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PRIMER JUZGADO DE POLICIA LOCAL ANTOFAGASTA

REGION DE ANTOFAGASTA 


G 3 JUl. 2018 
. 
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REGISTRO DE SENTENCIAS 

Antofagasta, veinticuatro de Marzo del dos mil dieciocho.​VISTOS:

A foj as 56 Y siguientes, don PATRICIO RICARDO ROMERO MUNOZ, cedula de identidad N° 7.758.310-6, casado, 57 anos de edad, estudios superiores, profesor, domiciliado en ~as Gardenias N° 1309 departamento K Villa Florida de esta ciudad, interpone querella infraccional y demanda civil en contra de la empresa SERVICIOS Y ADMINISTRACION DE CREDITOS COMERCIALES PRESTO S .A., representada legalmente por don 

LUIS 

ignora 

u 

profesi6n 

oficio, 

ambos 

PEREZ, 

se 

domiciliados en calle Zenteno N° 21 de esta ciudad, por haber incurrido en infracci6n a los articulos 3 letra e), 12,13 Y 23 de la Ley N° 19.496, por incumplimiento del contrato y negligencia en la prestaci6n del servicio cobrandosele sumas de dinero en su tarjeta de credito que 

desconoce, 

causandole 

consiguientes 

ella 

los 

con 

perjuicios, raz6n Pc:r la cual solicita se sancione a esta empresa con el maximo de 1a mul ta establecida en la Ley,' como asimismo, al pago de una indemnizaci6n ascendente a la 

cantidad de $ 433.233 por dana emergente y la suma de $ 7.000.000 por dana moral; acciones que fueron notificadas a fojas 82.- 

A fojas 173 y siguientes, se lleva a efecto el comparendo de estilo con la asistencia del apoderado de la parte querel1ante y demandante y el apoderado de la parte querellada y demandada, rindiendose la prueba documental y testimonial que rola en autos.- 

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO: 

a) = EN CUANTO A LO INFRACCIONAL: 

PRIMERO: Que, a fojas 56 y siguientes, don PATRICIO RICARDO ROMERO MUNOZ, interpuso querella infraccional en contra de 

la 
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SERVICIOS 

ADMINISTRACION 

DE 

Y 

empresa 

", 

I I 

sistema de tarjeta de credito con la querellada. 

Que, el 
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COMERCIALES PRESTO S.A., representada por LUIS PEREZ, por 

". 

infraccion a los articulos 3 letra e), 12,13 y 23 de la Ley N° '19.496, por incumplimiento del contrato y negligencia en la prestacion de servicios en los terminos acordados, razon por la cual, solicita se condene a la empresa denunciada al maximo de la multa prevista en la Ley.- 

SEGUNDO: Que, la parte querellante fundamenta su querella 

en los siguientes hechos: 

Que, el dia 15 de Julio del 

2012, f irmo contrato de apertura de credi to, afiliacion a 

referido contrato comprende un anexo de productos 0 servicios simultaneos con la tarjeta que comprende cuatro seguros, uno de los cuales se denomina "Seguro Protecci6n por mal uso y clonaci6n de Tarjeta y robe con violencia en cajero automatico y certificados de cobertura", con limite de indemnizacion de 100 UF por evento con ?n maximo de 2 

eventos a1 ano. 

Que, luego de un periodo de uso de 1a 

Tarjeta, se le ofrecio un convenio de pago por el total de la deuda 1a que ascendia a $ 991.319 con una tasa del 2.88% en 12 cuotas, el que acepto con fecha 03 de Noviembre del 2016, deuda que fue pagando mes a mes, en un monto incluso, 

superior a la cuota. 

