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Rol N° 7633-2017/NGC
Talca, veinticinco de junio de dos mil dieciocho.

VISTO:

A fojas 25 y siguientes dofa MARIA LORETO ZURITA RAMIREZ, abogada del SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR en adelante SERNAC, y en su representacién, ambos con
domicilio en calle 4 Oriente N2 1360, de la ciudad de Talca, atendido a lo dispuesto por el
articulo 58 letra g) de la Ley N2 19.496, dedujo denuncia infraccional, en contra de “COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO ORIENTE LTDA.”, nombre de fantasia “ORIENCOOP”, R.U.T. 70.010.920-8,
representada legalmente por don NELSON MARIO JOFRE ZAMORANO, Cédula Nacional de
Identidad N2 10.572.743-7, desconoce profesion u oficio, ambos domiciliados en calle 14 Oriente
N2 968, de la ciudad de Talca.

En cuanto a la fundamentacién factica de la denuncia, expone que SERNAC, a través de su
Ministro de Fe don JUAN PABLO PINTO GELDREZ, ingresd a la péagina web www.oriencoop.cl,
correspondiente al proveedor COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ORIENCOOP, el dia 29 de
agosto de 2017, a las 17:17 horas, con el objetivo de inspeccionar el cumplimiento de las normas
que el mismo cuerpo legal establece, respecto a proveedores financieros que ofrecen creditos de
consumo o tarjetas de crédito a los consumidores y en especial a ja informacion que se presenta a
través de ese medio referente a tasas y comisiones, sistema de célculo de gastos, procedimientos
y modalidades asociadas a la cobranza extrajudicial

Que luego de ingresar el ministro de fe a la pagina web de la denunciada, ya individualizada,
certifico:
e “No se logré visualizar informacién necesaria que permita conocer los mecanismos
utilizados para realizar gestiones de cobranza ‘judicial”.
e No se logré visualizar informacion necesario que permita conocer los horarios en que se
llevardn a efecto las gestiones de cobranza extrajudicial.

e Proveedor informa un plazo inferior al legal para la aplicacién de los porcentajes asociados
a gastos de cobranza extrajudicial”.

En cuanto al derecho, expresé que la denunciada cometié infracciones a los articulos 32 inciso

12 letra b), 23 inciso 12, 30 inciso 42, 37 letra f) en relacion a los incisos 22 y 42, de la Ley
N2 19.496, ios que transcribi6.

Con respecto al articulo 32 inciso 12 letra b), expresé que con la finalidad de evitar que el
proveedor abuse de la posicién privilegiada que le da el acceso a la informacion acabada referida a

los productos y servicios que se ofrecen al consumidor, es que el legislador estableci¢ el derecho a
ta informacién veraz y oportuna.

Agregd “En este sentido, uno de los elementos esenciales para el consumidor financiero a la hora
de obtener un crédito de consumo o contratar una tarjeta de crédito, es conjuntamente con la
obligacién principal, es-el derecho a saber la informacion completa acerca de todos los cargos y
costos asociados ello, incluso los eventuales, como ocurre en el caso de la cobranza extrajudicial”.
Que en atencionalo ya expuesto “el leglslador en el articulo 37 /etra f) v en los incisos precedentes
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consumidores informar expresamente, entre otros, lo siguiente: - Sistema de cdlculos utilizado
para determinar los gastos de cobranza extrajudicial por atraso o mora. - Conocer quien realizara
las gestiones de cobranza extrajudicial. — Conocer los horarios en que se llevarén a efecto las
gestiones de cobranza extrajudicial” .

Con respecto a la norma dispuesta en el articulo 37 letra f) de la Ley N2 19.496, expreso que esta
norma es clara y categérica en establecer que en toda operacién de consumo el proveedor deberd
poner a disposicion del consumidor la informacién que el mismo articulo indica, “es decir, nos
encontramos frente a una norma imperativa, que ordena derechamente informar cierta
informacién”. Expresando que dicha informacion es necesaria para que el consumidor financiero,
sepa si el porcentaje cobrado por gastos de cobranza extrajudicial es el que corresponde, silas
gestiones se estan realizando en horario permitido, 0 conozca quienes realizaran la cobranza, en
caso que la efectlien terceros ajenos que pudieren intentar engafiarlo.

