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Foja ochenta y nueve, (89)

Rol N°488.18 CR
Curicd, trece de Septiembre del afio dos mil dieciocho

Vistos:

A fojas veintiséis y siguientes, Verénica Alejandra Venegas Mora, cédula de
identidad N° 12.418.381-2, de ocupacion duefia de casa, domiciliada en Villa San
Hilario Psje. Il N°21486, Molina, deduce denuncia infraccional en contra de
Comercial Eccsa representada por Gloria Gavilan, gerente general, cuya profesién
ignora, ambos domiciliados en Avda. O’Higgins 201, local 3, Curico, por haber
vulnerado la actual Ley de Proteccién de los Derechos de los Consumidores
N°19.496, especificamente sus articulos 3 letra e), 20 letra c), 21 y 23, todo ello en
razén de las consideraciones de derecho y hecho que expuso: Relatd que
encontrandose en Curicd, con fecha catorce de Septiembre de dos mil diecisiete,
en tienda Fashion Park, al efectuar una compra y posteriormente dirigirse al
segundo piso, se percatd que detras de ella subieron dos jovenes e sexo
masculino. Expresé que esto no le llevé més de 15 mits (sic) en el segundo piso,
por lo que decidié bajar y nuevamente, estas personas bajaron a su lado: Indica
que su hijo de 9 afios se percatd de la situacion y se asusto, y es ahi cuando uno
de los jovenes le dijo “tranquila flaca, llevas el bolso abierto”. Precisé que
ingenuamente, se volvi6 (sic) a ver si se le habia caido, sefializando al guardia
para que detuviera a los jévenes por sospechar de ellos. El guardia le sefialé que
no podia retenerlos, por lo que les pidio que se retirasen. La denunciante, le
suplicé que llamara a carabineros por lo sucedido y le exigié ver camaras, sin
embargo, éste nuevamente se nego. Luego de esto, los jévenes se retiraron del
lugar, y de tanto insistir otro guardia del local llamé carabineros, llegando sélo el
cabo 2° Ivan Lépez Ruiz de la Primera Comisaria de Curicé. Agregé que tanto él
como el guardia, vieron las camaras, pero en el lugar de los hechos (escaleras),
no habfan, por lo que le dijeron que no se podia hacer nada, y ademas que la
seguridad de éstas, era para la tienda no para cuidar su bolsillo. El carabinero, le
sefialé que fuera a la tienda Falabella, por si la ayudaban. Por todo esto, la actora
confundida y asustada, y con nifios de 9 y 6 afios llorando, no supo qué hacer, por
lo que le consulté al carabinero, y el funcionario le manifesté que nada, sélo se
limité a pedirle los datos, razén por la cual la Sefiora Venegas, le consulté de que
le podia servir aquello, indicandole éste que de nada, sélo era para justificar su
pega (sic). Posteriormente, la denunciante se dirigi6 a Falabella, y una ejecutiva-la-—
ayudd con el bloqueo de esta tienda y atendié a sus hijos déndole agua paraque -
se tranquilizaran. Indicé que no se pudo hacer nada mas, ya que las tiendas
estaban cerrando. Asimismo, la vinieron a buscar a Curico, para que se trasladara (
a la ciudad de Molina. Destacé que en su portadocumentos, se encontrabar
tarjetas Cencosud, Ripley, Rut, Ahorro, cédula de identidad, $2.000 en efectiv
Expuso que también, trat6 de bloquear su cédula, pero no se pudo, pues y
respondieron que no se bloqueaba temporalmente, incluso con el intento ¢l¢
carabineros. En relacién al derecho enuncié los articulos 3 letra e), 20 letra c¢),-21
23 de la ley 19.496, precisando que en la especie, la conducta del proveedor ha
significado una infraccién a dichos articulos y demas normas pertinentes del
mismo cuerpo normativo, puesto que, seglin argumenté, ho 'se han respetado las
condiciones de operabilidad de la garantia de los productos, toda vez que la tienda
le ha manifestado que no esta dispuesta a cambiar el producto, en circunstancias
que el producto ha presentado fallas atribuibles exclusivamente a sus calidad de
fabricacion (sic). Por tanto, en mérito de lo que expuso, disposiciones legales que
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cit6 y articulos 50 y siguientes de la Ley N°19.496, interpuso denuncia infraccional

