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Constitucion, seis de noviembre de dos mil diecisiete.

VISTOS Y TENIENDO PRESENTE.- » C
PRIMERO: Que, a fojas 1 RICARDO APOLONIO REYES DIAZ, electricista, domiciliado en
Poblacién Gabriela Mistral, pasaje 7, casa N° 910, Constitucién, interpone querella infraccional
en contra del RIPLEY RETAIL LIMITADA, Rut 99.531.180-1, representado por su gerente
general o, en su defecto, por el jefe de oficina y/o admlmstratlvo conforme lo dispuesto en
el articulo 50 C inciso final y 50 D de la Ley 19.496, don LUIS DiAZ ALVARADO, ignora
profesion u oficio, ambos domiciliados en Huérfanos 1052, piso 3 , Santiago.

Los fundamentos en que descansa la querella son que el 5 de octubre de 2016, Banco
Ripley otorg6 un crédito a través del portal de internet de dicha tienda, el cual fue otorgado
sin conocimiento del querellante, a través de un proceso fraudulento, en que se introduce
una clave por parte de terceras personas y sin considerar al menos una validacion
perscnal, ya sea-a través de medios electronicos o tarjetas de coordenadas, se otorgd un

~ credito, y que fue destinado a una cuenta Rut asociada a su nombre, y luego fue estafado
por_via telefénica por un tercero, sefalandole que equivocadamente se habia.hecho.una.
transferencia a su cuenta rut, y le solicitaba depositar dicho monto en otra cuanta rut, ante
lo cual, lamentablemente e inducido por el tercero que se identificé como ejecutivo de
banco estado, realizé el depésito en la cuenta indicada por el delincuente.

Agrega que delincuentes amparados por la nula seguridad en la verificacion del
otorgamiento de los créditos por parte de Ripley Retail Ltda., han hecho uso de esa falta de
prolijidad y seguridad por la empresa demandada para embaucar y estafar a los clientes, no
siendo quizas ¢l la primera victima de un hecho de estas caracteristicas, no modificando en
nada sus practicas a la hora de otorgar créditos.

Afirma que al informar de dicha situacion a la empresa demandada le sefal6é que el
credito fue efectivamente otorgado, de manera correcta y sin observaciones, por lo cual Ripley
nada puede hacer al respecto, deblendo pagar las cuotas mensuales ascendientes a la
suma de $160.887.-, avance que no solicité, ni menos pudo percibir dado que los
delincuentes amparados en la falta de seguridad ala hora de otorgar créditos por parte de la
demandada, hacen uso de su tarjeta para encontrar una nueva forma de estafar a los
clientes de esta empresa, para luego desentenderse de la situacion.

Indica que el articulo 3 letra e) de la ley 19.496 sefiala como derecho del consumidor:
" El derecho a la reparacion e indemnizacion 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 ",
siendo obligacién de la entidad financiera tener mecanismos asociados a los medios de pago
que tengan prevencién anti-fraudes. Ademas la querellada siempre tiene la obligacion de
chequear la identidad de quien es el solicitante del crédito.

Sostiene que las entidades financieras como prestadoras de servicio deben tener los
mecanismos de resguardo necesarios para que frente a un fraude, en relacién al servicio
que presta, tenga las alternativas para corroborar efectivamente la identidad de quien
solicita el crédito, mas aun cuando es otorgado a través de internet.

Finalmente, solicita tener por interpuesta querella infraccional en contra del proveedor ya
individualizado, - icogerla a tramitacion y, en definitiva, condenarla al méaximo de las multas
sefialadas en el articulo 24 de la Ley 19.496, con costas

Ademas, en el primer otrosi de su libelo de fs. 1 interpone demanda civil de indemnizacion
de perjuicios en contra de RIPLEY RETAIL LIMITADA Rut 99.531.180-1, representado por
su gerente general o, en su defecto, por el jefe de oficina y/o administrativo, conforme lo
dispuesto en el articulo 50 C inciso final y 50 D de la Ley 19.496, don LUIS DIAZ
ALVARADO, ignora profesion u oficio, ambos domiciliados en Huérfanos 1052 piso 3.

En virtud del principio de economia procesal funda la demanda en dar por reproducidos
los hechos y antecedentes expuestos en la querella infraccional.