En cuanto a la obligacion del proveedor de disponer dicha informacién en los sitios de internet,
manifesto que radica en el articulo 30 inciso 4 de la Ley, y que en el caso en concreto, “tratdndose
de tarjetas de crédito y créditos de consumo, corresponden al sistema de cdlculos de los gastos
que genere la cobranza extrajudicial, proced)'mientos y modalidades asociadas a ésta”. Respecto
a lo expuesto agregd, “los procedimientos de cobranza son regulados por medio de cldusulas
contractuales dado que el riesgo de no pago resulta una situacion posible y previsible, debiendo
por tanto el proveedor determinar un modo de actuar en caso de que el no pago se materialice.
Dada la situacién anterior, los gastos procedimientos y modalidades que se hagan en virtud de la
cobranza extrajudicial pasan a constituir una caracteristica esencial del valor total que el
consumidor deberd pagar en virtud del contrato de crédito. Tan relevante resulta este cobro que,
incluso, los propios proveedores podrian competir por tener costos mds bajos, permitiendo asi al
consumidor informarse de aquello y escoger racionalmente la opcién mds conveniente...”

Seguidamente la denunciante manifestd que existe falta de veracidad en la informacién entregada
por el proveedor al informar que los porcentajes sefialados en el articulo 37 inciso 22 se aplicaran
al consumidor financiero transcurridos 15 dias de atraso y no como lo indica el legislador, esto es,
“sranscurridos 20 dias de atraso”, sostuvo que “lo que estd haciendo el proveedor es informar un
plazo mds acotado al recogido por la norma, lo que va en perjuicio del consumidor, al informdrsele
erréneamente el plazo a partir del cual se pueden cobrar gastos de cobranza extrajudicial,
constituyendo en consecuencia una infraccién grave al derecho a una informacioén veraz...”

En cuanto a la norma establecida en el articulo 23 de la Ley N2 19.496 refirio que las conductas
constatadas por los Ministros de Fe de Sernac, revelan un actuar refiido con la profesionalidad,
diligencia o estandar de conducta que impone el articulo 23, “en estos casos el impacto de cara al
consumidor, es ver conculcado su derecho a una informacion veraz y oportuna, es ver vulnerado su

derecho a acceder a una informacién que debié estar disponible de manera clara y visible en los
sitios de internet”.

Concluy6 que “el estdndar que la ley ha dispuesto para todo proveedor en materia de informacion,
es que cumpla estdndares profesionales en su materia, lo que naturalmente incluye la entrega de
informacién que es necesaria para el consumidor. La entrega de informacion que no cumple
estdndares de profesionalidad que impone la ley, se traduce en conductas especificas como la

e
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decisiones, informacioén falsa, informacion indisponible o dificiimente accesible para el
consumidor, etc.”

Seguidamente sefialé que la obligacion dispuesta en el inciso cuarto del articulo 30 de la LPC se
convierte en la formula que el legislador consideré razonable para resguardar esos derechos de
informacion y profesionalidad, “mecanismo que considerd viable para que el derecho a la libre
eleccion fuera efectivamente protegido y que en la especie, tratdndose de productos financieros
ofrecidos via web, se deben indicar alli sus respectivas tasas y comisiones, caracteristicas, costos y
modalidades asociados a la cobranza extrajudicial ya que resulta razonable que el consumidor
tiene el derecho a informarse previamente, parg, asi instruido, decidir acceder a un crédito de
consumo o tarjeta de crédito”.

En lo referente a las sanciones a las normas infringidas por la denunciada, expresé que se
encuentran establecidas en los articulos 24 de la Ley N® 19.496 y solicité “se sirva condenar a la
denunciada por cada una de las infracciones cometidas aplicdndoles en cada caso el mdximo de la
multa”, esto es, 50 UTM por infraccidn al articulo 3 inciso 1° letra b) 50 UTM por la infraccién al
articulo 23 inciso 12, 50 UTM por la infraccion al articulo 30 inciso 42; 50 UTM Articulo 37 letra f)
en relacién al inciso 22 y 50 UTM por la infraccion al articulo 37 letra f) en relacién al inciso 42
todos de la Ley N2 19.496.

Por Ultimo solicité tener por interpuesta denuncia infraccional en contra de “COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO LIMITADA”, representada legalmente por don NELSON MARIO JOFRE
ZAMORANO, ya individualizado, y condenarla al méximo de las multas, con costas.