Que, en esa fecha y para saldar 1a 

deuda, dejo de utilizar 1a tarjeta. Que, empezo a percibir que los estados de cuenta no reflejaban disminucion e inc1uso aumento en el mes de Febrero, por 10 que en Marzo se dirigio a las oficinas de la querellada para que se 1e 

explique aquello, 

no recibiendo explicacion alguna e 

inc1uso aparecia una glosa correspondiente a "traspaso de 

deuda internacional" por un monto de $ 731.854, que correspondia a un complejo turistico situado en Japon. Que, insistio en tal irregularidad en Abril y luego de una revision mas detallada, la querellada le senalo una posible "clonaci6n de tarjeta"- sin embargo, estos no activaron el 

Seguro contratado. 

Que, al pasar e1 tiempo sin respuesta, 

se'acerco nuevamente en Mayo, momenta en que la ejecutiva, 

r 
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bloqueo la tarj eta. 

Que, con posterioridad -en Junio- I 

vol vio a la querellada por una solucion, recibiendo como respuesta que el caso era complej 0 y que se dirigiera al 

SERNAC. Agrega, constante de 

que durante todo este tiempo, hostigamiento telefonicos por 

fue victima cobro en 

horarios inhabiles, de descanso, feriados, y a' su trabaj 0, presentando finalmente en Julio, el reclamo a SERNAC, a quien tampoco la querellada dio una respuesta respecto al fondo.- Que, luego la querellada dejo de emitir los estados de cuenta, sin que los funcionarios supieran la razon de ello. Que, fue enviado a DICOM, razon por la cual no logro un credito hipotecario con el cual pretendia comprar una parcela.- 

TERCERO:Que, para acredi tar los hechos, la denunciante acompano a los autos los siguientes documentos: 

1.- Contrato de apertura de linea de credito, afiliacion a sistema de tarjeta de credito, regulacion de uso de tarjeta de credi to y servicios asociados condiciones generales y particulares.- 

2.- Anexo de 

product os 

servicios 

contratados 

o 

'simultaneamente con la tarjeta del contrato de apertura de​linea de credito, afiliacion de sistema de tarjeta de credito, regulacion de uso de tarjeta de credito y servicios adicionales.- 

3.- Solicitud de incorporacion de segura proteccion por mal uso y clonacion de tarjeta y robo con violencia en cajero automatico y certificados de cobertura.- 

4.- Set de 10 estados de' cuenta tarjeta de credito, correspondientes a los meses de noviembre y diciembre del 2016, y enero, febrero, marzo, abril, mayo, junio, julio y agosto del 2017.- 

S . - Estado de cuenta internacional de tarj eta de credi to, correspondiente al mes de enero del 2017.- 

6.- Set de 3 documentos, emanados del "proveedor" (sucursal Lider, Antofagasta), que dan cuenta de pagos realizados por 
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el pemandante en los meses de noviembre y diciembre del 2016, y enero, febrero, marzo, abril, mayo, junio, julio, 

agosto, septiembre y octubre del 2017.- 

7° Constancia de reclamo, de fecha 01 de abril del 2017, efectuada en servicios financieros de Lider.- 

8.- Set de 10 documentos que dan cuenta de la tramitaci6n del reclamo N° R2017W1617953, ante el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC).- 

9.- 

Registro 

telef6nicas 

de 

cobranza, 

de 

llamadas 

efectuadas al celular de denunciante.- 

10.- Detalle de protestos y morosidades impagas, EQUIFAX.- 

11. - 

Comportamiento 

financiero, 

riesgo, 

indicador 

de 

EQUIFAX.- 

12.- 

sico16gico, 

la profesional 

emitido por 

Informe 

Marynella Aguirre Torres., los que rolan de foj as 1 a 54; Ademas, en el comparendo de estilo acompan6 los siguientes 

documentos que rolan de fojas 114 a 143: 

1.- Certificado de viajes de fecha 18 de Diciembre del 2017 emitido por la Policia de Investigaciones de Chile.- 

2. - Informe Platinum de DICOM de fecha 04 de Octubre del 

2017 en que consta la morosidad del denunciante debido a la deuda internacional.- 

3.- Pantallazo con 4 fotografias de la parcela que pretendia comprar.- 

4. - Constancia de la empleadora indicando las multiples llamadas realizadas por empresa Presto (Lider) al actor y set de pantallazos en que constan las llamadas telef6nicas de cobranzas. Tambien present6 los testimonios de FERNANDO 

