
C-24167-2014
 

Foja: 1

    FOJA: 949 .-   .-

NOMENCLATURA : 1. [40]Sentencia
JUZGADO : 26  Juzgado Civil de Santiagoº
CAUSA ROL : C-24167-2014
CARATULADO : ORGANIZACION DE CONSUMIDORES 
YUSUARIOS DE CHILE / C C A F LOS HEROES

Santiago,  trece  de Junio de dos mil diecis isé

VISTOS. 

A fojas 1, don Stefan Larenas Riobo, Presidente del Directorio de la 

ORGANIZACI N DE CONSUMIDORES Y USUARIOS DE CHILEÓ  

AC  -ODECU  AC.-  de  su  giro  y  en  su  representaci n  legal,  ambosó  

domiciliados  en  Paseo  Bulnes  n mero  107,  oficina  43,  Santiago,  dedujoú  

demanda en juicio sumario especial para la defensa del inter s colectivo deé  

los  consumidores  en  contra  de  CAJA  DE  COMPENSACI N  DEÓ  

ASIGNACI N FAMILIAR LOS H ROES, tambi n, CCAF Los H roes oÓ É é é  

Caja,  de  su giro,  representada por su Gerente  General,  don Jorge Luis 

Leyton  D az,  ignora  profesi n  u  oficio,  ambos  domiciliados  en  Avenidaí ó  

Holanda N  64, Providencia.°

Funda su demanda en que ODECU, recibi  reclamos, en su mayor aó í  

de personas de la tercera edad con pensiones muy bajas, en contra de la 

demandada, respecto de conductas, formas de venta, llenos de documentos 

suscritos en blanco con plazos, montos y fechas distintas a lo consentido por 

los consumidores, introducci n de mandatos abusivos, pol ticas de cobros,ó í  

aplicaci n de intereses y multas, en que se advierten vulneraciones a la Leyó  

sobre Protecci n de los Derechos de los Consumidores.ó

Sostiene  que  la  CCAF  Los  H roes,  por  mandato  legal,  paga  lasé  

pensiones de los jubilados y ofrece algunos beneficios, como cr ditos coné  

descuento autom tico desde sus cuentas de jubilaci n, lo que constituye uná ó  

buen negocio por la escasa incobrabilidad de los pr stamos. é
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Indica  que  la  Caja  estableci  una  estrategia  para  que  una  granó  

cantidad de jubilados accedieran al Cr dito Social , instalando la fuerza de“ é ”  

venta en las puertas de acceso a las cajas pagadoras, informando falsamente 

en cuanto a sus plazos y montos, presionando para suscribir documentos, 

algunos en blanco, que los consumidores no ten an la posibilidad de leer yí  

entender, entre ellos, un pagar , que en un acto posterior, la demandada seé  

encargaba de imprimir y llenar en el anverso, con montos, plazos, tasas de 

inter s  y  otras  condiciones  que  no  fueron  puestas  en  conocimiento  nié  

consentidas por los consumidores, elevando el monto del cr dito hasta cincoé  

veces, debido a que en vez que pactarlos a 36 meses, como se ofrec a, esasí  

condiciones eran cambiadas aumentando los plazos en hasta 84 meses para 

cr ditos de muy bajo valor. é

Manifiesta que adem s la demandada introdujo cl usulas en que elá á  

cliente aparece otorg ndole un mandato irrevocable para que sta llene laá é  

fecha de emisi n y vencimiento, su monto en dinero, intereses y n mero deó ú  

cuotas,  incluso  para  suscribir  repactaciones  y  pr rrogas,  obviando  laó  

aceptaci n del consumidor.ó

A ade que, de la revisi n de algunos de aquellos pagar s, la parte deñ ó é  

la firma y la fecha de autorizaci n de la misma aparecen impresas en unaó  

p gina distinta a la de individualizaci n del cr dito, del deudor, el monto, elá ó é  

n mero de cuotas, la tasa de inter s y las fechas de vencimiento, insistiendoú é  

que los afectados s lo suscribieron los reversos, lo que adem s se evidenciaó á  

por  la  impresi n  de  la  primera  p gina,  est  para  un  lado  de  lecturaó á á  

diferente que la segunda.

Afirma  que  el  R gimen  de  Cr dito  Social,  es  un  beneficio  deé é  

bienestar social consistente en pr stamos orientados a contribuir a satisfaceré  

las necesidades del trabajador y del pensionado afiliado y de sus causantes 

de asignaci n familiar,  relativas  a vivienda,  bienes  de consumo durables,ó  

trabajo,  educaci n,  salud,  recreaci n,  contingencias  familiares  y  otrasó ó  

necesidades de an loga naturaleza, por lo que la conducta de la demandadaá  

desnaturaliza  dichos  empr stitos,  con  la  agravante  consistente  en  que alé  

administrar el pago de las pensiones, descuentan directamente las cuotas de 

los mutuos otorgados.
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Alega que las v as abusivas de que hizo uso la demandada, consistení  

en la omisi n de celebrar un contrato de adhesi n formal y expreso que leó ó  

hubiere  permitido  a  los  consumidores  afectados  tener  acceso  claro, 

comprensible  e  inequ voco  de  las  condiciones  generales  del  mismo;  e,í  

invocar como contrato un documento denominado pagar , que al momentoé  

de su firma por los  clientes  ten a su anverso en blanco que llen  a suí ó  

arbitrio,  imponiendo  las  condiciones  del  producto,  desconocidas  por  los 

consumidores afectados, por lo que de acuerdo a los art culos 17 B, 17 C yí  

l7 E del mismo cuerpo legal, en relaci n con los art culos 1681 y siguientesó í  

del C digo Civil, nunca se perfeccion  el consentimiento entre las partes, loó ó  

que conlleva la nulidad del acto de consumo Cr dito Social .“ é ”

En subsidio de la nulidad, pidi  la declaraci n de inoponibilidad deló ó  

producto Cr dito Social ,  respecto de los  consumidores  afectados,  dado“ é ”  

que el acto no const  por escrito y de un modo claramente legible, cargaó  

que  -en  el  caso  de  contratos  de  adhesi n-  le  corresponde  cumplir  aló  

proveedor, y si no lo hace, la sanci n aplicable es que el acto no produceó  

efectos respecto del consumidor. 

