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CAUSA ROL N° 11.543-2015-4
Fs. 11 1/ciento once,

LO PRADO, a diez de febrero Lo
VISTOS: ro de dos mil diecisiete.

1. Defojas 1a 34, rola denuncia de fecha 06 de noviembre de 2015, por infraccién
3 la Ley 19.496, sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores efectuada
por Juan Carlos Luengo Pérez, abogado Director del Servicio Nacional del
Consumidor, domiciliado en Teatino N° 50, piso 8, comuna de Santiago, en contra de
CAR S.A., representada por don Alejandro Fridman Pirozansky, ambos con
domicilio en Huérfanos N° 1052, piso 4, comuna Santiago, por incurrir en infraccion
alos articulos N° 3 d), 12y 23 inciso 1 de la Ley N° 19.496, por reclamo efectuado
por Elba Rosa Contreras Lizama. ' -
La denuncia indica “este Servicio Nacional del Consumidor ha tomado conoc:rplento
de los hechos a partir del reclamo efectuado por la Sra. Elba Contreras Lizana,
mediante el cual la consumidora manifiesta que al recibir su estado de cuenta de
fecha 10 de junio de 2015, se percata que en el detalle de los cobros por pagar, se
individualizan 5 “compras simples” perpetradas en los dias 13,14,19y 21 de mayo,
todas las cuales fa consumidora desconoce haber realizado o consentido de algun
modo. - .
‘A mayor abundamiento, la cuota mensual apagar por la Sra. Contreras asciende
a un total de $232.867, (doscientos treinta y dos mil ochocientos sesenta y siete
pesos)siendo de dicho monto reconocido por ella, sdlo $56.552 (cincuenta y seis mil
quinientos cincuenta y dos pesos), que corresponde a una cuota de un avance
realizado. por ella de $224.0000 ( doscientos veinticuatro mil pesos), por lo que dicho
valor se compone de la cuota propiamente tal que corresponde a $49.804(cuarenta
y nueve mil ochocientos cuatro mil pesos), seguro de cesacién de pago de
$2.345(dos mil trescientos cuarenta y cinco pesos), costo de mantencion de $3.071 (
tres mil setenta y un pesos) y costo de comision de avance $500 (quinientos
pesos.).”

“En virtud de lo anterior, la consumidora se dirigié a las dependencias de la
denunciada con la finalidad de obtener alguna explicacién acerca de los cobros
improcedentes por supuesta “compras Simples” por un monto total de $179.317
(ciento setenta y nueve mil trescientos diecisiete pesos) cargados a su tarjeta Ripley
Mastercard, pero el proveedor se limité a informarle verbaimente que igualmente
debia pagar el monto total de la cuota.”

“Pues bien, los hechos en los que se funda la presente denuncia dicen relacion
con que el proveedor incumpliendo el deber de seguridad que sobre &l pesa, no evitd
que se hiciera un uso fraudulento de la tarjeta entregada a la consumidora, pues

~ considerando que la Sra. Contreras tuvo el plastico en su poder en todo momento, la

tnica forma que terceros pudieran realizar compras con la tarjeta de la consumidora
es mediante la vuineracion del sistema el proveedor asociado al uso de la misma.”
“Es decir, CAR S.A., es una entidad experta en su rubro por lo que conoce o al
menos debe conocer cuales son aquellas medidas de seguridad relacionadas al
resguardo de la informacion y uso de una cuenta y de la tarjeta asociada a ella
por lo que evidentemente le es exigible que cuente con un sistema que garantice qué
no puedan realizarse transacciones fraudulentas. Por otra parte, se debe recordar
que la titular de la cuenta y tarjetahabiente, naturalmente debe observar un
comportamiento responsable en el uso de su cuenta y tarjeta, pero

Sa G de ningun modo le
es exigible el conocimiento de o administracién de medidas de? seguridad
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relaciongdas con sistemas informaticos complejos, como lo son los sistemas de
transacciones bancarias Transbank. En razen de lo anterior, La consumidora no se
encuentra en posicién de evitar fraudes que impliquen una alteracion en las
calidades técnicas de los dispositivos a través de los cuales se realizan las
transacciones bancarias, sino que sélo debe observar los deberes generales de la

responsabilidad en el uso de sus productos, tales como no revelara sus clave
Secretara a terceros.”