A fojas 129 y siguientes rola acta de audiencia de estilo la que se celebré con la comparecencia del
denunciante infraccional SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR representado por la abogada
dofia Maria Loreto Zurita Ramirez y de la denunciada infraccional “COOPERATIVA DE AHORRO Y

CREDITO ORIENTE ORIENCOOP”, representada por el abogado don Pablo Alejandro Caceres
Pereira.

La abogada de SERNAC, dofia Maria Loreto Zurita Ramirez ratifico la denuncia infraccional. La
denunciada infraccional COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ORIENTE ORIENCOOP,
representada por su abogado don PABLO ALEJANDRO CACERES PEREIRA, contestd mediante
minuta de fojas 105 y ss. que refiere en sintesis, lo siguiente:

El representante de la denunciada solicité el rechazo de la denuncia en todos sus términos, con
costas. Fundamentd su solicitud conforme a los siguientes argumentos:

Oriencoop Limitada, desde julio a septiembre de 2017, desarrolio una reestructuracion de sus
canales de informacién, entre ellos, su pagina web, “1a cual contenia informacién bdsica que no
abarcaba todos los requerimientos normativos y de informacién que se exigian para la naturaleza
de sus negocios”. Por lo que se informé a sus socios y publico en general con la debida
anticipacion, que la pagina web se estaba reestructurando y que pronto habria un nuevo sitio web
Oriencoop.

Sefialo que en la pagina existente a la fecha en que se realizd la inspeccion habia informacic
exigida por la normativa, que se encontraba en el links al final de dicha pagina que ¢ :
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informacion solicitada por SERNAC, “por-lo que puede que el Sr. Ministro de Fe al revisar nuestra
web, no se haya percatado de la existencia de dicha informacion”. Agregd “Mds aun, a través de
Oficio Ordinario N2 22615 de fecha Santiago, 17 de noviembre de 2017 enviado por el SERNAC a mi
representada, don Hugo Von Dessauer Garriga, en su calidad de Jefe de Division de Consumo
Financiero (S) de dicha institucién, informa que ‘...se procedié a visitar diversos sitios de internet de
proveedores financieros que ofrecen crédito a los consumidores ..., y en esa inspeccion que se pudo
vislumbrar que en nuestra pagina web, no se informaba lo siguiente: ‘Mecanismos utilizados para
realizar gestiones de cobranza extrajudicial (o modo de ejemplo: envio de cartas, correos
electronicos, llamados telefénicos visitas domiciliarias, etc.” Acto seguido, el SERNAC insta a
ORIENCOOP LIMITADA, “...a incorporar dichas informaciones a la pdgina web indicada’. En esta
misma linea de argumentos, y con la diligencia que lo caracteriza, ORIENCOOP LIMITADA responde
a dicho oficio con fecha 11 de diciembre de 2017, a través de dofia Erica Bobadilla Torres, Jefa
Unidad Atencion al Cliente, la cual sefiala expresamente que se ha complementado “..en nuestra
pdgina web www.oriencoop.cl la informacidn requerida...’, en lo solicitado por el SERNAC, sino que
ademds, ‘..en indicar Empresas y los dias en los cuales se realizan dichas cobranzas’. Incluso,
acompafia la direccién web para corroborar este hecho, esto es, https://q00.ql/AzSqCh.- SSA, lo
que se hizo realmente, fue el de modificar el acceso por parte del socio o cliente que consulta
periédicamente la pdgina web de la informacién que anteriormente se encontraba en links, y que

podria haber causado una navegacién poco amigable de dicho sitio, pudiendo crear confusién
entre los consumidores”.

Seguidamente aseverd que con lo expuesto en los considerandos anteriores queda demostrado
que ORIENCOOP LIMITADA ha actuado de buena fe, en forma transparente y no vulnerando
ninguna normativa existente y que la nueva pdgina web comenzd a funcionar el dia 21 de
septiembre de 2017 y que posee toda la informacidén que requiere el socio o cliente de la
cooperativa. Sostuvo que “ORIENCOOP LIMITADA, responsablemente dentro de su accionar,
informo veraz, oportuna y de buena fe el cambio de su sitio web, cumpliendo de esta forma a
cabalidad con la entrega de informacién exigida. Justamente estas observaciones o
recomendaciones realizadas por el SERNAC, buscan como objetivo que la institucién proveedora
enmiende o modifique sus canales de comunicacién cuando presenta algunas falencias que pueda

causar confusién entre los consumidores, instdndolos a enmendar a la brevedad dichas
observaciones”.