Siempre en subsidio, pidi  se declaren abusivas y por tanto se anulenó  

y  eliminen,  las  cl usulas  contenidas  en  los  documentos  denominadosá  

pagar , en raz n de los vicios se alados y que no se reiteran, en raz n del“ é” ó ñ ó  

desequilibrio  en los  derechos y obligaciones para la  parte m s d bil  delá é  

contrato. 

Plantea que la actuaci n de la demandada vulnera el principio deó  

buena fe, al no vender el cr dito en las condiciones que los consumidoresé  

entendieron  y  compraron,  sino  con  enga o,  para  despu s  cambiarlas  añ é  

trav s del lleno abusivo de pagar s, y cobrar las cuotas descont ndolas de laé é á  

pensi n, que la propia Caja administra.ó

Estima  que  la  demandada  debe  ser  multada,  como  disponen  los 

art culos 24 inciso 1  y 17 L de la Ley de Protecci n al Consumidor, coní ° ó  

hasta 50 unidades tributarias mensuales. 

Finalmente, pide la reparaci n de los da os causados, que consistenó ñ  

en los mayores costos en que los consumidores incurrieron por el dinero 

prestado,  esto  es,  el  diferencial  entre  lo  que  deber an haber  pagado deí  



C-24167-2014
 

Foja: 1

acuerdo a las condiciones que entendieron pactar, y las abusivas que, en 

definitiva, les impuso la demandada, extendiendo unilateralmente el n meroú  

de cuotas, esto es, el diferencial entre el inter s m s bajo del mercado a laé á  

fecha de otorgamiento y aquel realmente aplicado y cobrado a cada uno de 

los consumidores.

En la conclusi n, previas citas legales, pidi  declarar: la nulidad deló ó  

producto  denominado  Cr dito  Social  ofrecido  y  vendido  por  la“ é ”  

demandada; en subsidio, la inoponibilidad de aquel; en subsidio de los dos 

anteriores,  se  declaren abusivas  y  nulas  las  cl usulas  del  pagar ,  que  laá é  

demandada hizo firmar a sus clientes al otorgarles el pr stamo; se ordene laé  

cesaci n de cobros de cuotas m s all  de las 36 pactadas, en todos y cadaó á á  

uno  de  los  cr ditos  sociales  cuyos  pagar s  contengan  las  cl usulasé é á  

impugnadas;  se  multe  a  la  Caja  al  pago m ximo a beneficio  fiscal  queá  

proceda aplicar, de 50 unidades tributarias mensuales, por cada caso en que 

se  acredite  infracci n  o  cobro  abusivo,  o  aquella  que  el  sentenciadoró  

determine; se ordene la devoluci n a los afectados de los dineros pagados enó  

exceso,  con  reajustes  e  intereses,  y  disponga  la  forma  en  que  tales 

devoluciones  deben  realizarse;  se  determine  los  grupos  y  eventuales 

subgrupos de consumidores afectados; se condene a la demandada a pagar 

otras  indemnizaciones  que  el  Tribunal  estime  pertinentes,  y  resuelva  el 

monto de stas a favor de cada consumidor, grupo o subgrupo; se dispongaé  

que  las  indemnizaciones  se  efect en  por  la  demandada  sin  requerir  laú  

comparecencia de los afectados, puesto que ella cuenta con la informaci nó  

para efectuar su individualizaci n y con los medios necesarios para hacerlo,ó  

seg n  lo  dispone  el  inciso  pen ltimo  del  art culo  53  C  de  la  Ley  deú ú í  

Protecci n  al  Consumidor;  se  ordene  efectuar  las  publicacionesó  

contempladas  en  la  misma  normativa;  y,  se  condene  en  costas  a  la 

demandada.

A fojas 56 se declar  admisible la demanda de conformidad con loó  

que establece el art culo 52 de la ley que establece normas sobre protecci ní ó  

de los derechos de los consumidores; y se notific  a la demandada a fojasó  

60.

A fojas 194 la demandada contest , planteando que de acuerdo a laó  

normativa de la Ley 18.833 que regula a las Cajas de Compensaci n, debeó  

mantener un Fondo Social destinado, entre otros fines, a otorgar mutuos de 
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dinero denominados Cr dito Social , definido y reglado en aquella y en“ é ”  

otras normas que detalla, e incluso en instrucciones de la Superintendencia 

de Seguridad Social contenidas en la Circular 2052 de 10 de abril de 2003 

y sus modificaciones, es decir, se trata de una actividad regulada por el ente 

p blico, quien fiscaliza el r gimen crediticio en an lisis, sin perjuicio de lasú é á  

inspecciones que tambi n realizan el Servicio Nacional del Consumidor ené  

materias de su competencia (Sernac Financiero) y la propia Gerencia de 

Riesgo y Contralor a Interna de la Caja.í

Se ala,  en cuanto a sus  pol ticas  de otorgamiento de mutuos,  queñ í  

estas se encuentran claramente definidas y son a menudo actualizadas por la 

gerencia y el directorio, destacando que se trata de un cr dito de consumo,é  

en cuotas sucesivas e iguales, con descuento por planilla, plazos m ximos deá  

60 meses,  (aun cuando antes  de  2012 lo  eran de  84 meses),  y  montos 

m ximos para pensionados. Adem s, para determinar la cuota mensual seá á  

consideran  varios  factores,  como  la  capacidad  de  endeudamiento, 

establecida conforme las normas de la circular 2824 de la SUSESO a trav sé  

de dos par metros: carga financiera y endeudamiento m ximo, los que seá á  

califican a partir de la solicitud formulada por el afiliado, a la que siguen 

varios pasos que conllevan al pago del cr dito, previa firma de pagar s yé é  

seguros, en que se deja por escrito y bajo r brica del afiliado la agenciaú  

donde  se  realiz  la  operaci n,  n mero  de  la  misma,  clase,  nombre  deló ó ú  

beneficiario, c dula de identidad, monto, tasa, n mero de cuotas, su valor,é ú  

impuestos, gastos y seguros.