2. Afojas 11, Carta de representante de CAR S.A. (tarjeta Ripley), quien sefala
en lo medular: “Sobre el particular, es importante informar a usted que una vez gue se
lizaron todos los

tomé conocimiento de la situacion que afect6 a la clienta, se rea .
analisis correspondientes con el fin de detectar el posible fraude reclamo, sin
embargo no es posible corroborar los hechos, ya que la transaccién se efectua sin
reparos y conforme a protocolo de aceptacion para este tipo de operaciones, eg
decir, las transacciones fueron realizadas con presencia de la tarjeta Maatercaé
gltt)fey y con Ingreso de PIN valido, siendo responsabilidad del cliente de usos de
sta.” :
3.- A fojas 36, rola declaracion de ELBA ROSA CONTRERAS LIZANA. Chilena,
natural de Peralillo, 67 anos, viuda, duefia de casa, lee y escribe, cédula nacional de
identidad N° 6.202.943-9, domiciliada en Fresia Oliva N°59, comuna Lo Prado, quien
expuso: “Que con fecha 02 de febrero de 2015, realicé un avance en gfectwo de
$200.000, en 5 cuotas de $49.804, en tienda Ripley, el cual fui pagando
mensualmente pero en el 10 de junio 2015, me percaté en mi estado de cuenta gque
la primera con fecha

habian 5 compras realizadas de forma no presencial
13/05/2015, de un valor de $75.531, la segunda 14/05/2015, e un valor de $4.299, la

tercera 19/05/2015 de un valor de $43.475, la cuarta del 21/052015 por un valor de
$38.022, la quinta el 21/05/2015 por un valor de $17.990 y la sexta del 27/05/2015
por un valor de $4.990, las cuales nunca realicé debido a esta irregularidad reclame

a Ripley, pero ellos sélo me indicaron que pagara, pero mi situacién econdémica es

precaria por lo que nunca compro mas de lo que puedo pagar.
Cabe sefialar a S.S. que estos mismos hechos me ocurrieron en mi tarjeta Falabelia,

pero ellos solucionaron esta situacién.”

4.- A fojas 40 y siguientes, demanda civil de indemnizacion de perjuicios presentada
por ELVA ROSA CONTRERAS LIZANA en contra de Comercial CAR S.A., notificada

con fecha 04 de marzo de 2016.

5.- De fojas 60 a 63, escrito presentado por Paulo Garcia-Huidobro, abogado de
CAR S.A,, el cual entabla excepcién de Incompetencia. -

6.- A fojas 70 resolucion del tribunal que rechaza la excepcion de incompetencia.

7.- A fojas 76, rola parte N° 2553 de fecha 17 de julio de 2015, de la Fiscalia Centro
Norte, por uso fraudulento de tarjeta de crédito y débito.

8.- A fojas 78, servicio de atencion de urgencia del Sapu Rél’ﬂ Yazigi, de dofia Elba
Contreras Lizana de fecha 06-08-2012. |

Scanned by CamScanner



9.- De fojas 82 y siguiente, cartolas historicas de movimientos: del aﬁ(?t?O;Zs f:g‘;‘;
del Icom, copia anexo contrato y copia contrato del contrato de crédito,

Elba Contreras Lizana.

10- A fojas 64, rola acta de comparendo en asistencia de ELBA ﬂggﬁiz
CONTRERAS LIZANA, por si, ratificé querella y demanda en todas suthf CARO
parte del SERNAC, representado por NICOLE ALEJANDRA PEREI N cciéné
ratificé la denuncia infraccional contenida en autos de fojas 1 a 35, por P“i S s sUS
la Ley del Consumidor, solicitando se tenga acogida dicha denuncia en ‘3 - en Ia
partes y que se condene a la denunciada al maximo de las multas establecida

Ley, con costas. 5 o
La Parte de ECCSA S.A, representada por Paulo Garcia-Huidobro Honora

. N : i fculo
Opuso excepcion de previo y especial pronunciamiento de mcpmpet&m‘;a (éi aar:e%dc
101 y siguientes del Cédigo de Procedimiento Civil, suspendiéndose el comp

hasta resolucion de la incompetencia.
11.- A fojas 73, resolucién no ha lugar a la reposicion.