Por ultimo manifestd que la imputacion que les hace SERNAC carece de mediana validez, ya que

los hechos que se imputan como falencias, se encontraban informados en la respectiva pagina o
fueron subsanados a {a brevedad por su representada.

Con respecto a la infraccién que dice relacién con que no se logré visualizar informacién necesaria
que permita conocer los mecanismos utilizados para realizar gestiones de cobranza judicial,
expreso que resulta contradictorio lo sefialado por el SERNAC, ya que se sefialé expresamente que
no se logro visualizar informacién que permita conocer los mecanismos para gestiones judiciales y

en el desarrollo de la denuncia se refiere a la cobranza extrajudicial, tendiendo a confundir
conceptos distintos entre si.

En cuanto a la cobranza judicial, sefialé que Oriencoop Limitada, “presenta una cobranza judicial
llevada por ella misma, por la Sociedad de Recaudacién y Cobranza S.A. (filial), por otras empresas
externas de cobranza judicial, tales como Dimol, Recover, Altacob, Lexafin u otras que
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disponga en sy oportunidad, hecho que siempre ha sido informada en todos Jos canales de
informacién que Iq Cooperativa posee..”. Seguidamente manifests no entiender al denunciante
cuando pide indicar los mecanismos de gestién judicial utilizados por la cooperativa, pues “ef
Unico mecanismo de gestion judicial utilizado es Jg interposicion de ung demanda judicial...”

Con respecto a Ia infraccion que dice relacién con que “No se logré visualizar informacién
necesaria que permita conocer los horarios en que se llevardn a efectos las gestiones de
cobranza extrajudicial”, hizo referencia al articulo 37 letra f) de la Ley N2 19.49¢ que se relaciona
con el inciso 42 del mismo articulo, el que transcribié y expreso que tal como la han sefalado
anteriormente “los horarios en donde se realizan lgs gestiones de cobranzg extrajudicial SIEMPRE
han sido informados por nuestra pdgina web. La tnicq dificultad que habig en la antigua versién de

la pégina web, erg que el acceso a ella no erg muy amigable, ya que se debig linkear internamente
para llegar a dicha informacién”.

En cuanto a la infraccion que refiere a “Proveedor informa un plazo inferior al legal para la
aplicacién de los porcentajes asociados g gastos de cobranzg extrajudicial’, transcribi el
articulo 37 inciso 29 Yy expresd que es efectivo que pagina web presentaba esa incongruencia en

son informados respecto al plazo de cobro extrajudicial, indicando €xXpresamente que este
comienza a correr a partir de| dia 21 de morosidad. Con el fin de respaldar sy posicion de buena fe
seflald que en cada sucursal existe un libro de acceso publico denominado “INFORMACION AL
PUBLIC ", el que posee informacién relevante de ORIENCOOP LIMITADA, entre Ia cuales se
encuentran las condiciones para gastos de cobranza (21 dias).

A continuacion rebatié las hipétesis infraccionales que desarroll6 la denunciante, manifestando
que en cuanto a la infraccién de entregar informacién veraz Y oportuna, se pretende exponer a su
representada como una infractora grave de la normativa establecida en los articulos 32,30y 37
de la Ley “Ne 19.946", aseveracién totalmente errénea, ya que la informacién siempre ha estado

reiteré que se produjo por un error involuntario que fue subsanado con la creacién de la nueva
pégina web, informado al Jefe de la Divisién de Consumo Financiero (S) del Sernac, el 11 de
diciembre de 2017, por lo que dicha imputacién ya estaria subsanada completamente. Con
respecto a la infraccién al deber de profesionalidad exigible a los proveedores financieros, donde
sefiala el denunciante que se vulneraron las disposiciones establecidas en los articulos 23 y 30
inciso 42 express que desde que se crearon Jas paginas web de su répresentada, siempre han
existido simuladores de crédito, que indican tasas, interés, plazo Y €n general, todo tipo de
informacién suficiente para poder gestionar un posible crédito por parte del consumidor, sin
inducirlo a error o con entrega de falta de informacién, por lo que también considera imprecisas
las imputaciones de| denunciante en este punto.
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- Finalmente con respecto a las sanciones solicitadas, el representante de la denunciada rechazé de

8 plano la aplicacion de las multas solicitadas, porque ORIENCOOP LIMITADA ha sido siempre
diligente en el cumplimiento de la normativa del consumidor, sefialando que si existieron errores,
estos fueron involuntarios y en nada afectan o vulneran las politicas de atencidn a sus socios o
clientes, “como pretende hacer valer el denunciante”.