Alega  que  la  demanda  es  indeterminada  en  cuanto  definir  o 

determinar  a  la  clase  de  consumidores  afectados  (requisito  esencial  del 

procedimiento de marras),  porque se limita a nombrar casos  ejemplares, 

pretendiendo la actora subsanar dicha falencia en forma extempor nea alá  

sostener que se trata de afiliados pensionados con cr dito social de plazosé  

superiores a 36 meses otorgados entre el 6 de noviembre de 2009 y el 6 de 

noviembre de 2014, en circunstancias que no existe ilicitud respecto de un 

cr dito superior a ese t rmino, ya que es la misma regulaci n que permiteé é ó  

otorgar hasta 60 y que antes del a o 2012, facultaba conceder hasta 84ñ  

parcialidades. 

Controvierte los hechos fundantes del libelo pretensor, adem s de lasá  

razones expuestas en cuanto a la indeterminaci n del colectivo, calificandoó  
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de falsas las imputaciones relativas al dolo, fuerza y mala fe de Caja Los 

H roes,  sosteniendo  que  en  cada  pr stamo  cursado,  se  cumpli  laé é ó  

reglamentaci n y se dio a conocer, en detalle, las condiciones crediticias,ó  

especialmente el n mero de cuotas e inter s, para lo que cita algunas de lasú é  

situaciones que la demandante utiliz  como ejemplo, describiendo en detalleó  

c mo se efectuaron las operaciones para esos afilados. ó

Reclama la incompatibilidad de peticiones que supone la declaraci nó  

de nulidad que pide la demandante y las pretensiones indemnizatorias.

Adem s, indic  que la acci n se encuentra prescrita para demandará ó ó  

il citos  respecto de cr ditos  sociales  y  pagar s  que  se  hayan otorgado oí é é  

suscrito con anterioridad al 29 de abril de 2014, ya que son las fechas de 

otorgamiento del cr dito y de suscripci n del pagar  las que sirven paraé ó é  

contabilizar el plazo de prescripci n de seis meses que establece el art culoó í  

26  de  la  ley  del  ramo,  el  que  debe  computarse  desde  la  infracci nó  

respectiva.  Luego,  y  en  atenci n  a  que  lo  reclamado  es  la  falta  deó  

consentimiento en las operaciones en an lisis,  la nulidad se producir a alá í  

momento de formarse, y toda alegaci n respecto de cr ditos otorgados oó é  

pagar s suscritos antes de seis meses desde la interposici n de la demanda,é ó  

se encuentra irremediablemente prescrita.

En subsidio,  y  de  estimarse  que  la  falta  de  consentimiento  no  se 

encuadra  dentro  de  la  responsabilidad  contravencional,  reclama  que  la 

prescripci n del cr dito social, y al tratarse de una operaci n de cr dito deó é ó é  

dinero, es de cuatro a os conforme establece el art culo 822 del C digo deñ í ó  

Comercio, de modo que toda acci n relativa a pr stamos otorgados antesó é  

del 29 de octubre de 2010 se encuentra prescrita; y, en cuanto al pagar ,é  

conforme establece el art culo 98 en relaci n con el 105 de la Ley 18.092, laí ó  

prescripci n es de un a o, de modo que las situaciones anteriores al 29 deó ñ  

octubre de 2013, se encuentran prescritas.

Finalmente, formula defensas y excepciones relativas a cada una de 

las peticiones contenidas en la demanda: 

- En cuanto a la nulidad del  cr dito social,  indica que no se incluyené  

dentro de las materias propias de la ley de protecci n de los derechos deó  

los consumidores, el declarar la nulidad de un acto o contrato, sino que 
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su  art culo  50  s lo  da  lugar  a  anular  cl usulas  abusivas  espec ficas,í ó á í  

reiterando adem s que la informaci n se entreg  en forma ntegra, verazá ó ó í  

y oportuna a los consumidores, negando la vulneraci n de la ley alegadaó  

por la  demandante y la  extensi n que se pretende dar  a la  nulidad.ó  

Respecto  de  las  causales  de  nulidad  de  derecho  com n  invocadas,ú  

expone que el consentimiento existe y se ve reflejado en los documentos 

firmados por el pensionado en cada caso, sin perjuicio de la falta de 

legitimaci n de la actora por carecer del inter s que exigen las normasó é  

del C digo Civil.ó

- En cuanto a la inoponibilidad del pagar , rechaza tal alegaci n en raz né ó ó  

de que el fundamento de hecho en que se sostiene dicha sanci n y queó  

ha refutado (la falta de consentimiento), no se encuentra tipificado en el 

art culo  17  de  la  Ley  de  Protecci n  al  Consumidor,  norma  que  laí ó  

establece para otros casos.

Sin  perjuicio  de  ello,  controvierte  que  el  cr dito  social  sea  uné  

contrato de adhesi n, sino que es dirigido, en que la ley o una autoridad,ó  

fijan  sus  condiciones.  El  pagar ,  por  su  parte,  tampoco  goza  de  laé  

naturaleza  jur dica  de  contrato  de  adhesi n,  sino  que  un  t tulo  deí ó í  

cr dito, acto jur dico unilateral, mientras que la ley del consumidor, s loé í ó  

resulta aplicable a los contratos y ni siquiera a todos ellos, sino s lo aó  

aquellos  de  adhesi n,  sin  resultar  aplicables  las  normas  sobreó  

estipulaciones abusivas. 

Cuestiona tambi n, por falta de fundamento, la pretensi n de ceseé ó  

del cobro de cuotas m s all  de la 36 y la restituci n de dineros pagadosá á ó  

en exceso, lo que implicar a, adem s, un enriquecimiento sin causa delí á  

pensionado consumidor.