12.- A fojas 107, continuacién de audiencia de comparendo en asistencia deHE;zﬁ
ROSA CONTRERAS LIZANA, por si, RAUL IGNACIO FUENZALIDA CONC e
representacion del SERNAC, cuyo poder rola a fojas 75 y PAULO GA

HUIDOBRO HONORATO, en representacion de CAR S.A., el cual contesta y }s};\e
opone a la denuncia infraccional y demanda civil interpuesta en contra de CAR S A,

y expone: “En cuanto a lo infraccional solicita el rechazo de las denuncias todg vez
jamas podria de haber ejecutado los comportamientos

que mi representada i
infraccionales que se le imputan toda vez que carece de legitimidad pasiva de los
mismos. En efecto de la propia denuncia y demanda civil se desprende ciaramgnte
que las operaciones que darian origen a las infracciones supuestamente cometsdas

alizaron el supermercado que acttia bajo la marca Tottus,

por CAR S.A. se re :
empresa que no tiene ninguna vinculacién con CAR S.A., no con el conjunto de

empresas que componen el grupo Ripley sino que mas bien con el grupo de

empresas que acttan con la nomenclatura de Falabella en consecuencia si alguien
o tomar los resguardos o las medidas

cometi6 las infracciones denunciadas esto es n
de seguridad pertinentes para asegurar que las operaciones o compras que se
realizaban en Tottus con una tarjeta de Crédito Mastercard Ripley no era la Sra. Elba
Contreras Lizama, debia ser precisamente Ia Empresa Tottus y no Car S.A.. dado
que las transacciones se realizaron ante Tottus y nunca frente a mi representada en
consecuencia mi defendida no tiene ni tenia ninguna posibilidad legal y factica de
corroborar la identidad de quien realizaba las referidas Compras dado que se
sto es ante Tottus y era esta empresa la que

realizaron ante un comercio asociado e
debia entonces tomar los resguardos y corroborar la identidad de quien usaba y
. Elba Contreras.

utilizo la tarjeta de la denunciante Ia Sra
En evento que sus S.S., no comparta esta argumentacion mi répresentada de igual

modo solicita el rechazé de las denuncias toda vez que mi representada no cometio

conducta alguna de caracter infraccional. ;
gi6 el articulo tercero letra D 12 ¥y 23 ya que ella como

En lo especifico no infrin ,
anteriormente se sefialé no tenfa posibilidad alguna de fiscalizar y supervigilar las
que estas no se efectuaron ante Ripley, que no tie

X s e " ‘ . L nen
Supermercado. Si incumplié alguna norma contractual o bien se efectué no

negligencia en la especie, de hecho una vez recepcionado el reclamo por parte del
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Sernac, mi representada procedi6 a analizar la cuenta de la Sra, Contreras y 1ogro
determinar tres cosas primero que las cuatro comprar que se estaban desconociendo

fuerqn realizadas en el supermercado Tottus, segundo que en todas estas compas
se utilizé las misma tarjeta de crédito y tercero que en todas ellas se ingres el pin o
Clave secreta valida cuestion que solo puede conocer la titular de la tarjeta la Sra.
Contreras y ademas de ello se logré verificar que la firma estampada en los recibos
de pago es exactamente igual a la que mantiene mi representada en sus reg:strqs en
el momento de la apertura de la referida tarjeta por parte de una de las denunciante
pero a mayor abundamiento se logré establecer ademas que las fecha en que s€
realizaron las compras desconocidas, la tarjeta de crédito estaba plengmente
vigente, sin bloqueo alguno por denuncia de robo 0 extravi6, todo lo cual sin duda
?gbe llevarnos a la conclusién que Car S.A, no infringi6 norma alguna de la Ley
496, '
En cuanto a la accién Civil solicito su rechazo toda vez que para que esta 399‘2”
sea procedente requiere un nexo de relacion causal entre una infraccion y el dano
alegado pues bien como ya se sefialé mi representada no cometi6 mfracqr()n aiggn_a
Y en consecuencia el dafio o indemnizacion carece de fundamento legal, sin perjuicio
de lo anterior, la accién debe ser rechazada toda vez que el monto demandado no
ha sido acreditado por la demandante siendo carga de ella probar dicha situacion de
conformidad con el articulo 1698 y siguientes de nuestro Codigo Civil. _
Por Tanto solicito a S.S. tenerme por opuesto y por contestadas las denuncias ¥
demanda interpuesta en contra de CAR S.A,, solicitando su rechazé mas absoluto
de conformidad a las alegaciones ante efectuadas con expresa aplicacion del

articulo 50 letra E de la Ley del ramo, con costas.”

La parte de ELBA CONTRERAS presenté como prueba documenta los siguientes

documentos , o
1.-Copia simple de denuncia del Ministerio Publico correspondiente al parte N

2553 de fecha 14-07-2015.
2.- Certificado de Servicio de atencién primario de urgencia SAPU RAUL YAZIGI, de

fecha 18-09-2015. :
3.- Fotocopia Boleta de Ripley de fecha 03-08-2012, que da cuenta de las

modalidades habituales de pago de la consumidora.