Aduce que los hechos expuestos en la querella infraccional le han causado los siguientes
perjuicios patrimoniales y extrapatrimoniales: a) Dafio Emergente: por concepto de dafio
emergente ha debido desembolsar la suma de $445.000.-, mas intereses, cargos y
mantenciones propias de la tarjeta Ripley, la cual anteriormente no tenia uso, por lo
que no existian cobros asociados; y b) Dafic Moral: la situacion expuesta anteriormente
ha afectado su integridad emocional como la de su entorno, dado que como electricista sus

_remuneraciones alcanzan solo para Inos gastos de mantencion de su familia, por lo que pagar
una cuota mensual de $161.000.- desestabiliza su economia y la de su familia, y valoriza
este dafio en $600.000.- , ,

Sefiala como fundamento de derecho lo dispuesto en la letra e) del articulo 3° de la Ley
N°19.496 que dice: " Son derechos y deberes basicos del consumidor: El derecho a la
reparacion e indemnizacion adecuada y oportuna de todos los dafios materiales y morales
en caso de incumplimiento de cualquiera de las obligaciones contraidas por el
proveedor.”, y lo dispuesto en el articulo 50 inciso 2° de la Ley N° 19.496,



le asiste el derecho de exigir a la demandada la reparacion de los dafos y
perjuicios sufridos ya expresados, los que ascienden a $1.045.000, mas intereses y gastos
asociados a cobros de la demandada por administracion de la tarjeta Ripley Mastercard.

Por uitimo, pide tener por interpuesta demanda de indemnizacion de perjuicios en

contra de RIPLEY RETAIL LIMITADA, representada legalmenie para estos efectos por don
LUIS DIAZ ALVARADO, ambos ya individualizados, admitirla a tramitacién, acogerla en todas
sus partes y, en definitiva, condenar a la demandada ai pago de $1.045.000.-, mas intereses y
gastos asociados a cobros de la demandada por administracion de la tarjeta Ripley
Mastercard, o la suma que SS. estime conforme a derecho, mas los intereses y reajustes que
se devenguen desde la presentacién de la demanda hasta el pago efectivo de la
indemnizacion, con costas. ,
SEGUNDO: Que citadas las partes a comparendo conforme a la Ley de Procedimiento ante los
Juzgados de Policia Local N° 18.287, se celebra a fojas 50, con fecha 4 de julio de 2017, con la
asistencia del querellante Ricardo Apolinario Reyes Diaz, y en representacion de la denuncaada
Ripley Retail Ltda. , su abogada y apoderada Alejandra Gaete Andrade

En la audlenma el querellante ratifica la querella y expresa se obligue a la Ripley Retail
Ltda. a solucionar el problema objeto de la querella, debido a que no pagara la deuda que se le

estd cobrando. Agrega que hizc una deruncna en ia Pohcxa de lnvest:gacxones qumes tendrlan
-antecedentes del responsabie.

Por su parte, la querellada y demandada civil contesta la denuncia y demanda de
indemnizacién de perjuicios a través de minuta escrita, la que pide tener como parte integrante de
la audiencia. En sintesis, sostiene las siguientes alegaciones y argumentaciones al contestar la
querelia: 1) Con fecha 05 de octubre de 2016, el querellante efectud un avance de dinero desde
su tarjeta de crédito MasterCard de Ripley, pagadero en 3 cuotas de $160.887, siendo el primer
vencimiento el 25 de noviembre de 2016; 2) Los dineros fueron transferidos directamente a una
cuenta vista del querellante, Cuenta Rut N° 12296492, del Banco del Estado de Chile; 3) El 24 de
octubre de 2016, el querellante realizé un desconocimiento de la transaccién, indicando en el
formulario que supuestamente é! no habia realizado la transaccién, pero reconoce que la
tarjeta de crédito estaba en su poder al momento de realizarse el avance de dinero; 4) La
tienda realizoé la investigacion correspondiente y concluyé que la transaccion fue
correctamente ejecutada, contando con todas las medidas de validacion pertinentes.
Afirma que para concretarla se utilizé su tarjeta de crédito MasterCard clasica, con
su respectiva clave secreta, elemento de exclusiva responsabilidad del
tarjetahabiente, y el importe liquido de la operacién de crédito antes referida fue
transferido a la cuenta vista que el denunciado Ricardo Reyes Diaz tiene en el Banco
del Estado.

Finalmente, agrega que los hechos relatados en la contestacién de la querella
permiten concluir que no concurre ninguno de los elementos preceptuados en la Ley de Proteccion
del Consumidor, que permitan establecer algtin tipo de infraccién a sus normas, y que hayan sido
cometidos por el actuar de su representada, por lo que la querelia infraccional debe ser
desestimada. Del mismo modo, en el primer ofrosi de su libelo contesta la demanda de
indemnizacion de perjuicios fundéndola en las siguientes alegaciones: 1) Que no ha existido
infraccion a la ley del consumidor, por lo que no puede haber algin dafioc material o moral que
indemnizar;, 2) E! demandante civil pretende obtener una indemnizacion. ascendente a
$1.045.000.- por concepto de dafio emergente y dafio moral, lo que debera probar, en la
oportunidad leqal pertinente, la existencia y cuantia de esos dafios.

