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Foja: 164
Ciento Sesenta y Cuatro

En San Miguel, a siete de noviembre de dos mil catorce.-

VISTOS:

Sq reproduce la sentencia en alzada con excepcién de su
fundamento duodécimo, que se elimina. Y se tiene, en su lugar vy,
ademas, presente:

PRIMERO.- Que es inequivoco que en la situacion sublite, la
denunciante y demandada se encuentran unidas por un vinculo de
caracter|contractual, y por consiguiente ha de estarse a lo dispuesto en
el articulo 1547 del Cadigo Civil, que establece en su inciso tercero: “La
prueba dle la diligencia o cuidado incumbe al que ha debido emplearlo;
la pruebg del caso fortuito al que lo alega.”. En este caso no cabe duda
que el febido cuidado en el manejo de los fondos depositados le
corresp@ndié al respectivo Banco que los custodia, por tanto la carga
probatofia, en este aspecto, es de la denunciada y no de la
denunci@nte;

SEGUNDO.- Que sin perjuicio de lo anterior, la denuncia de
autos s¢ ha fundado en que dofa Luisa Cancino Paredes concurrio al
Banco dl 1 de octubre de 2013 y al percatarse que no tenia dinero pidio
explicadion al mismo Banco, el cual le informé que con fecha 27 y 29
de septjembre de 2013, se habian efectuado unos giros por cajero
automatico por las sumas de $ 200.000 y $ 165.000 respectivamente lo
que hizp disminuir sus fondos. Dofa Luisa Cancino desconocié esos
giros er| esas fechas motivo por el cual con fecha 1 de octubre de 2013
formuld|un reclamo por escrito al Banco BCI el que con fecha 28 de
octubre| de 2013 contesté sefialando que no haria la devolucién de
esos gifos por cuanto se habrian hecho con la respectiva tarjeta de
redbang y con la clave correspondiente. Con fecha 27 de diciembre de
2013 la|afectada concurre al Sernac y efectia el reclamo que origina la

presente denuncia.




TE
29 y 30
dias 1y
respectiv
dos por I
del mism
mes de S

CuU

responsapilidades que establece

Consumig
cuanto d
respuests

QuU
medidas

RCERO.- Que de las cartolas acompanadas a la causa a fojas
Aparecen cuatro giros similares, dos de ellos efectuados los
P del mes de septiembre de 2013 por $ 165.000 y $200.000
Amente — los que no se encuentran reclamados — vy, los otros
s mismas cantidades senaladas y efectuados los dias 29 y 27
D mes de septiembre de 2013. Entre las fechas senaladas del
eptiembre no se registran otros giros por cajero automatico.

ARTO.- Que denunciante las

la persiguiendo

la Ley de Proteccibn a los
lores ha denunciado infraccionalmente al Banco BCI, por
pna Luisa Cancino al reclamar por esta situacion no obtuvo
A satisfactoria.

INTO.- Que la denunciada ha debido probar en la causa, las

impetradas para otorgar la seguridad a que esta obligada a

proporcignar a dona Luisa Cancino. La prueba que ha rendido para

tales efe
acompan
Cancino

reclamo {
seguridac

sostenier]

ctos ha resultado insuficiente, puesto que los documentos
ados y que dan cuenta del movimiento de la cuenta de la Sra.
y el unico testigo que declara y quien fue el que reviso el
je la consumidora, no sirven para acreditar qué medidas de
| y resguardos tomé la denunciada quien se exime de culpa

do que los Cajeros donde se efectuaron los giros impugnados

son adm
respons

cajeros n
se reclam
sea de

correntist
en contrg

perseguif

cuales c4g

del BCI

tarjeta de

podria sq

nistrados por otros Bancos y por el BCI con lo cual no tiene
ilidad alguna. La denunciada no puede excusarse en que los
son administrados por ella por cuanto los fondos que ahora
an, fueron entregados al BCI y aun cuando la responsabilidad
lerceros es el BCl quien debe responder ante la cuenta
A, sin perjuicio de las demas acciones que pudiera interponer
n de terceros, sin que corresponda a dona Luisa Cancino
la responsabilidad de otras entidades Bancarias con las
rece de toda relacion juridica. Por lo demas, el propio testigo
na senalado, en relacion al mal uso que pudo darsele a la
dofia Luisa Cancino ha sostenido que: “dicha situacién solo

b probatoria visualizando las imagenes de seguridad” (SIC).