en coritra de Comercial Eccsa S.A., ya individualizada, solicitando se acoja a

tramitacion .y en definitiva se condene al infractor al méximo de la multa

establecida en la Ley de Proteccién de los Derechos de los Consumidores, con

» costas. En el primer otrosi, dedujo demanda civil de indemnizacion de perjuicios
en contra de Comercial Eccsa S.A., representada por Gloria Gavilan, ya
individualizadas, de conformidad a lo dispuesto en los articulos 50 y siguientes de

la Ley 19.496, fundada en los antecedentes siguientes: En cuanto a los hechos,

dio por expresa e integramente reproducidos lo sefialado en lo principal de la
presentacion. Sefialé que constituyen una infraccién a la Ley N°19.496, y ademas

le han causado considerable perjuicio, dafio moral, destacando la humillacion por

la situacion vivida en el momento que fue victima de robo, ya que se sinti¢ sola y
desprotegida con sus hijos, con inseguridad, miedo al encontrarse en multitudes,

ocupando su tiempo en denuncias, constancias, carabineros, Sernac, aclarando la

situacion, ademas de ‘gastos en transportes, oficinas, papeleos y hostigamiento

telefonico por parte de las empresas. Establecié que de esta forma y atendido lo

dispuesto en la letra ) del articulo 3° de la citada Ley, considero que le asisti6 el

derecho a exigir a la demandada la reparacién de los perjuicios sufridos ya
expresados, tanto materiales como morales, a través de la debida indemnizacion

de los mismos, que avalud en las siguientes cantidades: Dafio Patrimonial la suma

de $1.000.000; Dafio Moral por la cantidad $10.000.000, En total, la cantidad de
$11.000.000. En cuanto al derecho, manifesté6 que las normas infringidas que
fundamentan esta demanda, fueron debidamente citadas en la denuncia
infraccional contenida en lo principal de esta presentacion, las que dio por
expresamente reproducidas. Por tanto, interpuso demanda civil de indemnizacién

de perjuicios en contra de Comercial: Eccsa S.A., ya individualizada, por la

cantidad de $ 2.000.000, o la suma que se determine en justicia y equidad,
sclicitando, se-acoja en todas sus partes, con expresa condenacion en costas. En

el segundo otrosi, acompafi6 en parte de prueba y bajo apercibimiento legal, los

siguientes documentos: Parte policial Molina; Parte policial Curico; Parte por

[ - - - carabinero; Estado de cuenta Ripley; Carta primer reclamo Sernac; Carta escrita
~ por los acontecimientos sucedidos el catorce de septiembre de dos mil diecisiete;

. -.Fotocopia de cédula de identidad; Comprobante de bloqueo de cédula de w%%
» identidad; Carta de respuesta de Ripley; Carta de respuesta Sernac. En el tercer
- otrosi: Expresé que comparece personalmente en la presente causa, de
- conformidad a lo dispuesto en el articulo 50 C de la ley N°19.496.

A foja treinta y ocho, rola presentacién de Gloria Gavilan Aedo, cédula nacional de

o identidad N°12.380.515-1, Sub Gerente Comercial Sucursal Curicé de Comercial

Eccsa S.A., quien manifiesta que todo lo relacionado con temas ‘comerciales y de

tarjetas de crédito son de competencia de la empresa CAR S.A., siendo su

representante en la Sucursal de Curico la Sub Gerente Comercial, dofia Nathaly

Salgado Ceballos. Agregd que desconoce cualquier antecedente sobre los hechos
denunciados.

A fojas cincuenta y seis y siguientes, rola acta de comparendo, con la
comparecencia de la parte denunciante dofia Vero6nica Alejandra Venegas Mora y
de la abogada dofia Alejandra Gaete Andrade, La parte denunciada, contestd
mediante minuta escrita, la que solicité se tuviera como parte integrante de esta
audiencia. En esta minuta, en cuanto a los hechos, precisé que con fecha
veintiuno de septiembre del afio dos mil diecisiete, la denunciante formuld un
desconocimiento de tres-compras y un avance en efectivo, realizados el catorce
de Septiembre del dos mil diecisiete, con su tarjeta de crédito MasterCard (con
chip), indicando en el formulario que su tarjeta y todos sus documentos habian
sido hurtados. Manifesté la denunciada, que la tienda realizé la investigacion
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correspondiente, y concluyé que la transaccién fue correctamente ejecutada,

