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Corte Suprema, 16 de abril de 2024.

Servicio Nacional del Consumidor con Inversiones Nueva Polar SpA

Rol N2 5787-2023

Recurso De casacion en el fondo.

Resultado Acogido.

Voces Seguridad en el consumo.

Normativa relevante Articulo 3 b), 16,51, 53 C) y 54 de la Ley N°19.496,
Articulo 9 del Cédigo Civil y Articulo 24 LER.

Resumen

El SERNAC deduce una demanda contra Inversiones Nueva Polar SpA ante el vigésimo noveno
juzgado civil de Santiago, por vulneracidn al interés colectivo y difuso de los consumidores por
inobservancia de la Ley N°19.496 en el proceso de sustitucién de tarjetas de crédito ofrecidas
por la parte demandada. Dicho tribunal acogi6 la accién planteada por la parte demandante
declarando que en dicho proceso se infringié lo dispuesto en el en el articulo 3 letra b) de la
Ley N° 19.496, a saber, “Son derechos y deberes bdsicos del consumidor: b) El derecho a una
informacién veraz y oportuna sobre los bienes y servicios ofrecidos, su precio, condiciones de
contratacion y otras caracteristicas relevantes de los mismos, y el deber de informarse
responsablemente de ellos;”, afeitandose de dicha manera el interés colectivo de los
consumidores, por lo que le impuso a las demandadas de forma conjunta una multa Unica
ascendente a 40 UTM y una condena de $50.000 por dafio moral a cada uno de los consumidores
afectados que dedujo reclamo.

Dicho fallo fue recurrido por la parte demandada por casacién en la forma y apelacién ante la
C.A. de Santiago. El tribunal de segunda instancia rechazd el recurso de casacidon formal y
confirmo el fallo de primera instancia.

En contra de este ultimo fallo, ambas partes deducen recurso de casacion en el fondo.

Hechos
“Sentencia sobre recurso de casacion:”
“TERCERO: Que la sentencia de primer grado, reproducida por la de alzada, dejé asentado que:

1.- Con fecha 15 de febrero de 2017 el Sernac mediante Ordinario N° 03224, solicita
informacion a las demandadas por haber tomado conocimiento de reclamos que dan cuenta de
la existencia de ciertos problemas de consumo relacionados con el cambio de la tarjeta de
crédito de la tienda a la nueva tarjeta La Polar Visa.

2.- Con fecha 9 de marzo de 2017 Inversiones Nueva La Polar SpA responde el Oficio N° 3224
de 15 de febrero de 2017, sefialando -desde su perspectiva- en que consisti6 el proceso de
migracion.

3.- Que los clientes que deseaban cambiar a la nueva tarjeta Visa La Polar debian suscribir un
instrumento denominado: “Contrato uUnico de apertura de linea de crédito y afiliacién al
sistema, y uso de tarjeta Blanc Visa La Polar”, que cuenta con un “Anexo N° 2”, en el que se
seflalan los “productos y/o servicios contratados simultdneamente con el contrato tnico de
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apertura de linea de crédito y afiliacion al sistema, y uso de tarjeta Blanc Visa La Polar”,
apareciendo dos seguros por un costo mensual de 0.2253 Unidades de Fomento.

4.- Que existe un instrumento denominado: “Formulario de Solicitud de Refinanciamiento”,
emitido por Inversiones Nueva La Polar SpA, mediante el cual el usuario declara adeudar a
Inversiones SCG S.A. / Inversiones LP S.A. (emisor de tarjeta de crédito La Polar y/o Blanc La
Polar), las sumas asociadas a la linea de crédito de esa tarjeta.

5.- Que, en el mes de marzo de 2019 se elaboré un: “Informe compensatorio Juicio Colectivo
Sernac con Inversiones Nueva La Polar S.A y otra, Rol C-35.740-2017", que incide en el presente
juicio colectivo, proponiéndose modelos de compensacion para cada grupo de consumidores
que forman el colectivo, elaborado por Ignacio Cuevas Gutiérrez, economista de la Unidad de
Vigilancia e Inteligencia de Mercado del Servicio Nacional del Consumidor, estudio que fue
remitido a la Subdirecciéon de Juicios del Servicio Nacional del Consumidor mediante el
Memorandum N° 23 de fecha 17 de abril de 2019.

6.- Que, con fecha 30 de abril de 2019 se emite un certificado a través del Jefe y responsable del
Departamento de Gestion Territorial y Canales del Servicio Nacional del Consumidor, en el que
se deja constancia que contra la demandada se ha presentado un total de 830 reclamos ante el
Servicio Nacional del Consumidor, entre los afios 2016 y 2018, desglosandose en 37 reclamos
en 2016,377 en 2017 y 416 en 2018.