Por uiiimo, solicita tener por contestada la demanda de indemnizacién de perjuicios, negar

- lugar a ella, con expresa condenacion en costas.
TERCERO: Que la parte querellante rindié en la audiencia de contestacion y prueba el siguiente
medio de prueba: a) Documental: Los instrumentos que acompaiié a la audiencia son: 1) denuncia
realizada el 27 de octubre por Ricardo Apolonio Reyes Diaz a la Policia de Investigaciones de
Chile ( fs. 6 a fs. 12; 2) copia de estado de cuenta tarjeta de crédito Ripley Mastercard del
querellante ( fs. 13 y fs. 14 ); 3) consulta de movimientos de tarjeta de crédito Ripley Mastercard (
fs. 15 ); 4) copia de estado de saldo y ultimos movimiento de la cuenta Rut del querellante ( fs. 16 );
5) comprobante de deposito en efectivo de la cuenta N° 156593149 del titular Juan Pablo Vergara
Orellana por la suma de $400.000.- ( fs. 17 ) y 6) copia consulta saldo de cuenta Rut de fecha 7
de octubre de 2016 (fs. 17 ).

La denunciada rindid prueba documental. Acompafio Ios siguientes ‘documentos: a)
formulario por desconocimiento de compra de tarjeta de crédito, realizado. el dia 24 de octubre de
2016 por el querellante (fs. 56 y fs. 57 ); y b) carta dirigida al querellante de fecha 17 de noviembre
de 2016, donde el servicio de atencién al cliente de tarjeta Ripley mforma el resultado del
desconocimiento realizado el 24 de octubre de 2016 (fs. 58).

CUARTO: Que, conforme al mérito del proceso se trajeron los autos para resolver

QUINTO: Que, sobre el particular conviene dejar asentado, como hechos no controvertidos de Ia
causa: 1) Que el dia 5 de octubre de 2016 se efectud un avance de dinero, por la suma de
$445.000.-, con la tarjeta de crédito Mastercard de Ripley Retail Ltda., cuyo titular es el querellante;

y 2) Que esa cantidad posteriormente fue transferida a la cuenta rut del quereliante N° 12.296 492
del Banco Estado.



La controversia juridica radica en determinar si la querellada infraccional infringid normas
de la Ley de Proteccion de los Derechos de los Consumidores Y, en consecuencia, si procede el
pago de indemnizacion de perjuicios a favor del deémandante a quien se le utilizé fraudulentamente
su tarjeta de crédito Mastercard de Ripley Retail Ltda. N
SEXTO: Que, la tarjeta de crédito, es decir, el plastico, es un objeto representativo del crédito o el
débito que posee el tarjetahabiente. Actualmente existen variadas situaciones en las cuales lo
utilizado es precisamente la informacion que contiene la tarjeta, prescindiendo de la tarjeta. Tal
ocurre en las compras via telefénica e internet o aé)otorgar créditos o avances en efectivo por
internet a los titulares de Ia tarjeta. En el primero de Ibs casos, el vendedor solicitara al comprador
que facilite los datos de la tarjeta, usualmente el nimero de tarjeta, la serie de tres digitos de
seguridad, y la fecha de expiracion.

Compara dicha informacioén con el boletin de seguridad proporcionado por la empresa operadora
de tarjetas, y en caso de estar todo correcto, no estar bloqueada ni que exista otro problema, dara
curso a la operacion. En el caso de créditos o avances en efectivo por internet, el sistema funciona
de manera similar, sélo que no se interactia directamente con una persona, sino que el
procedimiento se realiza a través de formularios encriptados y preparados para tal efecto. Como
se puede apreciar, en ambos casos lo utilizado es la informacién contenida en la misma tarjeta,
mas-que. la tarjeta .misma. En consecuencia, es posible separar-estos datos. de la tarjeta y
utilizarlos, ya sea de via manual o digital. .. ._ ... .
SEPTIMO: Que, el phishing es un fraude informatico que tiene como objeto robar los datos
personales de un usuario, tales como contrasefas del servicio de home banking ¢ el nimero de
tarjeta crédito. Este fraude se realiza mediante el envio de correos electronicos falsos que
aparentan ser de entidades bancarias, financieras o sociedades emisoras de tarjetas de crédito, en
los cuales se solicita al usuario conectarse por medio de un enlace a un sitio web, el cual aparenta
ser de-alguna de las entidades anteriormente sefialadas, generaimente por medio de una pagina
POp-Up que se abre por el mismo enlace, donde, al momento en que se ingresan los datos, estos
son obtenidos por los defraudadores.