Es decif, la denunciada como medio de prueba pudo haber

acompanado los videos correspondientes, solicitindolos a los otros

Bancos 4 traves del Tribunal, sin embargo, ninguna diligencia gestioné
en tal sentido.
SEXTO.- Que los resguardos correspondientes, sin dudas son de

cargo de
D.F.L. 7(

sistemati]

la denunciada en virtud de lo dispuesto en el articulo 4 del
)7 del ano 1983 que Fija el Texto refundido, coordinado y
7ado de la Ley sobre cuentas corrientes Bancarias y Cheques,
norma que dispone que el cliente debe efectuar el reconocimiento de
los saldos de cuentas que el Banco le presente y dichos saldos se
tendra pqr aceptados si no fueren objetados dentro de treinta dias; en
la misma|disposicion se le reconoce el derecho al cliente para solicitar
rectificacion de errores, omisiones, partidas duplicadas u otros vicios
de que ¢ichos saldos adoleciere. Esta norma se ha de entender

relacionafla con el articulo 23 de la Ley 19.496 en que se sefiala que

comete ir

fraccién a las disposiciones de esta Ley (Ley del consumidor)

el provepdor que en la prestacion de servicios, actuando con
negligengia, causa el menoscabo al consumidor debido, entre otras,
deficiencigs en la calidad o seguridad en el servicio.

SE

PTIMO.- Que se ha solicitado por el denunciante la aplicacion,

a la denunciada, de las multas que correspondan por cada una de las

sancione
1° letra a
todas con

oC
infraccion|

de hastd

b que senala y que las relacionan con las del articulo 3 inciso
, articulo 3° letra d), articulo 12 y articulo 23 inciso primero,
tenidas en la Ley 19.496.

TAVO.- Que el articulo 24 de la Ley 19.496 dispone “Las
es a lo dispuesto en esta Ley serdn sancionadas con multa

50 Unidades Tributarias Mensuales...”. En éste caso,

considergndo la infraccion en que ha incurrido la denunciada y no

acreditan

se fija pru

de confor

no se apl

lose menoscabo ni la perdida de la plata de la consumidora,
dencialmente la multa en 25 Unidades Tributarias Mensuales
midad con el inciso final de la misma disposicion legal citada y

ica una multa por cada una de las infracciones, como lo ha




solicitadd

la petici6

dispuestq
Procedin
junio del

la denunciante, por cuanto la norma legal en que se sustenta

N nada dice en ese sentido.
Por

estas consideraciones y teniendo ademas presente lo
Codigo de
iento Civil, se REVOCA la sentencia apelada de veintisiete de

en los articulos 186 vy siguientes del

ANOo en curso, escrita a fojas 112 y siguientes y, en su lugar se

declara que se acoge la denuncia infraccional efectuada por el Servicio

Nacional
Pérez, af
INVERSI
fiscal, la
la presen
Re
Re
Ro

Pronuncii
Maria S¢

Zdniga y

En San N
el Estadg

del Consumidor representado por don Juan Carlos Luengo
licandose la multa a la denunciada BANCO DE CREDITO E
DNES, de 25 Unidades Tributarias Mensuales a beneficio

nue debera consignarse dentro de tercero dia de ejecutoriada

tte Resolucidén. Con costas

daccion de la Fiscal Judicial senora Tita Aranguiz Zaniga.
pistrese y devuélvase.
| N° civil-960-2014

ndo por la Segunda Sala integrada por la Ministro sehora
pledad Espina Otero, Fiscal Judicial sefiora Tita Aranguiz
el Abogado Integrante senor Diego Munita Luco.

fliguel, a siete de noviembre de dos mil catorce, notifiqué por

Diario la resoluciéon precedente.




SAN BERNAR]I

VISTOS
Que, a fq

DO, Veintisiete de Junio de dos mil catorce.

5 Y TENIENDO PRESENTE:
ja 1y siguientes, don JUAN CARLOS LUENGO PEREZ, Abogado,

en representacion del SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, ambos con

domicilio para
en virtud a lo
Proteccién de 1
en contra de B
97.006.000-6, re
ambos con dor

funda en que e

estos efectos en calle Teatinos N° 333, piso 2, comuna de Santiago,
dispuesto en el articulo 58 letra g) de la Ley N° 19.496, sobre
ps Derechos de los Consumidores, interpone denuncia infraccional
ANCO DE CREDITO E INVERSIONES, rol tnico tributario N°
presentado legalmente por don LIONEL OLAVARRIA LEYTON,
hicilio en Avenida El Golf N° 125, comuna de Las Condes, la que