-  En lo relativo al pago de otras indemnizaciones o reparaciones , pide“ ”  

su total rechazo por lo indeterminado de la pretensi n, ya que es cargaó  

del actor limitar y fijar aquello que solicita al Tribunal, sin se alarse quñ é 

da o  se  sufre,  su  grado  de  certeza  y  especialmente  la  relaci n  deñ ó  

causalidad con el hecho il cito que se imputa. í

- Plantea  la  incompatibilidad  de  las  peticiones  de  restituci n,  cese  eó  

indemnizaci n, por constituir, adem s, un lucro para el consumidor.ó á
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- A ade  que  corresponde  a  los  consumidores  el  deber  de  informarseñ  

responsablemente  de  los  bienes  y  servicios,  su  precio,  condiciones  de 

contrataci n  y  otras  caracter sticas  relevantes  de  los  mismos,  comoó í  

expresamente dispone la ley.

- Finalmente, y sosteniendo que en la demanda abundan las omisiones, 

falsedades e imprecisiones t cticas y jur dicas, pide se condene en costasá í  

a la demandante. 

Se inst  a las partes a conciliaci n, la que no prosper . ó ó ó

A fojas 315 se recibi  a prueba la causa y a fojas 534, se modific  laó ó  

interlocutoria de prueba, en virtud de una reposici n, rindi ndose la queó é  

consta en autos. 

A fojas 897 se cit  a las partes para o r sentencia. ó í

CONSIDERANDO

I.- EN CUANTO A TACHAS

PRIMERO. Que la demandada formul  tacha contra la testigo do aó ñ  

Victoria del Carmen Urbina Vergara, por las causales de los n meros 6 y 7ú  

del  art culo  358  del  C digo  de  Procedimiento  Civil,  en  raz n  de  laí ó ó  

enemistad  de  la  testigo  con  la  demandada  y  sus  ejecutivos,  por  haber 

interpuesto una querella criminal en la que se imputan estafas reiteradas, 

asociaci n il cita y usura, imputaciones, con manifiesta animadversi n; y, laó í ó  

segunda, por formar parte la testigo de la clase de consumidores de que es 

parte  en  este  juicio,  declarando  expectativas  de  obtener  beneficios  de 

car cter econ mico; que, evacuando el traslado conferido, la demandanteá ó  

afirma que la testigo es una consumidora afectada por la parte demandada, 

pero  que  no  forma  parte  del  juicio,  ya  que  la  determinaci n  de  claseó  

compete al sentenciador, y al inter s que se ala tener, lo que persigue es laé ñ  

cesaci n  de  las  conductas  abusivas,  que  s lo  forman  parte  del  eventoó ó  

incierto de la Litis. En cuanto a la enemistad, niega que la deponente la 

haya expresado en modo alguno. 
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SEGUNDO.  Que, del examen de las respuestas de la testigo a las 

preguntas previas, de manera alguna puede colegirse que a su respecto se 

configure  el  presupuesto  de  la  causal  de  inhabilidad  contemplada  en  el 

numeral  7  del  C digo  de  Procedimiento  Civil,  esto  es,  la  enemistadó  

manifestada en hechos graves a calificar por el sentenciador, lo que llevar  aá  

su rechazo.

Que,  con  todo,  en  tanto  la  declarante  manifiesta  inter s  en  laé  

restituci n de intereses cobrados y en que no les cobren m s por llevar sieteó á  

a os  pagando,  aquel  es  evidentemente  pecuniario  y  personal,  lo  queñ  

conduce a acoger la tacha, por configurarse a su respecto la inhabilidad del 

n mero 6, por lo que se prescindir  de su testimonio al valorar la prueba.ú á

TERCERO.  Que la demandada tacha adem s al  testigo Gonzaloá  

Carrasco Gonz lez, por la causal contemplada en el n mero 7 del art culoá ú í  

358 del C digo de Procedimiento Civil, en raz n de la evidente enemistadó ó  

que el testigo tiene con la demandada; afirmando la actora al evacuar el 

traslado que, de las respuestas del declarante, no aparece ninguna relaci nó  

entre  el  ejercicio  racional  de  un  leg timo  derecho,  como  lo  es  laí  

interposici n de una querella, con la estricta calificaci n de enemistad queó ó  

exige la norma. 

CUARTO.  Que,  del  examen  de  las  respuestas  del  testigo  a  las 

preguntas previas, de manera alguna puede colegirse que a su respecto se 

configure  la  manifiesta  enemistad  en  hechos  graves  a  calificar  por  el 

sentenciador,  inhabilidad  que  tampoco  resulta  posible  respecto  de  una 

persona jur dica, lo que llevar  al sentenciador a su rechazo.  í á

II.- EN CUANTO AL FONDO

QUINTO.  Que  se  ha  incoado  por  la  demandante,  demanda  en 

juicio  sumario  especial  para  la  defensa  del  inter s  colectivo  de  losé  

consumidores en raz n de los fundamentos de hecho y derecho que fueranó  

latamente  rese ados  en  la  expositiva,  pretensi n  cuyo  rechazo  pide  lañ ó  

demandada en su libelo de descargos. 

SEXTO.  Que  son  hechos  pac ficos  del  pleito,  la  existencia  delí  

producto  denominado  Cr dito  Social  que  ofrece  la  demandada  a  sus“ é ”  
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afiliados  pensionados,  como  tambi n  que  aquel  se  documenta  con  uné  

pagar .    é

S PTIMO.É  Que,  la  controversia  se  acota  a  todas  las  dem sá  

aseveraciones de la demandante, particularmente en cuanto a la falta de 

informaci n, enga o y abuso en perjuicio de los afiliados pensionados, loó ñ  

que conllev  a que el consentimiento necesario para la celebraci n de losó ó  

actos no se prestara en forma libre. 

