al articulo 3 letra b) y articulo
12 de la Ley Ne 19.494, y por tanto, se aplicardn las sanciones que en derecho
correspondan, desestimandose la denuncia por infraccién al articulo 3 letra e) del
citado texto legal: y

Teniendo ademds presente Ia normativa atingente de las Leyes N°s. 19.496 y
18.287, en especial su arficulo 14;

RESUELVO:

1) HACER LUGAR a la denuncia infraccional deducida a lo principal de
presentacién rolante a fojas 25y siguientes por don ESTEBAN PEREZ BURGOS,
Director del Servicio Nacional del Consumidor Regién del Maule, y en su
representacion,  en confra de TARJETA RIPLEY CAR SA. Y
consecuenciaimente, condenar a esta Ultima al pago de una multa Unica
equivalente a 40 UNIDADES TRIBUTARIAS MENSUALES, por infraccion a los
articulos 3 letra b) y 12 de la Ley N° 19.496.
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Caterine Guaschino o quien corresponda, por via de sustitucidn y apremio,
15 noches de reclusién en el centro penitenciario de esta ciudad, para lo
cual se despachard orden de arresto en su contra, de conformidad al
articulo 23 de la Ley N° 18.287.

2) Dese cumplimiento por la Sefiora Secretaria del Tribunal, en su oportunidad,
a lo dispuesto en el articulo 58 bis de la Ley N° 19.496.

3} Que no se condena en costas a la denunciada por no haber sido
totaimente vencida.

Andtese, Notifiquese personalmente o por cédula, Archivese en su oportunidad.

Dictada por don WALTER / BARRAMUNO URRA, Juek Letrado Titular del Tercer
Juzgado de Policia Loc@ de Talca.
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