OCTAVO: Que, existen una serie de normas de la Ley de Proteccién al Consumidor que resultan
plenamente aplicables a este caso particular: articulo 3: “ Son derechos y deberes basicos del
consumidor: d) La seguridad en el consumo de bienes o servicios, la proteccién de la salud y el
medio ambiente y el deber de evitar los riesgos que puedan afectarles; “; articulo 12: “ Todo
proveedor de bienes o servicios estara obligado a respetar los términos, condiciones y
modalidades conforme a las cuales se hubiere ofrecido o convenido con el consumidor la entrega
del bien o la prestacion del servicio *: inciso 1° del articulo 23: * Comete infraccién a las

~ disposiciones de la presente ley el proveedor que, en la venta de un bien o en la prestacion de un

servicio, actuando con negligencia, causa menoscabo al consumidor debido a fallas o deficiencias
en la calidad,. cantidad, identidad, sustancia o procedencia, seguridad, peso o medida del
respectivo bien o servicio “; y articulo 50 B: “ Los procedimientos previstos en esta ley podran
iniciarse por demanda, denuncia o querella, segun corresponda. £n lo no previsto en el presente
parrafo, se estara a lo dispuesto en la Ley 18.287 y, en subsidio, a las normas del Cddigo de
Procedimiento Civil *. T

. NOVENO: Que, en este punioés importante destacar que, si bien el régimen de responsabilidad

establecido en la Ley N° 19.496 se basa en el cumplimiento de un cierto estandar de cuidado o
diligencia por parte del proveedor, no se expresa de forma clara y precisa en qué consistiria esta
diligencia o cuidado. Esto implica que para que se pueda configurar culpa del proveedor los
deberes de cuidado deben estar establecidos en alguna norma de caracter especial.

DECIMO: Que, analizados los antecedentes y pruebas de acuerdo a las reglas de la sana critica,
este sentenciador concluye que no se ha vulnerado el articulo 23 de la Ley N° 19.496 u otra
disposicion de esa ley, por cuanto no se advierte ninguna actuacion negligente, irregular, indebida,
fallas o deficiencias en la seguridad del servicio que ofrece la querellada infraccional a otorgar el
avance en efectivo, mediante la utilizacion de la tarjeta de crédito Mastercard de Ripley Retail
Ltda., cuyo titular es el querellante. Esto porque a la luz del documento enviado por la Policia de
Investigaciones de Chile a la Fiscalia de Constitucion, agregado a fs- 6 a fs. 10, y lo sefialado por
el querellante en la querella infraccional de fs. 2 y fs. 3, puede desprenderse que el querellante
resulté afectado de un fraude informatico donde un tercero obtuvo la informacion necesaria —
numero de tarjeta de crédito y clave del tarjetahabiente - para que la querellada otorgara el avance
en efectivo por la suma de $445.000.-. Ademas, cabe tener presente que el dinero del avance en
efectivo fue depositado en la cuenta Rut del querellante, segun el instrumento de fs. 46 y la
confesion expresa y judicial realizada por el querellante en la querella infraccional. ‘

Por consiguiente, al haberse solicitado el avance por internet y no en forma presencial,
Ripley Retail Ltda. debi6 limitarse a tomar los resguardos de seguridad en cuanto al uso y
verificacion -de la  tarjeta -de-crédito, por lo que en este caso no es responsable en el uso
fraudulento de terceros de la tarjeta de crédito del quereilante.

De esta forma, los preceptos legales a que se ha hecho referencia no han resultado
infringidos por la querellada, siendo improcedente sancionarla en la forma que sefiala la Ley de
Proteccion de los Derechos de los Consumidores.

DECIMO PRIMERO: Que no existiendo infraccion alguna atribuible a la demandada no
puede existir cuasidelito civil y, por ende, responsabilidad alguna, ni menos dafio
emergente y dafio moral que indemnizar al demandante.



En consecuencia, debera rechazarse la demanda de indemnizacién de
perjuicios, segun se dira en la parte resolutiva de la sentencia.
DECIMO SEGUNDO: Que conforme a lo antes concluido y un analisis de los antecedentes
allegados a la causa hecho conforifie™a las reglas de la* Sana’critica y no encontrandose acreditado
en la causa que la parte querellada haya infringido la Ley de Proteccién de los Derechos del
Consumidor y lo dispuesto en los articulos 1,23,4,5,6,7,8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18 y siguientes
de laLey N° 18.287; 1, 3 letras a) y b) , 12, 17, 20, 23, ‘51 52,53, 54 y demas pertinentes de la Ley
N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos del Consumldor se declara:
L " SE RECHAZA |a querella infraccional por infraccion a la Ley 19.496 formulada a lo
principal de fojas 1 ;
i. SE RECHAZA iz demanda civil interpuesta en contra de la deman
Retail Limitada deducida en el primer otrosi de fs. 1; y

HIN Que no se condena en costa al querellante y demandante por haber t
plausible para litigar.

Ripley

" Notifiquese por carta certifi da y oportunamente archlvese

Rol N° 606/17

Dictada por don ROMILIO'(}UTIERREZ MATTA, Juez de Policia Local Titular de
Constitucion. Autoriza don JORGE YANEZ CASTILLO, STretario Titular.
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