Por dltimo solicité el rechazo de la denuncia, y en su defecto se falle acogiendo su peticién o si en
Tribunal asi lo estima y en subsidio, acoja parcialmente la denuncia condenando a su representada

a pagar el minimo por concepto de multa, todo en consideracién a las reglas de la sana critica,
prudencia y equidad.

A continuacion se realizé el llamado a conciliacién, la que no se produjo. Finalmente el Tribunal
recibio la causa a prueba rindiéndose la documental y testimonial que rola en autos.
Seguidamente la parte denunciada infraccional representada por el abogado don Pablo Alejandro
Céceres Pereira, solicitd citar a absolver posiciones a don Juan Pablo Pinto Geldrez, solicitud a la

que la parte denunciante infraccional se opuso, argumentando que el Sr. Pinto Geldrez no es parte
en la causa, finalmente el Tribunal no accedié a la diligencia solicitada.

A fojas 140 y siguientes rola escrito de observaciones a la prueba, presentado por el abogado de
la denunciada don PABLO ALEJANDRO CACERES PEREIRA, las que solicito tener presente.

A fojas 146 el Tribunal proveyd, téngase presente.

A fojas 150 quedaron los autos para fallo.

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO:

A) EN CUANTO A LA OBJECION DE DOCUMENTOS:

PRIMERO: Que, que en el comparendo de contestacién, conciliacion y prueba, rolante a fojas 129
y siguientes, la parte denunciada representada por el abogado Sr. Cdceres Pereira, objet6 la
documentacién acompafiada por el SERNAC, argumentando que “estd incompleta y vaga, ya que
solamente muestra informacién parcializada de nuestra pdgina web sin haber revisado otros links

- que efectivamente contenia la informacion y requerimientos solicitados por ellos”. Ademéds expresé
que “Existe una notoria contradiccidn entre los 3 puntos denunciados por el SERNAC y la prueba
documental que se acompaiia, en el sentido que esta es insuficiente para poder determinar lo
ocurrencia de una infraccion por parte de ORIENCOOP”. Por lo anterior, solicité dejar sin efecto
dicha prueba documental por carecer de congruencia con la denuncia indicada. El Tnbunal otorgd
traslado.

SEGUNDQ: Que, la parte denunciante infraccional representada por la abogada Sra. Zurita
Ramirez, contesto el traslado conferido, solicitando su rechazo, con costas, exponiendo que la
prueba debe ser valorada de acuerdo a la sana critica. En subsidio de lo anterior, solicité no acoger
la objecion dado que el acta acompafiada de 29 de agosto de 2017, recoge una serie de ‘
informacién y pantallazos de la pagina web de la denunciada que se encontraban en dicha época »
publicados. En consecuencia el ministro de fe en su momento y en dicha época visité y navegé d¢
acuerdo a la forma en que en ese tiempo estaba dispuesta la informacion en la pagina web
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es de Talca, en fallo recaido €n causa Rol N° 4527-2016-Civil
de 27 de abril de 2017, en que Precisa que el articulo 14 de la Ley N 18.287 dispone que el juez de

tomo las tachags, debiendo e/ Jjuez ponderar en conformidad q Ig sana critica la idonejdaq 0 no de
aquellas que se cuestionan”,

B) ENCUANTO A LA DENUNCIA INFRACCIONAL:

PRIMERO: Que, I3 denuncia impetrada ante este Tribunal, versg sobre infraccign a la Ley