Luego, en base a dichos presupuestos facticos, el fallo impugnado senala que en el caso
concreto, la parte demandada demostrd haber establecido un procedimiento completo para
operar la migracién de una tarjeta a otra, que involucra la capacitacién de los captadores. Sin
embargo, agrega, la parte demandante acredit6 que dicho procedimiento muchas veces no fue
respetado, verificandose una distancia relevante entre lo que se dice en los instructivos -que
repiten los testigos de la compafifa- y lo que ocurre en la realidad. Menciona haberse formado
la conviccién de que los muchos requerimientos de consumidores que manifiestan sentirse
vulnerados alojan una realidad indiscutible: la existencia “al menos” de una confusiéon en
quienes aceptaron la migracion. Conforme a lo anterior y a la prueba rendida, concluye que los
consumidores afectados no contaron con informacién veraz y oportuna sobre la nueva tarjeta
de crédito, derecho basico que el legislador -frente a los actos de consumo- les ha garantizado
en el articulo 3° letra b) de la Ley N° 19.496. En efecto, expone, decidieron sin conocer ni ser
alertados de las condiciones de su contratacién y, particularmente, de que la deuda que
mantenian seria refinanciada a un costo mayor. Lo que en los hechos se planteaba era un
cambio de plastico con nuevos beneficios, panorama evidentemente incompleto que incidi6 en
el consentimiento prestado por multiples consumidores, convencidos de que las condiciones se
mantenian, que evidencia, indica, un caso claro de asimetria de la informacién, que lesioné la
libertad contractual, razén por la cual impone a las infractoras una multa dnica y conjunta de
40 UTM.

En relaciéon a la peticion de tener por abusiva la clausula que sefiala el conocimiento y
aceptacion del consumidor en el documento denominado: “Solicitud de refinanciamiento”,
destaca que dicha estipulacién no es abusiva per se o en si misma, sino que el problema es la
forma concreta en que tuvo lugar el proceso.

Respecto del reproche formulado por el Servicio consistente en que deben estimarse como
contrarios a la buena fe aquellos mandatos otorgados en términos amplios, abiertos e
imprecisos, menciona que no logra advertir la inclusién de un mandato irrevocable ni la
renuncia de la obligacién de rendir cuenta. En efecto, indica, si bien el consumidor aparece
confiriendo un poder en principio amplio, inmediatamente después se limita su objeto,
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seflalandose de manera expresa que su fin es inicamente la realizacion de tramites tendientes

a extinguir la deuda primitiva del cliente. Otra cosa, aduce, es el uso que pueda hacerse de ese

poder. Por lo que concluye que la clausula no consigna la irrevocabilidad mencionada —-que ha

sido repudiada por la jurisprudencia-, ni una renuncia al deber del mandatario de dar cuenta

de su administracidn, en los términos del articulo 2155 del Cédigo Civil.

A lo que afiade que los mandatos contenidos en el “contrato de apertura de linea de crédito y
afiliacion al sistema, y uso de Tarjeta Blanc Visa La Polar” indican de manera expresa la
posibilidad para el “usuario” de poder revocarlos siempre, en conformidad a la Ley N° 19.496,
con lo que se introduce un criterio orientador en beneficio del consumidor.

En relacion a las restantes conductas que a juicio de la actora constituirian una vulneracién de
derechos de los consumidores, expone que en base a la prueba rendida solo se puede concluir
que ellas no fueron acreditadas. Asi, dice, ocurre con la supuesta no entrega de una copia de los
documentos suscritos mediante huella digital o la informacién de un monto distinto del que
figura en el contrato respecto del valor a pagar por concepto de comisién de administracién
mensual. Lo mismo sucede con los cobros abusivos asociados al proceso de migracion y la
obligacién de suscribir ciertos contratos de seguros, razén por la cual, refiere, no sera posible
ordenar la devolucién de lo pagado en exceso e indebidamente, puesto que si bien consta que
la comisién de la nueva tarjeta era mayor a la de la tarjeta cerrada, tal y como reconocen los
testigos de la demandada, sin embargo, se desconoce a ciencia cierta el monto de la diferencia
y el periodo en que se produjo en cada caso, sin que el informe compensatorio (folio 67)
provoque conviccién en el punto, por falta de fundamentos claros, precisos y entendibles para
el juzgador, asi como de validacién, por ejemplo, por medio de un peritaje.