PATRICIO CALLE JORQUERA Y de GLORIA PATRICIA ALFARO GUTIERREZ, sosteniendo FERNANDO PATRICIO CALLE JORQUERA, 
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que es testigo de los hechos, por cuanto trabaj a con el denunciante y ha estado presente de las reiteradas llamadas de una empresa de cobranzas por parte del Lider, por no pago de una tarjeta de Credito en distintos horarios durante el dia; que este le cont6 que tenia un problema con 
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V 1/ J \..It'Vvr I VVVVV\I lUJ la tarjeta de credito cobrandosele algo que no habia 

ocupado; que via los estados de cuenta y que la deuda no le 

", baj aba, no obstante estar pagada. 
Que, el denunciante 

., 

pedia permiso para ir al medico-sic610go porque se sentia 

acosado; por otra parte, la testigo GLORIA PATRICIA ALFARO GUTIERREZ sefiala que es pareja del denunciante y que este repact6 una deuda de su tarj eta Presto y que no obstante pagar mes a mes las cuotas, la deuda no bajaba; que desconocian que pagaba algo que no le correspondia; que hablaban con el encargado de la sucursal y le decian que volvieran para tener una respuesta, 10 que hicieron 3 0 4 veces; que al pedir el denunciante un prestamo al Banco para la compra de una parcela, se inform6 que estaba en DICOM, por una deuda con Presto, y que esta deuda era de un Resort en Jap6n, 10 que no es real pues se encontraba trabaj ando; que fueron a la POI, para acredi tar que no 
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registra salida en esa fecha. 

se la hostigado 

Que, 

mediante 

telef6nicas 

deuda 

dicha 

cobrando 

llamadas 

inclusive los domingos, feriados y durante todo el dia; que ha tenido un deterioro emocional y laboral, ademas, de 

no poder adquirir el bien raiz. 

Que, PRESTO nunc a se hizo 

responsable de la clonaci6n de la tarjeta, dedicandose solamente a cobrar.- 

CUARTO:

Que, la parte querellada formu16 sus descargos a 

fojas 96 y siguientes, en los siguientes terminos: 

e) Que, no es efecti vo 10 sostenido por el querellante, por cuanto,. s610 se le cobr6 10 que corresponde por el uso de su tarjeta con las respectivas comisiones, seguros, gastos de administraci6n, intereses y mora. 

f) En cuanto a la deuda internacional, esta fue analizada 

y fue rechazada ya que las compras fueron realizadas con todas las medidas de seguridad necesarias para aprobar transacciones de este tipo, clase pin pass, vencimiento de la tarjeta por 10 que su cobro procede y. son validos por cuanto fueron realizados por su 
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realizadas 

las 

transacciones 

no 

se 

encontraba 
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tarj eta a traves de internet. 

Que, los datos de la 

tarjeta, como numero de esta, clave, contrasena son de conocimiento, uso, resguardado y confidencialidad exclusiva del cliente.- 

c) Que, solo son intermediarios entre el comercio y cliente y si el cliente desea anularlas debe adjuntar comprobante de anulacion de compras objetadas.- 

d) Que, la clave que le fue asignada fue activada directamente por el actor, sin existir modificaciones, encontrandose su huella digital.- 

e) Que, se hizo un analisis tecnico determinandose que no existen errores ni intentos fallidos del uso de la clave. 