La parte denunciante del Sernac, reiterar con citacion los ducumentos presentados

en autos.

La parte querellada y demandada de. CAR S.A., present6 los siguientes documentos:
1.- Carta de respuesta de fecha 27-07-2015 al Sernac.

2.- Cartola Historica de movimiento del 2015 de la Sra. Contreras Lizama, de su
tarjeta Ripley Mastercard, en donde no consta ningun bloqueo por perdida extravio

o robo.
3.- Copia del lcom de la Sra. Contreras Lizama. ,

4.- Copia del anexo al confrato y reglamento de crédito d

crédito entregado a la denunciante.
5.- Copia del contrato de Crédito Tarjeta Ripley.

e entrega de tarjeta de

La parte denunciante del Sernac, present6 como prueba testimonial a la Sra.
Barbara Magdalena Caroca Morales, quien expuso: :
pasado conversando muy

*Que mi vecina Sra. Elba Contreras, durante el afio
preocupada me conto que habia ido a comprar.y se encontré con sorpresa que en su

Scanned by CamScanner



tarjeta Falabella Y Ripley le hablan comprado con su tarjeta, un monto elevado,
mucha plata, me pregunto que podia hacer, yo le indiqué que fuera a SERNAC, ya

que no podia pagar cosas que no habia sacado. . .
Siempre le Pregunte como le iba ya que tuvo que realizar muchas diligencias que

ocuparon su tiempo y dinero ademas que perdi6 el trabajo por estos tramites. Ya que

tuvo que dedicar su tiempo a realizar tramites. .
Ademas que desde que empezd con este problema su salud se deterior6,

evidentemente, y una vez la lleve conjuntamente con un vecino al Sapu Doctor
Yazigi.” <

La parte de ELBA CONTRERAS presenté como prueba documental, copia simple de
denuncia del Ministerio Publico, certificado de atencion de urgencia de fecha 18-09-

2015 y fotocopia de boleta de Ripley de fecha 03-08-2012. .
La parte de CAR S.A., present6 prueba documental de fojas 80 a 106, no objetadas

por la contraria.

13.- A fojas 110, resolucion de autos para fallo.

CONSIDERANDO Y TENGASE PRESENTE

EN LO INFRACCIONAL:

1.- Que la denunciante Sernac, efectué denuncia infraccional que consta en el N° 1
de los vistos, por falta de seguridad y fallas en el Servicio de tarjeta de crédito Ripley.
Que esto se hizo verosimil con la denuncia criminal de . fojas 76 y con los
antecedentes similares ocurridos con la Tarjeta Falabella, la que en definitiva hizo
pago de los dineros cuestionados por Elba Rosa Contreras, sujeto de la denuncia de
Sernac segun consta a fojas 24 y siguientes.

2.- Que como consta en el comparendo estilo a fojas 107, la denunciada y
demandada de CAR S.A., alegé que los presentes hechos denunciados ocurrieron en
un local de Tottus en que CAR S.A., no tiene ninguna relacién y que la tarjeta de
crédito siempre estuvo en poder de la demandante civil y que ella era la responsable
de ese documento y de sus clave de seguridad o para su uso y que ademas no existe

constancia alguna de bloqueo.
C 3 Que sin perjuicio por la defensa de CAR S.A., en el documento de fojas 16 que
aparecen las compras

contiene una cartola de uso de la tarjeta objeto de este juicio,
objetas por Elba Contreras con la leyenda “venta no presencial” lo que se contradice
A., en su carta de fojas

notoriamente con lo indicado por el representante de CAR S,
11, en que sefiala que las operaciones, fueron realizadas con presencia de tarjeta, lo
cual demuestra una incoherencia en el respaldo de las operaciones imputables

obviamente al operador denunciado.

4.- Que por ofra parte la denunciante Sernac acompafio a fojas 111 y siguientes, una
serie de jurisprudencia que el tribunal la tuvo como parte integrante del expediente
con citacion y como medida para mejor resolver, las que no fueron objetadas ni
Cuestionadas de manera alguna por la denunciada. En dicha Jurisprudencia deja
aramente reconocida la responsabilidad y obligacién del prestador de tarjeta de

cl
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ponde la carga dela
ador de servicios.

as rmedidas de
s de crédito,
pueden

crédito de cumplir con el deber de seguridad y el que le correst
prueba, sobre dichas medidas, en especial en su calidad de prest

5~ Q_ue no existe prueba alguna de la denunciada respecto a "
seguridad adoptadas para evitar estos presuntos mal uso ge las t’aneta e
como un peritaje técnico, o cdmaras de seguridad con las instituciones g

tener uso de las tarjetas de crédito, en este caso Tottus.