OCTAVO.  Que,  en  orden  a  acreditar  los  fundamentos  de  su 

pretensi n,  la  actora  aport  los  siguientes  elementos  de  convicci n,  losó ó ó  

cuales dicen relaci n con la controversia:ó

A. DOCUMENTAL, consistente en:

a. Copias  simples  de  pagar s  suscritos  por  tres  afiliados,  denominadosé  

Pagar  (Pensionado) ;“ é ”

b. Doce declaraciones consistentes en instrumentos privados suscritos por 

afiliados pensionados y/o sus familiares, en que describen las condiciones 

de sus cr ditos y su precaria situaci n en raz n de ello. é ó ó

c. Informe en derecho suscrito por don Lucas del Villar y do a Carolinañ  

del R o. í

d. Documentos consistentes en narraciones personalizadas de clientes de la 

demandada y de ejecutivos de venta respecto de los hechos narrados en 

el  libelo  y  obtenidos  del  foro  digital  www.reclamos.cl.  No  constan 

nombres ni mayores antecedentes en raz n de tratarse de una p ginaó á  

web, pero todos versan sobre pr stamos otorgados por la demandada.é

e. Copias de pagar s de los clientes Gonzalo Carrasco Gonz lez, de 2004 yé á  

2005 con cl usulas  de  mandato  mercantil  irrevocable  para  llenar  losá  

pagar s; y de do a Victoria Urbina Urbina, todos con firmas autorizadasé ñ  

ante notario p blico. ú

http://www.reclamos.cl/
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f. Copias  de  noticias  publicadas  en  el  sitio  web  de  ADN  Radio,  de 

Chilevisi n  y  del  semanario  Cambio  21,  relativas  a  los  hechos  queó  

motivan el pleito.   

B. TESTIMONIAL, a trav s de las declaraciones de:é

a. Guirnet Bustos Cole, quien expuso que el pagar  que se le hizo firmar aé  

su marido el a o 2006, ven a en blanco, sin fecha, ni valor de cuota, queñ í  

quienes les ofrec an los cr ditos iban a sus casas, dici ndoles que estosí é é  

ser an pagados en 36 meses, pero despu s supieron que eran 48, cuesti ní é ó  

que supo por haber visto el documento y porque su marido se lo cont ,ó  

sufriendo da os por las cuotas descontadas mensualmente. ñ

b. Mar a Eugenia Aguirre Bahamondes, quien refiere que el contrato deí  

cr dito  se  hizo  en  blanco  y  que  se  elev  el  n mero  de  cuotas  siné ó ú  

consentimiento  del  titular,  aumentando  el  inter s,  sin  adecuadaé  

informaci n.  Agrega que de pedir  $1.850.000 el  a o 2005,  su  padreó ñ  

termin  pagando  $7.900.000  el  2016,  lo  que  estima  excesivo  paraó  

ancianos y jubilados, a quienes se caus  da o econ mico y moral queó ñ ó  

alcanza a la familia, que debe hacerse cargo de la deuda. 

c. Teresa Mu oz Fern ndez, quien se al  que no ley  ni se le inform  bienñ á ñ ó ó ó  

sobre las condiciones de los pr stamos, sin tener acceso a los documentosé  

que iba firmando, aumentando excesivamente los meses a pagar y con 

intereses  demasiado  altos.  Indica  que  los  cr ditos  eran  ofrecidos  poré  

personas que se ubicaban afuera del consultorio de atenci n de salud.ó  

Contrainterrogada, aclar  que pact  el cr dito y sus repactaciones, firmó ó é ó 

los documentos y recibi  los dineros en la oficina de Vi a del Mar, y queó ñ  

firm  la ltima renegociaci n con el  sistema de grabaci n en que seó ú ó ó  

registra la aceptaci n. Sostiene que las cl usulas son abusivas porque losó á  

cr ditos  se  encuentran respaldados al  ser  descontados por planilla,  seé  

trata  de  pr stamos  para  necesidades  impostergables  y  no  de  meroé  

consumo, de modo que, pese a saber que en una repactaci n se paganó  

los intereses y los seguros del anterior, estima que ello se anula debido a 

las motivaciones de la solicitud de dinero.

d. Gonzalo Segundo Carrasco Gonz lez, quien se al  sentirse perjudicado,á ñ ó  

ya que hace once a os la demandada le presta dinero, otorgado por unañ  
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cantidad nfima inicialmente por el  que ha pagado una suma muchoí  

mayor,  consider ndose  adem s  enga ado al  firmar  un documento  ená á ñ  

blanco por el cr dito m nimo, pagando sumas muy superiores. En cuantoé í  

al da o, afirma que como el sueldo que percibe es menos del m nimo, elñ í  

descuento que le hacen es bastante elevado para su presupuesto.

NOVENO. Que  la demandada,  a  su  vez,  se  hizo  valer  de  los 

siguientes elementos de convicci n:ó  

A. DOCUMENTAL, consistente en:

a. Copia de la documentaci n que sustenta los cr ditos otorgados a los 3ó é  

pensionados  que  se  citan  en  la  demanda,  don  Julio  C sar  Pistellié  

Basterrica,  do a  Ximena  Isabel  Araneda  Urriola  y  do a  Liliana  delñ ñ  

Carmen  Cabrera  Mart nez,  con  su  detalle:  solicitud  de  cr dito,í é  

liquidaci n de pagos, anexos, solicitud de seguro, pagar  y comprobanteó é  

de pago con firmas de recepci n. ó

b. Copia de querella criminal interpuesta contra CCAF Los H roes y/o susé  

ejecutivos ante el Juzgado de Garant a de Villa Alemana el 24 de agostoí  

de 2012, por delitos de estafas reiteradas, asociaci n il cita y usura. ó í

c. Copia de querella criminal interpuesta contra CCAF Los H roes y/o susé  

ejecutivos ante el Juzgado de Garant a de Villa Alemana el 5 de octubreí  

de  2012,  por  delitos  de  estafas  reiteradas,  asociaci n  il cita  y  usura,ó í  

acumulada a la anterior.

d. Copia de escrito del  Fiscal  adjunto de Villa Alemana respecto de la 

decisi n de no perseverar en la investigaci n por no haberse reunidoó ó  

antecedentes  suficientes  para  formular  acusaci n,  y  de resoluci n  deló ó  

Juzgado de Garant a respectivo en que se cita a los intervinientes a finí  

de comunicarla, con su respectiva acta. 