f) Que, 

la tarjeta del querellante a la fecha de 

bloqueada por robo 0 e~travio.- 

g) Que, por ella no corresponde devolucion 0 anulaci6n 

del monto internacional obj etado; que el querellante no presento denuncia ante las entidades respecti vas con motivo del uso indebido 0 fraudulento 0 bloqueo de la tarjeta.- 

h) Que, en cuanto al convenio de pago, se ha cobrado 10 que corresponde.- 

i) Que, hecho el analisis tecnico, 

tarjeta cuotas 

siempre 

se 

mantuvo 

con 

se determin6 que la saldos pendientes, al convenio, como 

y 

facturaci6n 

posterior 

tambien apareci6 la deuda internacional.- 

j) Que, los estados de cuenta se encuentran en las maquinas electr6nicas, a traves del cor reo electr6nico, mediante la Web de Presto, que no hay perjuicio y que s610 se le ha cobrado 10 adeudado por el uso de su tarjeta.- 

k) Que, en cuanto a los cobros 

cargo de una empresa externa la que se apega a para dichos cobros.- 
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1) Que I la deuda se comunic6 a DICOM por incumplimiento de los pagos.- 

" 
QUINTO:Que, para acredi tar su versi6n, la denunciada y 

., 

demandada acompan6 los siguientes documentos: 

1.- Contrato de apertura de linea de credito, regulaci6n de 

uso de 

tarjeta 

adicionales. 

de 

credito 

y servicios 

Condiciones Particulares.- 

2. - Hoj a resumen de tarj eta de credi to Lider Mastercard, 

fecha 05-12-2014.- 

3. - Estado de cuenta, de los meses de enero a julio del 

2017.- 

4.- Reclamo SERNAC R2017W16179530 

5.- Respuesta SERNAC, fecha 28 de Julio del 2017.- 

6. - Formulario e informaci6n de reclamo de clientes por posible fraude.- 

7.- Convenio de pago, fecha 08 de Noviembre del 2016.​y agreg6 a fojas 188: 

Copia simple del documento acompanado a la demanda y 

ratificado 

el 

comparendo, 

denominado 

REGISTRO 

DE 

en 

LLAMADAS TELEFONICAS DE COBRANZA EFECTUADAS AL CELULAR DE LA CONTRARIA.- 

SEXTO:Que, la conduct a constitutiva de la infracci6n referida, en concepto del denunciante, seria la tipificada en la modificaci6n que contempla la ley 20.555 en su 

articulo 1° al articulo 3° 

de la Ley N° 19.496 que 

dispone: 

"Son derechos del consumidor de productos 0 

. servicios finanpieros letra e): "conocer la liquidacion 

total del credi to, a su solo requerimiento". 

Articulo 12 

de la ley 19.496 que dispone: "Todo proveedor de bienes 0 

servicios 

estara 

a 

respetar 

los 

terminos, 

obligado 

condiciones y modalidades conforme a las cuales se hubiere 

ofrecido 0 convenido con el consumidor la entrega del bien 

o 

la 

prestacion 

"Los 

Articulo 

servicio". 

13: 

del 

proveedores no podran negar injustificadamente la venta de bienes 0 la prestacion de servicios comprendidos en sus 

.' 
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su 

respectivos giros en las condiciones ofrecidas", como aSimismo,-el articulo 23 inciso 1° del mism6 cuerpo lega~ que1 dispone: "Comete infraccion a las disposiciones de l~ presente ley el proveedor que, en la venta de un bien 0 erl 

la 

DE 

de 


- 
. 

la prestacion de un servicio, actuando con negligencia,t 

SE 

causa 

menoscabo 

al 

consumidor 

debido 

fallas 

o 

or 

I 

deficiencias en la calidad, cantidad, identidad, sustancia'i 

procedencia, seguridad, peso 0 medida del respectiv~ bien q 

c 

servicio .. " 

d 

SEPTIMO:Que, llamadas las partes a conciliacion, si bier; este no se produjo, la denunciada y demandada, en su presentacion de foj as 188 Y siguientes, acompafio a lo~ autos los documentos que rolan a foj as 178 Y siguientes r. consistentes en: 

r 

I 

1. - Certificado de EQUIFAX, fecha 26 de enero del 2018 el 

que sefiala "monto impagos 0".- 

2.- Correo electronico de fecha 29 de enero del 2018, dando 

cuenta que " Respecto a monto a regularizar ya se encuentra visible en la cuenta de cliente el que podra visualizar en su proxima facturacion". 