: - , i las
6.- Que de esta forma se debera sancionar a CAR S.A., por incumplimiento de 1a
normas articulo 3,12 y 23 de la Ley 19.496. ’

ENLO CIVIL:
7.- Que de acuerdo a lo sefialado en lo infraccional, existe relacién de causay efecto
entre los hechos denunciados y el dafio causado.

8.- Que la denunciante Elba Rosa Contreras Lizana, acredito la re:!gc‘gén c;on’c:;c’u,sizr
con CAR S A, y que demanda a fojas 40,de indemnizacion de perjuicios es s % pﬁo
lucro cesante y por dano moral, dejando en blanco lo correspondiente a da

emergente, por lo que no se dara indemnizacién por este concepto.
En io referente a la indemnizacion por lucro cesante, no se acre

antecedentes que respalden este Item, por lo que tampoco se accedera a elio.

dité en autos

9.- En lo que dice relacién al dafio moral consta en el proceso, que efectivamente la
demandante efectut gestiones a fin de solucionar el problema del cobro indebido, [o]
que naturalmente constituye un malestar que afecta la psicolégicamente a las
personas, variando el efecto dependiendo de las circunstancias personales de cada
uno. Asl se acredito a fojas 78 atencion médica de fecha 18 de septiembre de 2015

en el Sapu Raul Yazigi, por desmayo, lo cual se hace creible con los demas
antecedentes del proceso para considerar la existencia del dafio moral, el que este

Tribunal aprecia en la suma de $300.000.

10.- Lo dispuesto en los articulos 24, 28 letra a, b, ¢, d y articulo 50 y siguiente de
la Ley 19.496, sobre protecciéon de los derechos de los consumidores, y articulo 14 y

17 dela Ley 19.287.

RESUELVO
1.- Que se condena a COMERCIAL ‘CAR SA, repreéentada por ALEJANDRO
por infringir

FRIDMAN PIROZANSKY, al pago de una multa ascendente a 5 UTM,,
la Ley de Proteccion al Consumidor.

Expidase orden de reclusién nocturna, en contra del rep‘»résentante de comercial
no pagase la multa impuesta dentro del

CAR S.A., por 15 noches, si la infractora
plazo legal. .

2.- Que se acoge la demanda civil de fojas 40 y siguientes solo en cuanto se

condena a Comercial CAR S.A,, representada por Alejandro Fridman Pirozansky, a
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P ral
pPagar a Elba Rosa Contreras Lizana, una indemnizacién de perjuicios por dafio mo

de $300.000.
- . . j en la
4.- La suma indicada en el parrafo anterior debera ser pagada reajltf::gga de la

proporcién que haya variado el Indice de Precios al Consumidor, dgsd
a hasta el momento del pago efectivg

presentacion de la demand
desde la fecha de la notiﬁeacién de la_presente sentencia hasta el
total. /

Jl?g TARIA (S)

AUTORIZA DONA CAROLINA CASTR
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-foja: 175-

Santiago, dieciséis de junio de dos mil diecisiete.

A fojas 174: estése a lo que se resolvera.

Con el mérito del certificado de fojas 172 y por haber transcurrido
el término legal sin que la parte apelante haya comparecido en esta
instancia, se declara desierto el recurso de apelacion interpuesto a fs.
165 y concedido a fs. 169, en contra de la sentencia de diez de febrero
de dos mil diecisiete, escrita a fs. 157 y siguientes.

Registrese y devuélvase.
N°742-2017.

En Santiago, dieciséis de junio de dos mil diecisiete, autorizo la
resolucion que antecede, la que se notifica por el estado diario con
esta fecha.

CARLOS FERNANDO GAJARDO PEDRO PABLO ADVIS MONCADA
GALDAMES MINISTRO(S)
MINISTRO Fecha: 16/06/2017 11:05:07

Fecha: 16/06/2017 10:35:46

MAURICIO ALEJANDRO DECAP SERGIO GUSTAVO MASON REYES
FERNANDEZ ' a ' MINISTRO DE FE
ABOGADO Fecha: 16/06/2017 11:12:21

Fecha: 16/06/2017 10:57:45
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