Servicio Nacional del Consumidor, toma conocimiento a partir del

reclamo efectugdo por dofia LUISA CANCINO PAREDES, quien con fecha 27 de

Diciembre de 2
IN° 7348643, en
6803-5291-6804
habrian efectus
la Sra. Cancino
su tarjeta de de
éste habia desa
del Banco BCI
los dias 27 y 2§
$200.000.-, y

absolutamente

dichos giros, 11

Pablico, y en
hechos, 1a cong
banco, efectua

fecha 28 de (

sefialando priy

013, tal como consta en el Formulario Unico de Atencién de Pablico
el que sefiala que es la poseedora de la tarjeta de débito N° 4513-
asociada a la cuenta prima N° 62922939 con BCI Nova, de la cual se

do giros no consentidos por ella. Indica que el 1 de octubre de 2013,
Paredes se propuso ir a realizar un giro a un cajero automatico, con
bito, percatdndose que no contaba con dinero en su cuenta, ya que

parecido de la referida cuenta. Ese mismo dia concurre a la sucursal

ubicada en la comuna de San Bernardo, en donde le informan que

D de septiembre de 2013, se realizaron dos giros por los montos de

$165.000.-, respectivamente, lo que la consumidora desconoce

dado que nunca ha prestado, ni cedido su tarjeta para efectuar
como consta en la declaracién jurada que presenta ante Notario
cartola electronica emitida por la denunciada. En atencion a los
umidora, con fecha 1 de Octubre de 2013, presenta reclamo ante el
ndo un desconocimiento de las transacciones, y el proveedor, con
Dctubre de 2013, procede a contestar requerimiento efectuado,

icipalmente que “(...) Para acceder a los cajeros automaticos se

requiere disponer, necesariamente, de la clave secreta asociada a la tarjeta. En

consecuencia, ¢
utilizar la clav
cuestionada, el

exclusivaments

n el caso de las transacciones impugnadas, se debi6é necesariamente
e de acceso definida por usted para poder ingresar a la operacion

emento cuya responsabilidad de uso y resguardo le corresponde

A
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nuestro Banco asuma responsabilidades frente a tales hechos”. Agrega, que dicha

respuesta exongra absolutamente la responsabilidad del banco, atribuyéndosela
directamente al la consumidora, quien no ha extraviado la tarjeta de débito y
solicita que se proceda por la institucion bancaria a la investigacion de los hechos
reintegrando el dinero cargado a su cuenta, sin su intervencioén ni su autorizacion
personal. En atencion a los hechos, la consumidora presenta reclamo ante el

Servicio Naciopal del Consumidor, al cual se le asigna el numero 7348643,

evacuandose r
indicando que
giros impugna
tarjeta de débit
de concretarse
uso”. Indica, qt
empresa no sg
presencia fisical
momento, bast
mas relevante
este caso, con
conservaba en
19.496. Indica
necesarias parag
profesionalidag

responder cuaj

pspuesta con fecha 6 de Enero de 2013, por el banco requerido
’(...) informamos que no se acoge requerimiento debido a que los
Hos por el cliente fueron efectuados con la presencia fisica de la
b N° 4513-6803-5291-6804 asignada a su nombre, la que al momento
dicha operacién no registraba orden de bloqueo que impidiera su
1e la respuesta es absolutamente insuficiente, si se considera que la
hace responsable de sefialar que los giros se realizaron con la
de la tarjeta a su nombre, al no encontrarse ésta bloqueada en dicho
h para eximir a la consumidora de responsabilidad. Indica, que es
1an la vulneracién al derecho a la libre eleccion del servicio, que, en
siste en la decision respecto a disponer o no del dinero que

la cuenta, tal como lo establece el articulo 3° inciso 1° de la Ley N°

Hue las empresas tienen la obligacion de tomar todas las medidas

que sus clientes no sean victimas de fraude, en atencién al deber de

i que les impone la Ley del Consumidor, por lo que deben

1do ofrecen servicios inseguros. Agrega, que es del todo esperable

que la denuncipda, teniendo, como es evidente un deber de profesionalidad y una

especializacion
medidas de r¢
suplantaciones
que la Ley N°
toda empresa,
debe hacerlo e

necesarios par

en el area con la que no cuentan los consumidores, tome las

sguardo necesarias para evitar los errores, fallas, falsificaciones,

o analogos en el sistema de ejecucion y/o funcionamiento. Indica

19.496, se construye sobre la base de un pilar esencial, cual es, que
que decide colocar productos a la venta y participar en un mercado,
h un marco de profesionalidad, es decir, debe tomar los resguardos

b evitar errores, fallas o deficiencias en las medidas de seguridad

como la reclanjada, que afecten la calidad del servicio o de los productos que son

ofrecidos a los
profesionalida

reparacion de ]