OCTAVO:Que, el uso de la tarj eta en un Resort en Jap6n, resul ta evidentemente inverosimil respecto de su ti tula+ que ha acreditado no haber salido del pais en ese periodo, 10 que nos lleva a concluir que su utilizacion - sin que esta se hubiere extraviado - ocurri6 porque necesariamente eludieron las medidas febles adoptadas por la denunciada en 

cuanto 

no 

se 

comprob6 

mediante 

la 

informaci6n 

de 

informatica 

minima 

que 

pudiere 

advertir 

estas 

irregularidades que permitieron utilizar la tarjeta por terceros no autorizados, perjudicando el patrimonio de su titular.- 

NOVENO:Que, un estandar minima de calidad en la prestaci6n del servicio, en aspectos tan sensibles como son los 

concernientes a la inform~cion y la seguridad, 

como 

asimismo, 

a proporcionar informacion veraz y oportuna' a 
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sus clientes que contempla la letra b) del articulo 3° de la ley, clararnente no ocurri6 en el caso de autos.​DECIMO: Que, de 10 sefialado fluye que el proveedor, que debe cumplir con la obligaci6n de otorgar al consumidor la seguridad necesaria que conI leva una relaci6n de con sumo , omi tio cumplir con su deber de evi tar los ri'esgos que pudieren afectarle con ocasion de ello; y por 10 demas, cabe destacar que la si tuacion que sucede en la especie 

debe 

interpretarse 

consumidor, 

favor del 

en 

ya 

que 
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resul taria inj usto que ello, que. deri va de una fal ta de seguridad en la prestacion del servicio, deba ser asumida por quien resulta perjudicado.- 

DECIMO PRIMERO: 

atendido al merito de todo 10 

Que, 

anterior, especialmente a los antecedentes aportados por la parte denunciante, el Tribunal da por establecido que los hechos ocurrieron de la forma como 10 declara PATRICIO 

RICARDO ROMERO MUNOZ, 

habiendo 

incurrido 

la 

empresa 

denunciada 

SERVICIOS 

ADMINISTRACION 

DE 

CREDITOS 

y 

COMERCIALES PRESTO S.A., representada legalmente por LUIS PEREZ, en infraccion a la Ley de Proteccion al Consumidor toda vez, que se ha acreditado que actuo negligentemente en la prestacion del servicio, ello, sin perjuicio de que no colaboro de manera alguna a esclarecer los hechos, siendo 

precisamente esta, 

quien tenia las herramientas para 

hacerlo oportunamente y la decision de dejar sin efecto la deuda internacional, como la eliminacion de DrCOM que sefiala en su presentacion de foj as 188 Y siguientes con fecha 18 de Febrero del 2018, 10 hace tardiamente.- 

DECIMO SEGUNDO: Que, en merito de 10 anterior se acoge la querella de fojas 56 y siguientes, en contra de la empresa SERVICIOS Y ADMINISTRACION DE CREDITOS COMERCIALES PRESTO 

S.A., por contravenir los articulos 3 letra b) y articulo 

3° letra e) y 23 de la Ley N° 19.496 Y ley 20.255.- 

= EN CUANTO A LO CIVIL: 
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ADMINISTRACION 

DE 

CREDITOS 

COMERCIALES 

PRESTO 

S.A. 
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In, No 

DECIMO Tl;:RCERO: Que, 

a fojas 66 y siguientes, 

I 

PATRICI0 

! 

RICARDO ROMERO MUNOZ, interpone demanda de indemnizaci6n dy 

i, , , 

perJulcloS 

en 

contra 

de 

la 

empresa 

SERVICIOS 

y 

pa 

solicitando que Ie sean canceladas 

las sumas de $ 433.233 I 

pE dE 

por dana emergente, correspondiente a la diferencia pagad9 entre el valor total de las cuotas repactadas- $ 1.220.016~ Y la suma pagada de $ 1.653.249; la cantidad de $ 73.140.822 por lucro cesante y la suma de $ 7.000.000 por 