- contando con todas las medidas de validacion pertinentes. Agregé que de hecho,

para concretar la compra se requirié lectura de chip (o deslizamiento de banda, si-
corresponde) e ingreso de clave secreta (pin pass), elementos de exclusiva
responsabilidad del tarjetahabiente. Ademas, indic6, que al momento de
ejecutarse las transacciones la tarjeta se encontraba vigente y sin bloqueo, y la
clave secreta se encontraba activada desde el veintiséis de mayo del afio dos mil
quince. Hizo presente que. es responsabilidad  del cliente custodiar la
confidencialidad de estos datos, no sélo con relacion a la custodia material de la
tarjeta, sino, principalmente, su clave secreta. Precis6 que con respecto a las
infracciones alegadas, la denunciante sefialé que se han infringido los siguientes
articulos: 3 letra €), 20 letra ¢), 21 y 23, todos de la Ley N° 19.496, con el actuar
de su representada. Sin embargo, declaré que se encuentra exenta de toda
responsabilidad en las supuestas infracciones que se le imputan, ya que las
transacciones fueron correctamente ejecutadas, contando con todas las medidas
de validacion pertinentes. En cuanto al derecho, establecio que la peticion
realizada por parte de la actora en el texto de la denuncia, en orden a que su

, .representada sea condenada, por las supuestas infracciones cometidas, al

“méximo de las multas contempladas en la Ley, se debe a que supuestamente su
~ representada con su actuar habria infringido lo dispuesto en los articulos 3 letra e),
20 letra ¢), 21 y 23, todos de la Ley N° 19.496. Determiné que. estas normas no
~ han sido infringidas por su representada, ya que la transaccién fue correctamente

ecutada, contando con todas las medidas de validacion pertinentes, reiterandc
que para realizar una compra presencial se requiere lectura de chip (o
deslizamiento de banda, si corresponde) e ingreso de clave secreta (pin pass),
elementos de exclusiva responsabilidad del tarjetahabiente, y ademas, argumenté
que al momento de ejecutarse las transacciones la tarjeta de la denunciante se
encontraba vigente y sin bloqueo. En definitiva, declard que los hechos relatados
en esta presentacion, le permitieron concluir que, en la especie, no concurrieron
ninguno de los elementos preceptuados en la Ley en cuestion, que permitieran
establecer algln tipo de infraccién a sus normas, y que hayan sido cometidos por
el actuar de su representada, por lo que la denuncia infraccional debe ser
desestimada. Por tanto, en mérito de lo expuesto, contesté la denuncia
infraccional, solicitando desde ya su entero rechazo, con expresa condenacion en
costas. En el otrosi, contestd la demanda civil interpuesta por dofia Veronica
Alejandra Venegas Mora. Se realizé el llamado a conciliacion, y propuestas las
bases por parte del Tribunal, ésta no se produjo. El Tribunal recibi6 la causa a
prueba y se fij6 el hecho sustancial, pertinente y controvertido. Se recibi6 la
prueba: Documental: La parte denunciante ratificé los documentos acompafiados
desde fojas 1 a fojas 25, en forma legal. Asimismo acompafio en forma legal, los
siguientes documentos: 1.-Respuesta de Banco Estado, haciendo devolucion de
los movimientos que se hicieron’con mi tarjeta de Crédito Banco Estado, por la
suma de $365.768. 2.- Estado de cuenta de tarjeta Cencosud, del mes de Enero
de 2018, donde constan los movimientos que se hicieron con la tarjeta. Igualmente
la parte denunciada acompafié los siguientes documentos: 1.- Formulario de
desconocimiento de compras, suscrito por ‘la denunciante de fecha 21 de
Septiembre de 2017, donde solicité la anulacién de las transacciones
desconocidas, detalladas en el mismo, bajo el apercibimiento legal del articulo 346
N°3 del Codigo de Procedimiento Civil. 2.- Dos cartas de fecha 16 de Noviembre

de 2017, enviadas a la denunciante de parte del servicio atencion al cliente Tarjeta