Fotocopia simple de pantallazos de pagina web, Ia que conforme €xpone la parte que la presenta
corresponde 3 Ia pagina web actual “en cugnto ¢ informacién de General, gastos de cobranzg,
simulador de créditos de consumo y. tarifas Y condiciones”; 3) Fotocopia simple de Pantallazo
ventana emergente que indica cambio de pagina web a los socios y clientes; 4) Carta de respuesta
de Oriencoop a Sernac, de 11 de diciembre de 2017; 5) Fotocopia simple de Pantallazo de i3
Seccién Educacién Financiera “ge /4 antigua péging web”, en |3 que expresa la parte que fa
presenta “se sefig/g informacién de cobro de gastos de cobranzg después de 20 dias de
morosidad”; 6) Fotocopia simple de correo electrénico, ef que segin sefala |3 parte QUe lo
Presenta fue enviado 3 todos los socios o clientes de 3 Cooperativa informando el cambio de
pagina web, de fecha 20 de septiembre de 2017; 7) Fotocopia simple del libro de informacién al
publico, que segun informa Ja parte que lo presents “se encuentrg en cada una de Jgs sucursales
de Oriencoop Limitada, que viene a indicar informacién relevante de Iqg Cooperativg, entre eflos,
gastos de cobranzq prejudicial, tarifas, etc.”; 8) Fotocopia simple de hoja resumen de Contrato de
Crédito de Consumo, de 14 de junio de 2017, “en donde se indica, en sy cléusulg novenga, que los
gastos de cobranzg extrajudicial, se empezaran q aplicar transcurridos 21 dias de a ras
9) Fotocopia de pantallazo de Facebook de Oriencoop (redes Ssociales) de 21 de septiem »
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2017, que informa que a partir de esa fecha, existird una nueva pégina web de la Cooperativa; y
10) Fotocopia de Pantallazo de Twitter de Oriencoop (redes sociales) , que informa que con fecha
21 de septiembre de 2017, Oriencoop presenta una nueva pagina web.

CUARTO: Que la parte denunciante SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, Representada por la
abogada Sra. Zurita Ramirez, rindié la prueba testimonial, consistente en la declaracion de don

JUAN PABLO PINTO GELDREZ, en su calidad de testigo y Ministro de Fe, que rola a fojas 131 a
133, quien expuso:

“Respecto de la denuncia el dia 29 de agosto de 2017, y de acuerdo a las facultades que me otorga
la ley en mi calidad de Ministro de Fe, visite la pdgina web de la empresa ORIENCOOP, para
constatar informacién que debiera ser de conocimiento publico, es decir, estar disponible para
cualquier usuario. Constando los hechos que se indican en la respectiva acta”. El testigo fue
repreguntado y contrainterrogado.

QUINTO: Que la parte denunciada COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ORIENTE LIMITADA,
Representada por el abogado Sr. Caceres Pereira, rindié la prueba testimonial, consistente en la
declaracion de dofia ERICA MARIA BOBADILLA TORRES, que rola a fojas 133 a 136, quien expuso:

“Lo que sé es que hay una demanda por falta a la ley del consumidor de la informacion que
aparecia en la pdgina web, eso a través de una revisién que se hizo en agosto de 2017, por
SERNAC. En esa revision vieron falta a la informacion especialmente de lo que tiene que ver con [os
gastos de cobranza pre judicial, y judicial también. En base a esa nuestra cooperativa durante 4
meses desde junio hasta septiembre de 2017, estuvo en un proceso de cambio de nuestra pdgina
web donde hubo un soporte tecnolégico y todo lo que eso conlleva para una nueva pdgina web que
estuvo levanta y comenzé en septiembre de 2017. Todo ello se difundié por todos los canales que
nosotros tenemos de difusién, o través de Facebook, Twitter, y se anunciaba nuestra nueva pagina
web. Se mandaron correos a los socios, hasta que se hizo la migracién en septiembre de 2017. La
nueva pdgina web es completamente nueva y salen nuevas secciones, mejor informacion,
transparencia, fdcil acceso”. La tes;cigo fue repreguntada y contrainterrogada.

SEXTO: Que, ponderados conjunta y arménicamente los antecedentes y la prueba rendida en
autos, conforme lo dispuesto en el articulo 14 de la Ley N2 18.287, este sentenciador ha formado
conviccién, en orden a que el dia 29 de agosto de 2017 a las 17:17 horas, la denunciada
“COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ORIENTE LIMITADA” no exhibia en su pagina web
www.oriencoop.cl, toda la informacién veraz y oportuna que la Ley N2 19.496 exige a los
proveedores de créditos de consumo y tarjetas de crédito, en lo que refiere a todos los aspectos
relevantes del producto crediticio ofrecido, y por ende, infringia a la fecha de la fiscalizacion, la
norma establecida en el articulos 3 inciso 12 letra b) en relacién al articulo 30 inciso 42 en relacién
con el articulo 37 inciso 12 letra f) en relacion a los incisos 22 y 42 de la ley ya enunciada.