e. Copias de solicitudes de cr dito en pesos para afiliados pensionados Losé “  

H roes , con sus respectivos pagar s, que se observan sin blancos y coné ” é  

firmas autorizadas por notario p blico, respecto de los clientes Victoriaú  

Urbina  Vergara,  Teresa  Mu oz  Fern ndez  y  ñ á Gonzalo  Carrasco 

Gonz lezá .
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f. Copia de resoluci n N  75.196 de la  ó ° Superintendencia de Seguridad 

Social,  de  28  de  noviembre  de  2013,  que  resolviendo  el  reclamo 

interpuesto por el  afiliado Gonzalo Carrasco Gonz lez,  quien solicitá ó 

revisi n  de  sus  cr ditos,  determin  que  las  tasas  de  inter s  fueronó é ó é  

correctamente  aplicadas  y  los  cr ditos  otorgados  con  sujeci n  a  lasé ó  

instrucciones de la Superintendencia contenidas en la Circular N 2052°  

de 2003.

g. Denuncia infraccional de la Directora Regional del Servicio Nacional 

del  Consumidor  ante  el  Segundo  Juzgado  de  Polic a  Local  deí  

Providencia, en contra de Caja Los H roes, en raz n de los hechos deé ó  

que tom  conocimiento por un programa de televisi n y que se refierenó ó  

al  otorgamiento  de  cr dito  social  a  los  afiliados  pensionados  siné  

expresarles todas las condiciones del producto; y, sentencia reca da en laí  

causa,  que  acogi  la  excepci n  de  incompetencia  del  Tribunal,  yó ó  

sentencia confirmatoria de la Iltma. Corte de Apelaciones de Santiago, 

en raz n de la fiscalizaci n de la Superintendencia de Seguridad Socialó ó  

respecto de las materias en cuesti n. ó

h. Certificado descriptivo del sistema computacional de la demandada para 

el  manejo de informaci n y documentaci n  sobre  los  pr stamos queó ó é  

asigna.

i. Documento certificado ante notario con detalle  del  procedimiento de 

otorgamiento de cr dito social.é

j. Flujograma  del  procedimiento  para  acceder  a  un  cr dito  social,é  

denominado Venta de Cr dito Social-Pensionado .“ é ”

k. Documento  interno  de  SUSESO  relativo  a  estad sticas  de  cajas  deí  

compensaci n y colocaciones de cr ditos de las mismas.      ó é

l. Documento del SERNAC denominado Estudio Oferta Crediticia para“  

los Adultos Mayores , de noviembre de 2014, en el que se concluye que”  

el costo total de un cr dito otorgado por Caja los H roes, as  como laé é í  

CAE (carga anual equivalente), son inferiores al promedio de las treinta 

entidades financieras analizadas.
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m. Copias de solicitudes de cr ditos para afiliados pensionados junto coné  

toda  la  documentaci n  requerida  en  cada  uno  de  ellos,  respecto  deó  

treinta clientes de la demandada, de los a os 2008 a 2013.ñ

n. Copias  de  todas  las  circulares  de  la  Superintendencia  de  Seguridad 

Social emitidas a partir de 10 de abril de 2003, en las que se emiten 

instrucciones relativas al cr dito social. é

o. Carta  enviada  al  Superintendente  de  Seguridad Social  en  la  que  se 

informa como hecho relevante, la existencia de esta demanda. 

p. Copia de 182 resoluciones emitidas por la SUSESO relativas a reclamos 

de afilados sobre cr dito social, casos de enfermedad y analfabetismo,é  

procedimiento  de  otorgamiento  del  cr dito,  tasas  de  inter sé é  

correctamente aplicado y concepto de capital prestado, todas favorables 

a la demandada al rechazarlos. 

q. Documentos  relativos  a  regulaci n  propia  de  la  demandada,  y  queó  

constituyen  instructivo  interno  para  sus  ejecutivos:  reglamento  de 

r gimen de prestaciones de cr dito social, resoluci n SUSESO que loé é ó  

aprob , atenci n de reclamos y pol ticas de otorgamiento de cr ditos. ó ó í é

r. Sesenta (60) grabaciones, debidamente percibidas como se lee en el acta 

que rola a fojas 832, de los a os 2012, 2013, 2014 y 2015, en las queñ  

consta  haberse  grabado  a  60  personas,  al  momento  de  otorgar  los 

cr ditos, en que los ejecutivos informan los aspectos m s relevantes deé á  

las  condiciones  del  pr stamo,  entre  otros:  monto  del  cr dito,  montoé é  

l quido que el afiliado obtiene, n mero y valor de cuotas a descontar deí ú  

su  pensi n,  monto  total  a  pagar,  fecha  de  descuento  de  la  primeraó  

cuota.  En las reproducciones constaba la fecha y sucursal  en que se 

registraron.

s. Documento denominado Script Grabaci n cr dito pensionados , el que“ ó é ”  

se lee al afiliado pensionado al otorgar el cr dito, dej ndose constanciaé á  

en grabaci n. ó

B. TESTIMONIAL, a trav s de las declaraciones de:é
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a. Sergio Rodrigo Machuca D az, Sub Gerente Regional de sucursales deí  

Caja  Los  H roes,  quien  se al  haber  trabajado  con  ejecutivos  deé ñ ó  

sucursales velando por el cumplimiento de la normativa de otorgamiento 

de cr ditos a pensionados, quienes, al solicitar un cr dito, eran atendidosé é  

por ejecutivos a fin de evaluar la posibilidad de obtenerlo y de explicar 

en forma detallada las caracter sticas y condiciones, que, de aceptarse,í  

conduc a a imprimir el legajo del cr dito, completo y sin espacios ení é  

blanco, se le a por el afiliado, se aclaraban dudas y se remit a al rea deí í á  

validaciones, donde se corroboraban los datos de monto, tasa, plazos e 

ingresos,  dado  que  todo  cr dito  debe  tener  relaci n  entre  elé ó  

endeudamiento y la renta. Hecho esto, el beneficiado pod a pasar porí  

caja, donde nuevamente le era entregada una hoja impresa con todos los 

datos del mutuo otorgado, firmando su conformidad. Agrega que desde 

2012 la Caja de Compensaci n implement  un sistema nico,  dondeó ó ú  

valida v a c mara web la conformidad del servicio otorgado. Niega laí á  

existencia  de  cl usulas  abusivas  en  raz n  de  que  la  demandada  seá ó  

ajustaba  a  las  normas  establecidas  por  los  entes  fiscalizadores, 

constantemente revisadas por sistemas de control interno. 