Luego, en el campo de las reparaciones, tiene por establecido que los consumidores vulnerados
por no contar con informacién veraz y oportuna en el proceso de contrataciéon y migracion de
tarjetas de crédito en que se vieron inmersos, sufrieron molestias y pérdida de tiempo, por
sentirse en cierta forma defraudados, conforme a los relatos consignados en los reclamos,
percepcidn que se estima absolutamente esperable, a lo que agrega que no consiguieron una
solucidn con la compafiia, debiendo escalar sus quejas ante el Servicio Nacional del Consumidor,
sin obtener resultados, lo que les produjo una lesion en la esfera extrapatrimonial, razén por la
cual concede una indemnizacidn por dafio moral por un monto minimo comtn de $50.000 por
cada consumidor afectado que present6 un reclamo ante el Sernac, a propdsito del proceso de
migracion de tarjetas de crédito, sin perjuicio de otros derechos.”

Cuestion juridica

La Corte debe determinar si se verificaron las diversas infracciones a la ley denunciadas por
ambas partes del juicio.

“SEXTO: Que Sernac ha alegado en primer lugar que se ha errado al no declararse la nulidad -
por abusiva- de la clausula que alli menciona.

Por su parte, los sentenciadores de grado, en lo que a este recurso interesa, han declarado que
respecto a la clausula contenida en el documento denominado “Solicitud de Refinanciamiento”
no se observa el caracter abusivo denunciado, pues ésta se ha basado en la falta de entrega de
informacidon veraz y oportuna, lo que efectivamente se ha constatado en el proceso de
migracion de tarjetas; sin embargo, aquello no dice relacién con la abusividad de la clausula,
sino que en el proceso mismo de formacién del consentimiento, no siendo la clausula abusiva
per se.
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DUODECIMO: Que, se ha alegado por los recurrentes que el fallo ha vulnerado los articulos 51

N° 2 de la Ley N° 19.496, vigente al momento de interposicidon de la demanda, 9 del Cédigo Civil

y primero y segundo transitorios de la Ley N° 21.081, al haberlos condenado a pagar una

indemnizacién de perjuicios por concepto de dafio moral cuando la norma vigente en aquella

época declaraba expresamente la improcedencia de la indemnizacién de dafio moral en los

juicios colectivos.”

Decision
Respecto del recurso de casacion en el fondo deducido por el SERNAC:

“SEPTIMO: Que para poder resolver si ha existido la infraccién a las disposiciones legales que
se denuncian en este capitulo de casacién por parte de Sernac, debe tenerse en cuenta que el
caracter abusivo de las estipulaciones contractuales esta determinado, desde una perspectiva
general, por el desequilibrio notable e injustificado en las prestaciones que la estipulacion
impone en perjuicio del adherente consumidor y en beneficio del predisponente proveedor. El
desequilibrio puede ser concretado en diversos dmbitos del contrato y, por lo mismo, terminan
con diverso contenido: a) Confieren derechos exorbitantes al proponente, como las que le
otorgan facultades de fijar o modificar elementos del contrato (como cambiar el precio, el tipo
de producto o servicio o su régimen juridico); b) Excluyen o restringen derechos de los
consumidores, como las que imponen renuncias al ejercicio de acciones judiciales, reducen los
medios de prueba, alteran la carga de la prueba; c¢) Disminuyen las obligaciones del
predisponente, como la exoneracidn o restriccion de su responsabilidad por incumplimiento o
cumplimiento defectuoso; d) Imponen al consumidor cargas desproporcionadas, como pagar
gravosas indemnizaciones o establecer plazos excesivamente breves para reclamos.

OCTAVO: Que la clausula cuya nulidad se solicita declarar (que importa para efectos de este
recurso), sefiala: “Por el presente instrumento vengo en solicitar el refinanciamiento de las
obligaciones sefialadas, declarando reconocer el total del capital adeudado, aceptar la tasa de
interés y nimero de cuotas propuestas y por cierto efectuar su pago en las cuotas iguales y
sucesivas, segun se detalla en la siguiente tabla [indica primer vencimiento]Los
refinanciamientos referidos se tendran, para todos los efectos legales aceptados por el cliente
en los términos descritos en la tabla anterior, previa lectura y firma de la presente solicitud (...)
Previa lectura y aprobacién de plan de refinanciamiento propuesto por Inversiones LP S.A., el
cliente firma la presente solicitud en sefial de aceptacidn, recibiendo copia de la misma”. Tal
como fue razonado por el fallo cuestionado, no aparece que contenga alguna disposicion
abusiva conforme lo dispuesto por el articulo 16 de la LPC. De la lectura de la clausula transcrita
no se advierte que ella haya invertido la carga de la prueba, ni que sea contraria a la buena fe
en los términos de la letra g) del citado articulo 16, ni que contenga limitaciones absolutas a la
responsabilidad.