SEPTIMO: Que, las circunstancias detalladas en el considerando precedente fueron constatadas
por el ministro de fe de SERNAC y consignadas en su acta, debiendo tenerse presente al respecto,
lo dispuesto en el articulo 59 Bis de la Ley N2 19.496, que en su inciso 42 dispone “Los hechos
establecidos por el ministro de fe constituirdn presuncion legal, en cualquiera de./os v
procedimientos contemplados en el Titulo IV de esta ley”. ’
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de fe actompafiada 3 |3 denuncia (fojas 15 Y siguientes) Y por la respuesta del testigo Sr. Pinto
Geldrez en [ Contrainterrogacign Ne 4 a la que respondié “.. gp especifico parg e/ €aso de
ORIENCOOP Limitada Iq revision consistis en buscar Iq informacion respecto de créditos ge
consumo y procedimientos y detalles de |g cobranzg extrajudicigf”.

OCTAVO: Que, para arribar a I conclusidn expuesta en |gs considerandos precedentes, este
sentenciador ponderg los antecedentes y |3 prueba rendida en autos conforme 3 Jas reglas de |3
Sana critica, teniendo en tuenta especialmente e| acta del Ministro de Fe, los hechos expuestos en
la denuncia infraccional Y la contestacién de ésta realizada por Ja parte denunciada, junto a los
documentos dacompafados 3 |3 Causa, antecedentes que permiten inferjr que “COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO ORIENTE LIMITADA”, 3 I3 fecha de I3 revision de informacién realizada por e
Ministro de Fe sr. Pinto Geldrez, I3 pagina web de I3 €mpresa no tenia toda Ig informacién que

en infraccion a Jos articulos 3° incjso 1° letra b), articulo 30 inciso 42 Yy 37 letra f) en relacion a los
incisos 2¢ Y 42, todos de I3 Ley N° 19.49¢6 que preceptian:

Art. 3%inciso 12 “Son derechos Yy deberes basicos del consumidor-
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Art.30 inciso 4% “E/ monto del precio deberd comprender el valor total del bien o servicio,
incluidos los impuestos correspondientes. La misma informacién, ademds de las caracteristicas y
prestaciones esenciales de los productos o servicios, deberd ser indicada en los sitios de Internet en

que los proveedores exhiban los bienes o servicios que ofrezcan y que cumplan con las condiciones
que determine el reglamento”.

Art. 37: “En toda operacién de consumo en que se conceda crédito directo al consumidor, el
proveedor deberd poner a disposicidn de éste la siguiente informacién:

letra f): La tasa de interés moratorio en caso de incumplimiento y el sistema de cdiculo de los
gastos que genere la cobranza extrajudicial de los créditos impagos, incluidos los honorarios que
correspondan, y las modalidades y procedimientos de dicha cobranza”.

Inciso 22: “No podrd cobrarse, por concepto de gastos de cobranza extrajudicial, cualesquiera sean
la naturaleza de las gestiones, el nimero, frecuencia y costos en que efectivamente se haya
incurrido, incluidos honorarios de profesionales, cantidades que excedan de los porcentajes que g
continuacion se indican, aplicados sobre el monto de la deuda vencida a la fecha del atraso g cuyo
cobro se procede, conforme a la siguiente escala progresiva: en obligaciones de hasta 10 unidades
de fomento, 9%, por la parte que exceda de 10 y hasta 50 unidades de fomento, 6%, y por la parte
que exceda de 50 unidades de fomento, 3%. Los porcentajes indicados se aplicardn transcurridos
los primeros veinte dias de atraso, Y no corresponderd su imputacion respecto de saldos de capital
insoluto del monto moroso o de cuotas vencidas que ya hubieren sido objeto de la aplicacién de los
referidos porcentajes. En ningun caso los gastos de cobranza extrajudicial podrdn devengar un

interés superior al corriente ni se podrdn capitalizar para los efectos de aumentar lg cantidad
permitida de gastos de cobranza”.