b. Pedro  Alejandro  Sariego  Cantwell,  quien,  como  el  testigo  anterior, 

asever  que  la  demandada  cumpl a  con  la  normativa  vigente  deló í  

momento,  emitida  por  la  Superintendencia  de  Seguridad  Social,  en 

cuanto a condiciones crediticias, lo que le consta porque como Gerente 

de  Operaciones  de  la  caja,  deb a  revisar  los  documentos  emitidos  aí  

prop sito de los cr ditos otorgados y que eran debidamente firmados poró é  

los pensionados que los recib an, sin espacios en blanco, especialmenteí  

los campos de identificaci n del cliente y aquellos relativos al pr stamo,ó é  

como  son  la  tasa  de  inter s,  el  plazo,  el  monto  de  la  cuota,  salvoé  

situaciones excepcionales, cuando no exist a disponibilidad del sistema,í  

en que tanto la solicitud de cr dito como el pagar  se llenaban en formaé é  

manuscrita, pero no en blanco. 

c. Eduardo Gamaliel  Carre o  Gonz lez,  quien  relat  que  desde  el  a oñ á ó ñ  

2006  la  empresa  para  la  que  trabaja,  De  Larrobla  y  Asociados ,“ ”  

implement  un  sistema  de  otorgamiento  de  cr ditos  en  la  Caja  Losó é  

H roes, completamente automatizado y que implica que cada solicitanteé  

se acerca a un ejecutivo que toma sus datos personales y el cr dito queé  
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desea contratar y lo registra en el sistema. Luego, calcula el cr dito, susé  

cuotas, la tasa, fechas de pago y las graba en el sistema. En una segunda 

etapa, imprime la documentaci n del cr dito, que pasa por una revisi nó é ó  

f sica de un validador y se entregan al cliente para que los revise y firme.í  

Adem s, el testigo reconoci  el documento acompa ado a fojas 703, ená ó ñ  

custodia  N  8976-15,  aclarando  que  no  es  posible  la  existencia  de°  

campos en blanco sin llenar, ya que el sistema impide imprimir hasta 

que todo est  completo. Contrainterrogado, se ala que no tiene contactoé ñ  

con ejecutivos de la Caja ya que todo se realiza a trav s de plataformasé  

de servicios, que s lo se puede imprimir la documentaci n definitiva unaó ó  

vez y que no existen borradores o versiones de borradores de los mismos. 

D CIMO. É Que se agreg , adem s, a fojas 278 oficio respuesta de laó á  

Superintendencia de Seguridad Social, en el que se informa al Tribunal que 

las personas que all  se se ala no han reclamado, contra la demandada; aí ñ  

fojas  906,  oficio  del  Servicio  Nacional  del  Consumidor  informando  los 

reclamos contra la demandada entre 2010 y 2015, vinculados a cr ditosé  

sociales de 36 a 84 meses, los que ascienden a 3309 reclamos; y, oficio de la 

Superintendencia de Seguridad Social, ilustrando al Tribunal respecto de los 

reclamos contra la demandada en aquel organismo y las tasas de inter sé  

promedio aplicadas a los cr ditos.      é  

UND CIMO.  É Que,  de  la  prueba rendida,  pormenorizada  en los 

motivos precedentes, ponderada de conformidad con las normas de la sana 

cr tica, conforme al art culo 51 inciso segundo de la ley 19.496, concluye elí í  

sentenciador que se encuentran acreditados los siguientes hechos atingentes 

a la litis: 

a) Que la Caja de Compensaci n de Asignaci n Familiar Los H roes, en eló ó é  

ejercicio de su giro, ofrece a sus afiliados pensionados el denominado 

Cr dito Social , producto estrictamente regulado en la “ é ” Ley 18.833 y en 

la  Circular  2052 de  10 de abril  de 2003 de la  Superintendencia  de 

Seguridad  Social  y  sus  modificaciones,  que  contiene,  en  detalle,  las 

instrucciones del organismo regulador para su cumplimiento. 

b) Que la demandada, adem s, mantiene un protocolo interno, aprobadoá  

por la Superintendencia del ramo, para el otorgamiento de un cr ditoé  

social,  que  comprende  el  estudio  de  los  antecedentes  financieros  del 
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solicitante, monto, plazos y tasas de inter s, las que son informadas alé  

cliente al momento de la firma del pagar , al momento de entregar elé  

dinero  prestado a  trav s  de una hoja  resumen;  y,  adem s,  al  menosé á  

desde 2012, verbalmente a trav s de la lectura de las condiciones delé  

pr stamo, de lo que se deja constancia en una grabaci n de video. é ó

c) Que un n mero no determinado de pensionados afiliados, deudores deú  

cr dito social, reclamaron en sede de polic a local, SERNAC y SUSESO,é í  

su disconformidad con las condiciones de sus pr stamos, aduciendo noé  

haber  sido  informados  de  ellas,  y  muy  particularmente,  estimando 

abusivo el n mero de cuotas pactadas y el abultado monto a pagar enú  

total en comparaci n con las escu lidas sumas que les fueron prestadas,ó á  

alegaciones que fueron desestimadas por SUSESO y SERNAC.            