o

consumidores, y que, en el caso de que estas fallas se concreten, la

{ exige un deber de conducta, de oportunidad e integridad en la

s dafios causados al consumidor, tal cual como lo sefiala el articulg




23 de la Ley Nf
letra a) y d), 12

19.496. Sefiala, como normas infringidas los articulos 3 inciso 1°
y 23 de la Ley N° 19.496, por cuanto, los giros impugnados por la
consumidora fugron realizados por terceros no autorizados por ella. En este mismo
orden de ideas, pl proveedor, incumple el deber de seguridad. Asi, indica que en la
actualidad las efnpresas relacionadas con el rubro bancario tienen la posibilidad de
precaver este fipo de errores y, mas aun, tienen el deber de preveerlos,
implementando| para estos efectos la tecnologia y / o protocolos necesarios para que
el servicio que ¢s ofrecido por los proveedores a los consumidores, se efecttie con
la debida segutfidad, lo que no sélo implica la proteccién del bien juridico de la
integridad fisice, sino que también protege el patrimonio del consumidor. En
definitiva, el pfoveedor en este caso no ha tomado las medidas necesarias que
permitan evitay los perjuicios antes sefialados, por consiguiente debe responder,
toda vez, que np ha facilitado un actuar seguro de los dispositivos que permiten el
uso del producto financiero del consumidor y, lo anterior, se traduce
definitivamentd en un sentimiento de inseguridad para el consumidor. Agrega, lo
la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras, en su
Hualizada de norma, Capitulo 1-7, Hoja 1, TRANSFERENCIA

\ DE INFORMACION DE FONDOS. Finalmente sefiala, que la

dispuesto por
recopilacion  a
ELECTRONIC/
denunciada er] su descargo preliminar, frente al reclamo de la consumidora,
pretende tener|como efecto el traslado del peso de la prueba e intenta eximirse de
responsabilidagl, en circunstancias que es de su responsabilidad acreditar
mediante el mencionado “Informe Técnico”, el funcionamiento correcto de los

dispositivos dg seguridad con los que cuenta la institucion, atendido ademas que

ellos, en su p
elementos técr
financieros, 10|
CONsumo, cons
sefiala que el |
términos y co
dispuesto y lag
de las infracg
infraccién al a
por infraccion
por infraccion|

articulo 23 in

bsicion de expertos, son quienes manejan de menor manera los
icos que rodean a los mecanismos de seguridad de los productos
s cuales conllevan implicitamente el deber de seguridad en el
agrado en el articulo 3 inciso 1° letra d) de la Ley N° 19.496. Ademas,
broveedor, realiza un cobro que no procede o no se condice con los
\diciones contratados, al actuar con negligencia. En mérito de lo
normas sefialadas, solicita se condene a la denunciada por cada una

iones cometidas a pagar la multa equivalente a 50 UTM, por

[ticulo 3° inciso 1° letra a) de la Ley N° 19.496, la multa de 50 UTM

al articulo 3 inciso 1° letra d) de la norma citada, la multa de 50 UTM

al articulo 12 del mismo cuerpo legal, y 50 UTM por infracci6n al




normas de la L¢y sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, son de

responsabilidad| objetiva, lo que significa que no se requiere probar ni dolo, ni
culpa en la condlucta del infractor para acreditar la respectiva infraccién, sino que
s6lo basta el hecho constitutivo de ella, tal como ocurre en la especie. Por lo
anterior, solicitq se tenga por interpuesta la denuncia, se acoja en todas sus partes,

condenando a 14 denunciada por cada una de las infracciones cometidas al maximo

de las multas co

Que, a fq

notificacién de
don LIONEL
CREDITO E IN
Que, a f(
conciliacién y
NACIONAL 1
DENISSE REY
representado pq
La parte
de foja 1y sigui
La parte
deducidas en sy
Llamada
Se rinde
suspension de
amigable con ]
realizacion, a lo
Que, a fag
de contestacion
dofia MARGRH
del SERNAC, y
por su apoderaq
Llamada
Se rinde
peticiones.
Que, a f

oficio enviado j

bjas 110, rola agregado al proceso la respuesta de REDBANC, al

por este Tribunal, sefialando que lo siguiente: "a) Banco Santg

ntempladas en la Ley, con expresa y ejemplar condena en costas.
bjas 42, rola agregada la certificaciéon del receptor ad-hoc, de la
la denuncia de foja 1 y siguientes, con su proveido de fojas 41, a
ODLAVARRIA LEYTON, representante legal del BANCO DE
VERSIONES.

jas 50 y siguientes, rola el acta de la audiencia de contestacion,
prueba, la que se lleva a efecto con la asistencia del SERVICIO
DEL CONSUMIDOR, representado por su apoderada dofia
ES MUNOZ, y el BANCO DE CREDITO E INVERSIONES,
r su apoderado don FRANCISCO PINEIRO RIOS.

del SERNAC, ratifica en todas sus partes la denuncia infraccional
entes, solicitando sea acogida con expresa condena en costas.

de Banco de Crédito e Inversiones, contesta por escrito las acciones
contra solicitando su rechazo.