Inciso 42: “Entre las modalidades y procedimientos de la cobranza extrajudicial se indicaré si el
proveedor la realizard directamente o por medio de terceros y, en este ultimo caso, se identificarén
los encargados; los horarios en que se efectuard, y la eventual informacién sobre ella que podrd
proporcionarse a terceros de conformidad a lg ley N2 19.628, sobre proteccién de los datos de
cardcter personal”.

Respecto al articulo 23 inciso 1° de Ia Ley N° 19.496, este Tribunal no lo considerara vulnerado,
puesto que no se encuentra acreditado menoscabo alguno causado a consumidores.

DECIMO: Que, las normas precedentemente expuestas imponen al proveedor la obligacién de
entregar a los consumidores informacién relevante de los productos que vendan Yy servicios que
ofrezcan (dentro de la que se encuentra la informacién veraz y oportuna con respecto a los
métodos, horarios y plazos de Ia cobranza extrajudicial). En dicho sentido, la norma del articulo
30 inciso 49, exige que la informacidn del precio se entregue completa, que incluya el valor total
del bien o servicio, incluidos los impuestos correspondientes, y la norma del articulo 37 inciso 4¢
exige que se debe informar al consumidor las modalidades, procedimientos y horarios de la
cobranza extrajudicial, los que en la especie, no se cumplieron por la parte denunciada a la fecha

de la elaboracién del reporte de SERNAC que sirvié de base para la presentacién de la denuncia
infraccional de autos.

Que si bien la denunciada argumentd que la pagina web se encontraba en proceso de
reestructuracion al momento de la revisién realizada por SERNAC, situacién que se le habia
informado a todos los socios o clientes por los diferentes medios de comunicacién, y que la
informacién del plazo que debia transcurrir para realizar la cobranza extrajudicial habia sido un
error involuntario, todas situaciones que fueron corregidas en la nueva pagina web, el Tribunal /
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stima que Ia exigencia del articylo 3 letra b) en relacign con el articulo 30 inciso 4%y articulo 37
ttra f) e incisos 20 Y 42, no se satisfacia con la informacién basica que contenia la pagina, segin la

DECIMO PRIMERO: Que |3 claridad en |Ia informacién, resuita indispensable para que el
‘onsumidor financierg adquiera un producto en forma responsable, teniendo cabal conocimiento
Je todos los Costos que le puede ocasionar, condiciones que como ya se hg expresado, Ia
denunciada no cumplia (a la fecha de elaboracién del reporte de SERNAC) en Io relativo a la

‘informacién de los mecanismos de cobranza extrajudicial, horarios en que se puede realizar,

Por tanto, conforme 3 lo expuesto en Jos considerandos precedentes y teniendo ademgs presente,
lo dispuesto en el articulo 3° inciso 1° letra b), articulo 30 inciso 42 en relacign con el articulo 37
letra f) en relacién con los incisos 20 Y 42 v demds pertinentes de |a Ley N° 19.496 sopre
Proteccién de los Derechos de Ios Consumidores, ylaley N°18.287 sobre Procedimiento ante los
Juzgados de Policia Locgl, €n especial su articulo 14;

RESUELVO:
1) NO HACER LUGAR a la objecién de documentos formulada por I3 denunciadé, en el

contexto del comparendo de estilo, por las razones esgrimidas en I letra A) de I3
parte considerativa de I3 presente sentencia.

2) HACER LUGAR a la denuncia por infraccién a Iz Ley N° 19.496 interpuesta por |a

abogada dofia MARIA LORETO ZURITA RAMIREZ, en representacion de SERNAC en
contra de “COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ORIENTE LIMITADA”, representada

42, articulo 37 letra f) e incisos 20 y 42, todos de (3 Ley N° 19.496.

cual se despachara orden de arresto en su contra deﬁconformtdag i% aylo 23

A TERCER JUZGAD LA LJGRDT
e\ 18.287. é g{:&;wé@ es copia fiel de sy orf

!
| gt o .

 TALCA, e e
Tercer Juzgado de Policia Local Talca
6 Norte 874

11




-

-?—OJ/Q: &‘eh'?la $€7éiu7zn/u C’b‘

¥ -

3) NO CONDENAR EN COSTAS al denunciado, por haber tenido motivo plausible para
litigar.

4) 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.

Andtese, Notifiquese en forma legal y Archivese en su oportunidad.

Dictada por don WALTER B,

Autoriz6 dofia CARLA CARRERA MADRID, Secretaria Letrada Titular.
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