Ripley Car S.A., en las que se dio respuesta al descopocimiento de las
operaciones realizadas con la tarjeta Ripley de la denunciante, en la que se le
informé que estas transacciones fueron correctamente ejecutadas por lo que no
procede su anulacion, con citacion. La parte denunciante solicit6 se oficiara a la
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Fiscalia de Curicé, con el objeto que se remitan los antecedentes de la causa Ruc
- 1700899369-6. -

‘ A foja setenta y dos y._siguientes, rola acta de audiencia especial la que conté con
» - .lacomparecencia de la parte denunciante dofia Veronica Alejandra Venegas Mora
y en rebeldia de la parte denunciada Comercial Eccsa S.A., y se procedi6:
‘Atendido a lo decretado por el tribunal a foja 62, la denunciante acomparié en
forma legal, el documento consistente en copia causa Ruc 1700899369-6. EI

tribunal provey6: Téngase por acompariado el documento, con citacién.

A foja setenta y tres, rola oficio del Servicio Nacional del Consumidor, informando
que revisados sus registros de los afios 2016 y 2017, existen dos fallos en donde
se sancioné a la denunciada Comercial Eccsa S.A., con domicilio en Avenida

O’Higgins N°201 local 3, Curicé, conforme a las .normas de Ia Ley 19.4986,
adjuntandose copia de dichos fallos.

- Se trajo los autos para fallo, y,
I.-EN CUANTO A LO INFRACCIONAL,

PRIMERO. Que esta causa se ha formado con la denuncia infraccional de fojas 26
Y siguientes, deducida por dofia Verénica Alejandra Venegas Mora, en contra de
- Comercial Eccsa S.A., representada por Gloria Gavilan Aedo. Dicha presentacion
/. setrat6 latamente en la expositiva de esta sentencia, por lo que en esta parte se

- dapor reproducida. S g

iSE"GUNDO. Q'uye en el comparendo de"ésﬁtilo de fojas 53 y 'siguientes, la parte
~denunciada contesta. Esta contestacidn se pormenorizé en lo expositivo de esta |
~sentencia, por lo que en esta parte se remita a ella.

"TERCERO. Que la denunciante, para acreditar sus dichos, acompand los

~ siguientes documentos: -Parte policial Molina; Parte policial Curico; -Parte por -

- carabinero; -Estado de cuenta Ripley; -Carta primer reclamo Sernac; -Carta escrita

. por los acontecimientos sucedidos el catorce de septiembre de dos mil diecisiete; -
Fotocopia de cédula de identidad; -Comprobante de bloqueo de cédula de
identidad; Carta de respuesta de Ripley; Carta de respuesta Sernac: -Respuesta
de Banco Estado, haciendo devolucion de los movimientos que se hicieron con la
tarjeta de Crédito Banco Estado, por la suma de $365.768; -Estado de cuenta de
tarjeta Cencosud, del mes de Enero de 2018, donde constan los movimientos que
se hicieron con la tarjeta. .

CUARTO. Que por otra parte, la denunciada para probar sus defensas acompafid

los siguientes documentos: -Formulario de desconocimiento de compras, suscrito

por la denunciante de fecha 21 de Septiembre de 2017; -Dos cartas de fecha 16

de Noviembre de 2017, enviadas a la denunciante de parte del servicio atencién al
- cliente Tarjeta Ripley Car S.A. ‘