DUOD CIMO.  É Que, la  alegaci n  de  nulidad  formulada  por  laó  

demandante, fundada en la contravenci n a los art culos 3, 12 y 17 de laó í  

ley 19.496, por falta de consentimiento, deber  ser desestimada, en raz n aá ó  

que, como se estableci  en el motivo anterior, se acredit  por la demandadaó ó  

que  la  informaci n  relativa  al  cr dito  fue  debida  y  suficientementeó é  

informada  a  cada  afiliado  al  momento  de  curs rsele  o  de  suscribirá  

repactaciones  del  mismo,  siendo la  prueba aportada  por la  demandante 

insuficiente para desvirtuar lo ya acreditado, aun ponder ndola de acuerdoá  

a la sana cr tica, puesto que los testigos cuyo testimonio requiri , se refierení ó  

m s  bien  al  exceso  de  intereses  y  plazos  del  pr stamo,  y  reconocená é  

abiertamente haber prestado su consentimiento en la operaci n. ó

DECIMOTERCERO.  Que,  la  petici n  subsidiaria  deó  

inoponibilidad del cr dito por no haber constado por escrito, se rechazar ,é á  

por haberse acreditado lo contrario. 

DECIMOCUARTO.  Que,  en  lo  referente  a  la  nulidad  de  las 

cl usulas del pagar  por ser abusivas, opuesta en subsidio de las anteriores, yá é  

que se fundaron por la actora en la infracci n del art culo 16 de la Ley deló í  

ramo, resulta necesario que el sentenciador se pronuncie sobre cada una de 

las alegaciones formuladas. 

La primera, y en tanto guarda relaci n con el mandato incluido enó  

los pagar s, deber  desestimarse al fundarse en su suscripci n en blanco,é á ó  
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cuesti n latamente concluida en el pleito en sentido contrario. Luego, enó  

tanto se sustenta en la estipulaci n relativa a la irrevocabilidad del mandato,ó  

entiende el  sentenciador que el  pagar  es un instrumento diverso de uné  

contrato de adhesi n, regulado por una normativa especial, la ley 18.092,ó  

que en su art culo 11, consagra amplia libertad para la suscripci n de esteí ó  

t tulo  de  cr dito,  incluso  en  blanco  (lo  que  no  ha  ocurrido),  y  coní é  

instrucciones  efectuadas  por  el  obligado  al  pago.  En  tal  sentido,  la 

estipulaci n en an lisis no vulnera la norma especial de que se trata.  ó á

Empero, y aun de estimarse que la inclusi n de la cl usula en an lisisó á á  

vulnera los principios de la Ley del Consumidor, dicha estipulaci n no haó  

tenido efecto, ya que los pagar s se suscrib an ntegramente, sin vac os, y lasé í í í  

repactaciones eran solicitadas por los afiliados, dando origen a una nueva 

operaci n y no a trav s de la figura del mandato. Ninguna prueba aportadaó é  

por la demandante permite arribar a la conclusi n contraria.ó

Que,  enseguida,  y  respecto  de  la  calificaci n  de  abusivas  de  dosó  

cl usulas (la que confiere mandato a la Caja por oponerse a la buena fe, ená  

raz n del desequilibrio en los derechos y obligaciones de las partes; y, la queó  

establece  la  decisi n  unilateral  de  la  demandada  de  dejar  sin  efecto  eló  

contrato, ambas en raz n de la letra g) del art culo 16), debe se alarse queó í ñ  

la norma en cuesti n requiere de par metros objetivos para calificar la malaó á  

fe, como su tenor literal establece expresamente ( No producir n efecto alguno“ á  

en los contratos de adhesi n las cl usulas o estipulaciones que: ( ) g) En contra de lasó á …  

exigencias de la buena fe, atendiendo para estos efectos a par metros objetivos, causená  

en perjuicio del consumidor, un desequilibrio importante en los derechos y obligaciones  

que para las partes se deriven del contrato. Para ello se atender  a la finalidad delá  

contrato y a las disposiciones especiales o generales que lo rigen... ).”

Que, as  las cosas, no existiendo en autos tales par metros objetivos, yí á  

aun m s, no constando que el mandato haya tenido efectos o que se hayaá  

dejado sin efecto unilateralmente el contrato, las cl usulas en cuesti n no seá ó  

declarar n abusivas. á

DECIMOQUINTO.  Que,  como  se  ha  razonado,  no  resultan 

configuradas en sus extremos las infracciones a la Ley del Consumidor, por 

lo que las restantes peticiones, que guardan estrecha relaci n con aquellas,ó  

deben desestimarse, esto es, la cesaci n de cobros de cuotas m s all  de 36;ó á á  
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multas; devoluci n de dineros a los afiliados; determinaci n de grupos deó ó  

consumidores afectados; indemnizaciones; y, publicaciones.

DECIMOSEXTO:  Que,  incumbe  probar  la  existencia  de  las 

obligaciones o su extinci n a quien alega aquellas o esta. ó

Por  estas  consideraciones,  y  vistos,  adem s,  lo  dispuesto  en  losá  

art culos 1437 y siguientes y 1698 del C digo Civil; art culos 158, 160, 170,í ó í  

341 y siguientes, y 680 y siguientes del C digo de Procedimiento Civil; Leyó  

18.092 que establece normas sobre Letra de Cambio y Pagar , y, art culo 1,é í  

2, 3, 3 bis, 16, 17, 50 y 51 de la Ley 19.496 que establece normas sobre 

Protecci n de los Derechos de los Consumidores, se dispone:ó

I.- Que se acoge la tacha formulada respecto de la testigo Victoria del 

Carmen Urbina Vergara, y se rechaza aquella deducida contra el testigo 

Gonzalo  Carrasco  Gonz lez  conforme  a  lo  expuesto  y  razonado  en  losá  

motivos I a IV.

II.-  Que  se  rechaza  en  todas  sus  partes  la  demanda  de  fojas  1, 

conforme a lo expuesto y razonado en los motivos V a XVI.

III.- Cada parte pagar  sus costas, en las que no se condena a laá  

demandante, por estimarse que litig  con fundamento plausible.ó

Reg strese y notif quese.   í í

PRONUNCIADA POR DON HUMBERTO PROVOSTE BACHMANN, 

JUEZ TITULAR

AUTORIZA  DON  FRANCISCO  MORANTE  RODR GUEZ,Í  

SECRETARIO SUBROGANTE

Se deja constancia que se dio cumplimiento a lo dispuesto en el inciso final del art. 162 
del C.P.C. en  Santiago,  trece  de Junio de dos mil diecis isé



C-24167-2014
 

Foja: 1

01910968360645
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