5 las partes a conciliacion por el Tribunal, ésta no se produce.
prueba testimonial. La parte de Banco BCI, solicita al Tribunal, la
[a audiencia, con la finalidad de intentar lograr un avenimiento
a consumidora y la fijacion de un nuevo dia y hora para su
que el Tribunal accede.

jas 105 y siguientes, rola el acta de la continuacién de la audiencia
conciliacién y prueba, la que se lleva a efecto con la asistencia de
'TH ARRIAGADA CASTRO, apoderado de la parte denunciante
la parte de BANCO DE CREDITO E INVERSIONES, representada
o don FRANCISCO PINEIRO RIOS.

5 las partes a conciliacion por el Tribunal, ésta no se produce.

prueba testimonial. Se rinde prueba documental y se formulan
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Chile, es titular|del cajero automaético ubicado en calle Eyzaguirrre N° 598, comuna

de San Bernardjo, y por tanto, corresponde a dicha institucién su administracion y
uso; y b) Regpecto de la informacién solicitada correspondiente al cajero
automatico ubifado en calle Arturo Prat N° 609, de la comuna de San Bernardo,

oficina Banco |Estado, hacemos presente que Redbanc S.A., sélo dispone de

informacion referida al numero, entidad bancaria propietaria y ubicacién de
cajeros automaticos conectados a la red Redbanc, por lo que no posee informacién
sobre los cajerds automaticos de redes interconectadas a ella, como es el caso de la
red de cajeros putomaticos de Banco Estado. Por lo que la informacién, debe ser
requerida diregtamente al Banco Estado".
Que, a fgjas 111, se ordena traer los autos para fallo.
CON LO RELA
I.- RESOLUCI(

PRIMERO: Qu

L,CIONADO Y CONSIDERANDO:
DN DE CUESTIONES PREVIAS. RESOLUCION DE TACHA.

e, a fojas 52, la parte denunciante del SERNAC, formul6 incidente
de tacha en comtra del testigo don HUMBERTO ROSENDO CORTES MIRANDA,
la que fund6 €n la causal contenida en el articulo 358 numeral 5 del Cédigo de
Procedimiento| Civil, ya que el testigo tiene un vinculo de dependencia y
subordinacién con la empresa denunciada, no teniendo objetividad para declarar
sobre los hechds denunciados.

SEGUNDO: Que, la parte denunciada evacuando el traslado conferido, solicita el
rechazo de la tacha, por cuanto, si bien el testigo se desempefia en el Banco de

Crédito e Inversiones, sus conocimientos respecto de los hechos son fundamentales

para aclarar la
establecido en
prueba confort
tacha formulad
TERCERO: Qf
otorgarse facul
que se le conc
dandole una o
misma, apartas
cudl es el val

probatorio, e

denuncia formulada, y ademas, considerando que de acuerdo a lo
[a Ley de Proteccion al Consumidor, el Tribunal, puede apreciar la
ne a las reglas de la sana critica y por lo mismo, pide desechar la
a.

le, en este tipo de juicios el legislador ha considerado que deben
tades amplias al tribunal para apreciar la prueba, con respecto a las
eden en el procedimiento ordinario, prescindiendo de la rigidez y
hayor libertad para determinar el valor que debe asignarsele a la
dose del sistema de la prueba legal o tasada donde la ley dispone
pr probatorio de conviccion que debe atribuirsele a cada medio

cuanto a su naturaleza o mérito comparativo, pero 31en ~

\
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fundamental qye el juez exprese sus razonamientos mediante los cuales logro la

conviccion.

CUARTO: Qug, asi el tribunal apreciara la prueba testimonial conforme a las

reglas de la san
donde interfier
conducen al de

puesto en juicio

QUINTO: Que,

serd rechazada,

h critica que son ante todo, las del correcto entendimiento humano,
en las reglas de la logica y las de la experiencia del juez, que

scubrimiento de la verdad por la recta razén y el criterio racional

de acuerdo a lo expuesto, la tacha deducida en contra del testigo,

toda vez, que la valoracién y apreciacién de tal medio probatorio

de conformidad a las reglas de la sana critica, es privativa de esta Sentenciadora,

en armonia con

la Ley N°18.287.

I1.- RESOLUCI

otros elementos del proceso, segun lo dispuesto en el articulo 14 de

ON DEL ASPECTO CONTRAVENCIONAL.