QUINTO. Que en ese orden de cosas, este sentenciador estima que no se
configura una infraccién a la Ley N°19.496. Para ello se ha tenido especialmente
presente lo siguiente: .- Que la actora denuncié que el dia 14 de Septiembre de
dos mil diecisiete, fue victima del hurto de su portadocumentos, en la tienda
Fashion Park, Curicé, el cual contenia, segtin lo que indicé en la presentacién de
fojas 26 y siguientes, tarjetas Cencosud, Ripley, Rut, Ahorro, C. ldentidad y
$20.000 en efectivo. Il.- Comercial Eccsa S.A., al contestar la denuncia, precisd
que la denunciante con fecha 21 de Septiembre de dos mil diecisiete, formuld
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desconocimiento de tres compras y un avance en efectivo de fecha 14 de
Septiembre de dos mil diecisiete, realizado con su tarjeta MasterCard con Chip.
Agreg6 que la tienda realiz6 la investigacion correspondiente y concluyd que la
transaccion fue correctamente ejecutada;, contando con todas las medidas de
~seguridad, sefialando ademas que la tarjeta se encontraba vigente y sin bloqueos
a la fecha de la transaccion. Ill.- Que en virtud de los documentos acompafiados al
proceso, especialmente del formulario de foja 44, se establece que dofia Verénica
Venegas Mora, el dia 21 de Septiembre de dos mil diecisiete, realizo
desconocimiento de las siguientes transacciones: -04000000/ 004000880, por un
monto de $400.000; -Rockford Mall Curicé, por un monto de $194.970; -Funsport
Mall Curicé, por un monto de $54.990; -Belsport S.A. Curicé, por un montc de
$29.990; -Funsport Mall Curico, por un monto de 109.990; -Merrel Mall Curico, por
un monto de $74.990, las que fueron ejecutadas con su tarjeta Ripley
~ N°5490702532269450, el dia 14 de Septiembre de dos mil diecisiete, ya que
segun expresa en dicho formulario, su tarjeta habia sido hurtada junto con sus
dﬁé;umentos, en la misma fecha, mas menos a las 19.30 horas. Es dable sefialar
‘que tales operaciones se encuentran descritas en los estados de cuenta de foja 12
y. 13. Con respecto al hurto del portadocumentos, no existe ningtn tipo de
evidencia, solo el relato de la consumidora, que consta en las denuncias
interpuestas ante Carabineros de Molina, Carabineros de Curicé y Fiscalia Curico,
“rolantes desde fojas 1 a 11. En ese mismo sentido, a foja 67 rola copia de causa
~Ruc1700899369, proceso que actualmente se encuentra archivado
provisionalmente, por falta de informacion, por lo que a juicio de este fallador, la
Sefiora Venegas, debi6 aportar ademas prueba testimonial, que diera fe de sus
dichos. En otro orden de cosas, en virtud de los documentos de fojas 51y 52, se
comprueba que Tarjeta Ripley, no accedi6 al desconocimiento de las compras,
efectuado por la actora aduciendo que la tarjeta se encontraba operativa y vigente
(sin blogueos de ningtin tipo). Consecuentemente con lo anterior, rola documento _
de foja 24, en donde consta el rechazo por parte de Ripley, del reclamo
presentado por la consumidora ante el Sernac. IV.- Las pruebas allegadas al "
proceso, a criterio de este fallador, no generan la debida conviccion de Ia
existencia de un mal servicio prestado por parte de Comercial Eccsa S.A.,
derivado de la infraccion a las normas de seguridad y cuidado en el uso y manejo
de tarjeta de crédito, ya que las compras no reconocidas, y que constan en el
documento de foja 44, se realizaron sin mediar un acto culpable por parte del
emisor, puesto que no se ha acreditado que aquellas operaciones, se hicieran sin
la tarjeta correspondiente, su clave de seguridad o encontrandose ésta blogueada.
En este Ultimo caso, la Ley N°20.009, que limita la responsabilidad de los usuarios
de tarjetas de crédito por operaciones realizadas con tarjetas extraviadas,
hurtadas o robadas, establece en su articulo 2°, lo siguiente: “Las tarjetas por las
que . el tarjetahabiente haya dado aviso de extravio, - hurto o robo, seran
bloqueadas de inmediato por el emisor’. A su vez, en el articulo 3° del mismo
cuerpo legal, consagra una regla de carga probatoria, a favor del tarjetahabiente,
al estatuir que: “En el caso que las tarjetas sean operadas con posterioridad al
aviso de extravio, hurto o robo, correspondera al emisor probar que las
operaciones fueron realizadas por el tarjetahabiente titular o los adicionales
‘autorizados por éste”. En la misma linea, el articulo 4°, decreta que: “El
tarjetahabiente no tendra responsabilidad por las operaciones realizadas - con
posterioridad al aviso o noticia entregada al emisor, ‘sin perjuicio de la
responsabilidad penal que corresponda”. Sin embargo,. en este caso, la
denunciante, sélo presenté bloqueo por “robo” con fecha 14 de septiembre de dos S
mil diecisiete a las 22:16 horas, segln se desprende del documento de foja 21y
siguientes, es decir, aproximadamente una hora dieciséis minutos después, de la
~ Ultima transaccion, segin detalle de foja 52. Es dable precisar que la actora, no
acredité bloqueo de su tarjeta con anterioridad a la hora indicada
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