Se observa, mas bien, que las alegaciones del Sernac apuntan a la falta de informacién veraz y
oportuna de los consumidores antes de firmar el contrato que contiene dicha clausula, lo cual
fue efectivamente constatado por los jueces del fondo, aplicAindose la multa correspondiente
por la infraccion del articulo 3 letra b) de la Ley N° 19.496.

NOVENO: Que, en relacion al resto de los reproches, en especial aquél que dice relacién con las
reparaciones solicitadas y demas infracciones denunciadas, se debe precisar que el objeto del
recurso de casacién en el fondo se circunscribe a la revision y andlisis de la legalidad de la
sentencia, es decir, a la correcta aplicacién del Derecho, pero ello sobre la base de los hechos tal
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y como soberanamente los han tenido por probados los jueces del grado en uso de las facultades

que son de su exclusiva competencia.

Resultando entonces inamovibles los hechos asentados por los jueces del grado sin que se haya
denunciado la vulneracion del articulo 51 de la Ley N° 19.496 y las reglas de la sana critica,
carece de sustento la denuncia de las demas contravenciones normativas que invoco el actor,
asi como también lo que dice relacién con las reparaciones pecuniarias relativas al dafo
patrimonial, no siendo suficiente para dichos efectos la infracciéon denunciada del articulo 1698
del Cddigo Civil, pues dicha norma solo se vulnera cuando se altera la carga de la prueba,
cuestion que en el caso de autos no ha acontecido.

DECIMO: Que en lo relativo a la infraccién a los articulos 53 letra C) y 54 de la LPC, debera
estarse a lo que se resolverd a continuaciéon en cuanto al recurso de casacién sustancial
deducido por la parte demandada.

UNDECIMO: Que en razén de lo expuesto, el recurso de casacién deducido por el Sernac sera
rechazado.”

Respecto del recurso de casacidon deducido por Inversiones Nueva Polar SpA:

“DECIMO TERCERO: Que el articulo 9 del Cédigo Civil prescribe que “laley puede sélo disponer
para lo futuro, y no tendra jamas efecto retroactivo”. Sobre el particular, se dice que lo normal
es que la ley rija desde su promulgacion y, por lo tanto, que sélo afecte a los actos o situaciones
que acaezcan o se realicen con posterioridad a su publicacién (Carlos Ducci Claro, Derecho Civil,
Parte General, Editorial Juridica de Chile, Cuarta Edicidn, junio 1995, pag. 68).

El citado articulo consagra un principio general de nuestro derecho, el de la irretroactividad de
la ley. El autor citado sostiene que las limitaciones a la retroactividad en materia civil “nacen
del respeto que debe el legislador a las garantias que establece la Constitucion y en especial la
garantia del derecho de propiedad contenida en el N° 24 del articulo 19 de la Constitucién”.
Afiade que el principio de la irretroactividad de las leyes y el caracter de excepcién de la
retroactividad se imponen en cambio al juez, quien debe darles obligadamente primacia en la
interpretacion y aplicacion de la ley” (ob. cit. p g. 69).”

DECIMO CUARTO: Que para resolver el presente arbitrio es necesario tener presente que esta
demanda se dedujo el 14 de diciembre de 2017 y fue notificada a los demandados con fecha 19
de febrero del afio 2018.

Habra que considerar, ademas, que, en consonancia con lo dispuesto por el articulo 24 de la Ley
sobre Efecto Retroactivo de las Leyes, el articulo segundo transitorio de la Ley N ¢ 21.081
dispone que: “Los procedimientos iniciados con anterioridad a la entrada en vigencia de la
presente ley seguirdn tramitandose conforme a sus normas hasta su total tramitaciéon”. De
cualquier forma, este tribunal ha de advertir que la disposicidn transcrita se aplica inicamente
a aquellos procedimientos ya iniciados antes de la entrada en vigencia de la modificacion, y no
a procedimientos iniciados con posterioridad —~también por aplicacién del citado articulo 24 de
la Ley sobre Efecto Retroactivo de las Leyes- en los cuales si seria aplicable la regla de
procedimiento de la LPC modificada, que admite la reclamacién de la indemnizacién de dafio
moral encauzada en un juicio colectivo.