SEXTO: Que, s¢ ha denunciado al BANCO DE CREDITO E INVERSIONES, por
infringir los articulos 3 letra a) y d), 12 y 23 de la Ley N° 19.496 de la Ley sobre

Proteccion de 14

SEPTIMO: Qug
del proveedor
CANCINO PA
deficiencias en
parte denunciaj
1698 del Codigg
OCTAVO: Qu
solicitando el 1
infraccién algu
interna, que ¢
consumidora, f

secreta, sin qug

s Derechos de los Consumidores.

, habiendo controversia en cuanto a si el servicio prestado por parte
BANCO DE CREDITO E INVERSIONES, a dofia LUISA
REDES, caus6 o no menoscabo a la consumidora debido a fallas o
la calidad o seguridad del respectivo servicio, es de cargo de la
nte del SERNAC acreditarlo, de conformidad lo dispone el articulo
p Civil.

e, la parte denunciada contest6 la accion deducida en su contra
mas absoluto rechazo de la denuncia interpuesta, por no existir
ha cometida por su parte, por cuanto, se efectudé una investigacion
rroj6 como resultado, que ambos giros desconocidos por la
ieron realizadé con la tarjeta de débito de la titular y con su clave

se hubiere producido una clonacion de la tarjeta. Agrego, que al

respecto no siendo ninguno de los cajeros automaticos administrados por su parte,

sino que por & Banco Santander y por el Banco Estado, no tienen acceso a las

camaras de seguridad de los mismos. Asimismo, solicité en primer término el

rechazo de la d

como lo sefiala

enuncia por falta de legitimidad pasiva de su parte, ya que tal cual
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Banco Santander ubicado en calle Eyzaguirre N° 598, comuna de San Bernardo, y

otro desde un|cajero del Banco Estado ubicado en calle Arturo Prat N° 609, de la
misma comunp, ninguno de los cuales es administrado por su parte, sino que por
los bancos mefcionados y por la empresa Redbanc S.A., por ello, de haber existido
alguna clonacin de la tarjeta de la Sra. Cancino, ella se produjo en los dos cajeros
ya mencionados, debiendo dirigirse en contra de quienes administran dichos
cajeros. Agreg6, que a su parte, no le cabe responsabilidad alguna, considerada
desde la perspectiva de la Ley N° 19.496, en la administracién de cajeros que no
son propios, por cuanto no tienen acceso a los movimientos contables ni a los
arqueos que s¢ realizan en los cajeros de otros bancos. Indic6, que de acuerdo a sus
investigaciones internas, realizadas a partir de los movimientos de la cuenta vista
de la consumidora, los giros fueron realizados con la tarjeta magnética original y
con la clave sefreta respectiva, pero no pueden hacerse cargo por posibles falencias

en la seguridad de cajeros automaticos que no son administrados por su parte.

Ademas, seiia

la tecnologia

todos los cajer

la tecnologia
tarjetas de cré
falta de funda
las normas de
NOVENO: Q
prueba testim
ROSENDO (¢
al Tribunal, Yy
impugnaba 2
reclamo fecha
el movimients
poder evaluat
movimiento {
conjunto con
de tarjeta. Re
arroj6 que los
una tarjeta a |

secreta, por ©

wanto en el aludido comportamiento transaccional de la tarj

6 la constante preocupacion de su parte, por entregar a sus clientes
mas segura que evite posibles clonaciones de sus tarjetas, ya que
os automaéticos del Banco de Crédito e Inversiones, estan dotados de
magneprint, que impide en un cien por ciento la clonacion de las
Hito. En subsidio de lo anterior, solicité se rechazara la denuncia por
mentos de hecho, ya que su parte no ha infringido de manera alguna
la Ley N°19.496.

1e, la parte denunciada del Banco de Crédito e Inversiones, rindi6é
onial, consistente en la declaracion del testigo don HUMBERTO
DRTES MIRANDA, ya individualizado, quien sefial6 que comparece
ra que le toc6 analizar el caso en donde una clienta del Banco,
piros de cajeros automaticos efectuados con cargo a su cuenta prima,
Ho el dia 1 de octubre de 2013, para efectuar dicho analisis se obtuvo
b de la tarjeta con el cual fueron operados los retiros objetados, para

el comportamiento anterior que ha tenido la tarjeta, y determinar el

ransaccional bajo el cual opera la clienta, lo que permitiria en

htros elementos establecer si estamos frente a un evento de clonacién

preguntado el testigo sefial6, que el resultado de la investigacion
giros impugnados no presentan indicios de haber sido operados con