1~ 

a 

dana moral.- 

DECIMO CUARTO: Que, la parte demandante acompan6 en autos para acreditar los perjuicios, los documentos referidos en el considerando tercero como la testimonial de foj as 173 vta. a 174 vta.- 

DECIMO QUINTO: Que, en concepto del Tribunal, existe relaci6n de causalidad entre la infracci6n. cometida y los 

perjuicios ocasionados; 

y atendido el merito de los 

antecedentes 

apreciados 

conforme 

a 

la 

sana 

critica 

acompanados para acredi tar los perj uicios, se debe acogeE la demanda civil de fojas 66 y siguientes en la suma de $ 433.233 por concepto de dana moral.- 

DECIMO SEXTO: Que, en cuanto al lucro cesante pedido, el Tribunal no 10 acoge por no haberse probado.- 

DECIMO SEPTIMO: Que, de los antecedentes acompanados en autos y la testimonial rendida queda demostrado que efecti vamente la demandada provoc6 en el demandante una aflicci6n siquica, llamandolo constantemente en distintos horarios por el cobro, siendo ademas, enviado a DreOM y prolongado en forma innecesaria e indolente la situaci6n que dan cuenta todos los antecedentes de autos, por 10 que el Tribunal acoge el dana moral y 10 fija prudencialmente en la suma de $ 2.500.000.- 

DECIMO 

OCTAVO: 

Que, 

la 

indemnizaci6n 

senalada 

precedentemente, debera ser pagada reaj ustada en el mismo 

porcentaj e de variaci6n del 

IPe determinado por el 

d 'I .t 

'i 

II 

\ 

II 

II 

:ie 
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Insti tutGl I Nacional de Estadisticas, 

entre el mes de 

Noviembre del 2016, y el mes aquel en que se verifique el 

" pago.​

\ 

disposiciones 

.a 

$ 

r 
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Vistos, 

ademas, 

10 previsto en las 

pertinentes de la Ley N° 15.231, Organica de los Juzgados de Policia Local; Ley N° 18.287 sobre Procedimiento, Ley N° 19.496 Y Ley N° 20.555, que establece normas de Protecci6n a los Oerechos de los Consumidores, se declara: 

a) Que, 

condena 

la 

SERVICIOS 

y 

se 

a 

empresa 

ADMINISTRACION DE CREDITOS COMERCIALES PRESTO S .A. , representado legalmente por LUIS PEREZ, a pagar una multa de VEINTE UNIDADES TRIBUTARIAS MENSUALES,por infringir 10 preceptuado en los articulos 3° letra b) e) y 23 de la Ley N° 19.496 Y Ley N° 20.555.- 

h) Que" se acoge la demanda civil interpuesta por PATRIGIO RICARDO ROMERO MUNOZ, y se condena a la 

empresa 

SERVICIOS 

y 

ADMINISTRACION 

DE 

CREDITOS 

COMERCIALES PRESTO S .A., representada legalmente por 

LUIS PEREZ, 

a pagar la suma de $ 433.233 por dana 

emergente y la suma de $ 2.500.000 por dana moral, reaj ustada en la' forma senalada en el considerando decimo octavo del presente fallo, mas los intereses corrientes para operaciones reajustables comprendidos entre la fecha de ejecutoria de la sentencia y el mes anterior a aquella en que se verifique el pago, con costas.- 

c) Que, no se.acoge el lucro cesante.- 

d) Cumplase con el articulo 58 bis.- 

Oespachese orden de arresto por el termino legal, si no pagare la multa impuesta dentro de quinto dia, por via de sustituci6n y apremio.- 

An6tese, notifiquese y en su oportunidad, 
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Rol N° 20.426/17-5 

,.. 

" 
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Dictada por dona DORAMA ACEVEDO VERA, Juez Titular 

Autoriza dona INGRID MORAGA GUAJARDO, 

Titular 

Secretaria 

m) [image: image44.jpg]



n) [image: image45.jpg]



~/--~ 

[image: image33.jpg]



! 

I ~I 

, I I 

[image: image34.jpg]



\ 