Entonces, tal y como lo sostiene la recurrente de casacién en el fondo, la tramitacién de los
procedimientos iniciados con anterioridad a la citada ley, que es -segin ha quedado dicho- el
caso de estos autos, se somete a las normas de la ley anterior a su modificacion. Al plantear las
cosas de esta manera, la norma que resulta aplicable es la del antiguo articulo 51 N 2 2 (anterior
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alamodificacion dela Ley N 221.081), cuyo tenor -en lo que a este fallo interesa- es el siguiente:
“El procedimiento sefialado en este parrafo (Del Procedimiento para la Proteccion del Interés
Colectivo o Difuso de los Consumidores) se aplicara cuando se vea afectado el interés colectivo
o difuso de los consumidores. Este procedimiento se sujetard a las siguientes normas de
procedimiento. Todas las pruebas que deban rendirse, se apreciaran conforme a las reglas de
la sana critica.

2.- (...) Las indemnizaciones que se determinen en este procedimiento, no podran extenderse
al dafno moral sufrido por el actor (...)".

DECIMO QUINTO: Que de acuerdo a todo lo razonado, la sentencia impugnada no puede ser
mantenida en lo que dice relacién con la condena a los demandados a la indemnizacién del dafo
moral a favor de los consumidores afectados, ya que los jueces incurren en error de derecho al
haber establecido la procedencia de dicha indemnizaciéon en el presente procedimiento
colectivo, evidencidandose que de ello se ha seguido una decisiéon necesariamente diversa a la
que se habria debido arribar con relaciéon a tal materia, satisfaciéndose el requisito de que la
infraccion de ley tenga influencia decisiva en lo resuelto.

DECIMO SEXTO: Que por lo expuesto el presente recurso de casacién sera acogido.

Por estas consideraciones y lo dispuesto en los articulos 764, 765, 767, 785 del Codigo de
Procedimiento Civil, se declara:

I.- Que se rechaza el recurso de casacion en el fondo deducido por el abogado Agustin del Sante
Ross, en representacion de Sernac, en contra de la sentencia de veinte de diciembre de dos mil
veintidds, dictada por la Corte de Apelaciones de Santiago.

II.- Que se acoge el recurso de casacion en el fondo deducido por los abogados Marcelo
Giovanazzi Retamal y Jaime De La Hoz Alfaro, en representaciéon de la parte demandada, en
contra de la referida sentencia, la que se invalida, y se la reemplaza por la que se dicta
separadamente y a continuacién.”

Sentencia de reemplazo:

“VISTO: Se reproduce la sentencia en alzada, previa eliminacidn de su considerando vigésimo
cuarto.

Y se tiene ademas, en su lugar, presente:

1.- Lo expuesto en los basamentos décimo tercero a décimo quinto el fallo de casacion que
antecede, que se dan por reproducidos.

2.- Que no se hara lugar a la reparacidn solicitada en lo que dice relacion con el dafio moral por
ser improcedente atendido lo dispuesto en el articulo 51 N° 2 de la Ley 19.496 vigente a la época
en que se inici6 este procedimiento.

Y lo dispuesto en los articulos 186 y siguientes del Codigo Civil, se revoca la sentencia dictada
con fecha dieciocho de junio de dos mil veinte por el Vigésimo Noveno Juzgado Civil de Santiago,
solo en cuanto condena a las demandadas al pago conjunto de la suma de $50.000 por concepto
de dafio moral para cada consumidor afectado que present6 reclamo ante el Sernac, y se
declara, en su lugar, que la demanda queda rechazada en lo que a dicho concepto corresponde.

En lo demas, se confirma el referido fallo.”
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Comentario

En esta sentencia la Corte Suprema analiza el proceso de migraciéon de tarjetas de crédito
llevado a cabo por Inversiones Nueva Polar SpA y las transgresiones a los derechos de los
consumidores, en particular, la falta de informacidn clara y oportuna. Aunque los tribunales
confirman que estas omisiones afectan el consentimiento informado de los consumidores y
vulneraron los intereses colectivos, se descarta que las cldusulas contractuales examinadas
sean abusivas. De igual manera, la Corte resalta la importancia de aplicar las normas vigentes
al momento de iniciarse el procedimiento judicial, lo que derivd en la anulacién de la
indemnizacién por dafio moral en este juicio colectivo, reafirmando el principio de
irretroactividad de la ley contenido en el articulo 9 del Cédigo Civil.

Ficha elaborada por Daniel Ormeiio.
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