a cual se le haya copiado la banda magnética y visualizado la clave




puede observar|que la forma de giro de $165.000.-, y $200.000.-, es la utilizada por

la cliente en los|dias 1 de septiembre de 2013, en cajeros autométicos ubicados en la
misma comuna|de los cajeros utilizados para los giros objetados. Agregé, que de
igual forma se| analiz6 el saldo disponible después de la primera transaccion
objetada, establpciéndose que quedaban $165.000.-, los que fueron retirados al dia
subsiguiente dgl primer giro, antecedentes que se alejan de la intencionalidad que
tienen los delinfuentes al operar con tarjetas clonadas, toda vez, que su objetivo es
obtener la maypr cantidad de dinero en el menor tiempo posible, lo habitual en
este caso si fuerp una tarjeta ilicita, habria sido que el aludido saldo fuera liquidado
mediante compyas de comercio (Red Compra) o un giro efectuado al dia siguiente.
Expreso, que de igual forma se analizaron los cajeros automaéticos donde fueron
realizadas las {

Banco BCI en K|

ransacciones impugnadas, para ver si existian otras tarjetas del
prarios cercanos que pudieran haber sido eventualmente afectadas,

no encontrandpse ningun antecedente al respecto. Indicé, que otro elemento a

considerar es que cuando los clientes que han sido afectados por tarjetas donde

han establecidp clonacién, ella es bloqueada a lo menos, en la fecha de

presentacién d¢l reclamo pertinente, situaciéon que en este caso no ocurri6, dado

que, segln sus| registros internos dicho bloqueo ocurri6 el dia 18 de octubre de

2013. Ademas, pefialé que su trabajo contempla la investigacion del caso requerido

y la emisién dpl informe técnico por la Unidad de Soporte Post Venta del BCL

Contrainterrogado, respondié, que en relacién a si tuvo acceso a camaras de

vigilancia de 1ds cajeros autométicos, a fin de dar certeza que fue la consumidora

quien realizé los giros, sefial6 que sobre el particular, la visualizacién de las

qg
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imagenes de deguridad que obtienen dichos elementos, estd supeditada a la

instruccién qug pueda emanar de alguna Fiscalia, toda vez, que no pertenecen al
BCI. En cuanto|a la pregunta, si tenia la certeza cierta de que la consumidora y no

terceros fueron| quienes realizaron los giros, sefial6, que ellos siempre le creen al

cliente, porque
recuerdan, dad
terceros que co
efectuado las 4
establecen que
a que si es fac
ajenos a la co

iméagenes de se

si reclama es algo que quiere expresar algo desconocido o que no
o que eventualmente, en este caso, se podria dar la situacion que
nocian la clave, tenian en su poder la tarjeta original, podrian haber
ransacciones reclamadas. Agregd, también, que sus indagaciones
las transacciones fueron realizadas con la tarjeta original. En cuanto,
ible el hecho de que pudieron haber realizados los giros, terceros
wsumidora, sefiald, que s6lo podria ser probado visualizando las

guridad. También respondio, que no tiene conocimiento de algu




solucién entregada por BCI a la consumidora. Agregd, que no tiene conocimiento

respecto de rdclamos formulados por clientes del BCI, referido a la fecha, hora,

cajeros autompaticos utilizados para los giros del caso particular. Finalmente,
respondi6é que|se han investigado hechos similares por el Banco.
DECIMO: Que, la parte denunciante del SERNAC, rindi6 prueba documental,

consistente en|los siguientes instrumentos: 1.- Copia simple de Formulario Unico

de Atencién de Publico del caso N° 7348643, que rola a fojas 23 y siguientes de
autos; 2.- Copja simple de requerimiento de la consumidora al proveedor, que rola
a fojas 26 del groceso; 3.- Copia simple de la respuesta del proveedor denunciado,

que rola a fojab 27 y siguientes de autos; 4.- Copia simple del estado de cuenta, con

transaccién ng reconocida, de fecha 30 de diciembre de 2013, que rola a fojas 29 y
siguientes del [proceso; 5.- Copia simple de declaracion jurada de fecha 7 de febrero
de 2014, que rpla a fojas 37 de autos; 6.- Copia simple de la cédula de identidad de
ra, que rola a fojas 38 del proceso; 7.- Copia simple de tarjeta de

3-6803-5291-6804, que rola a fojas 39 de autos; y 8.- Set de copias

la consumido
debito N° 451,
simples de sentencias de distintos tribunales, por hechos similares, que rolan a
fojas 59 y sigufientes del proceso.

UNDECIMO{ Que, la parte denunciada, ademas rindi¢ prueba documental,

reiterando los|documentos acompafiados a fojas 27 y 28 de autos, en donde constan

las respuestas| a los reclamos formulados tanto ante la Superintendencia de Bancos

e Institucionep Financieras, como ante el SERNAC y la propia consumidora; y la

cartola de foj
consumidora
conducta hab

DUODECIM

hs 29 y 30, en la cual consta que el dia 2 de septiembre de 2013, la
realiz6 idénticos giros a los reclamados, los que demuestran su

tual.

D: Que, el articulo 3 letras a) y d) de la Ley del Consumidor sefiala

que: “Son det
o servicio. El
seguridad en
ambiente y e
articulo 23 d

disposiciones

echos y deberes basicos del consumidor: a) La libre eleccion del bien

silencio no constituye aceptacién en los actos de consumo; d) La

el consumo de bienes o servicios, la proteccion de la salud y el medio

deber de evitar los riesgos que puedan afectarles”. Por su parte el

e dicho cuerpo legal citado sefiala que: “Comete infraccién a las

de la presente ley el proveedor que, en la venta de un bien o en la

prestacion de un servicio, actuando con negligencia, causa menoscabo al

consumidor

sustancia, prq

DECIMO TH

debido a fallas o deficiencias en la calidad, cantidad, identidad,

cedencia, seguridad, peso o medida del respectivo bien o servicio.”




rendidas por 13s partes, las que han sido apreciadas y ponderadas de acuerdo a las

reglas de sana

critica, y en especial, lo dispuesto en la carta respuesta al Oficio N°

1365, de Redbgnc, que rola a fojas 110 de autos, es posible concluir, que los cajeros

automaticos e los que se habrian originado las transacciones objetadas por la

consumidora,

denunciada, e

se realizaron en dispensadores de dinero, no operados por la

5 decir, al no estar bajo la administraciéon de la denunciada, no

pueden ser del su responsabilidad las deficiencias en la seguridad que pudieran

haber presents
siquiera tiene
determinar si f]
Por lo anterion
aun extremary
cajeros autom;
este mismo org

dispuesto en 14

do los mismos, es maés, es tal la situacién, que la denunciada, ni
pacceso a las grabaciones de las cdmaras de seguridad, para poder
ueron terceros ajenos, los que realizaron las transacciones objetadas.
esta Sentenciadora, estima que la denunciada, en el caso de autos,
Ho todas las medidas de seguridad, no podia garantizar que en
ticos operados por otros bancos, se hiciera lo mismo. Asimismo, en
len de ideas, es necesario sefialar que para existir una infraccién a lo

1 Ley N° 19.496, es necesaria la negligencia o culpa del proveedor, a

diferencia de lo sefialado por la denunciante, pues no se trata de un sistema de

responsabilida
lo que la actor
de esta Senterny
documental 1¢

denunciada fu

 objetiva, ya que dichos sistemas son de caracter excepcional, por
a debi6 acreditar dicha negligencia o culpa, cuestiones que a juicio
piadora no logro acreditar, ya que a partir de la prueba testimonial y
endida en autos, ha quedado establecido que el actuar de la

e diligente, no pudiendo exigirse que lo mismo sucediera en cajeros

automaticos administrados y operados por otros bancos. Finalmente, la

denunciante n(
sin la tarjeta d
salvo una decl
esta Juez, care
parte afectada
menos, dudoss
Que, en
prueba por la
articulo 3° inci
teniendo fuerz

DECIMO CU/4

b acreditd de manera alguna en autos que los giros fueron realizados
e la consumidora, pues no se rindi6 prueba alguna tendiente a ello,
hracion jurada de la propia consumidora afectada, la que a juicio de
ce de valor probatorio, por cuanto ha sido generada por la misma
siendo su objetividad e imparcialidad a todas luces, por decir lo
.
cuanto a las sentencias acompafiadas al proceso como medio de
parte denunciante, cabe sefialar que de acuerdo a lo dispuesto en el
50 2° del Codigo Civil, las sentencias sélo producen efectos relativos,
p obligatoria, solo respecto de las causas en las cuales se dictaron.

ARTO: Que, en atencién a lo anteriormente resuelto, se rechazara la

denuncia de fqg

sentencia.
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Por esta
15231 y los Arf
12, 23,24, 50, 5

SE DEQ
I.-
parte denunciz
II.-
acreditado los
III.-

que tuvo motiy

Anoétesq,

1578 -1 - 2014.

Rol N°

PRONUNCIA

AUTORIZAD/

Q

Q

Q

s consideraciones y atendidas las facultades que me confiere la Ley
s.1,14 y 17 de la ley 18287, Art. 1698 del Cédigo Civil y el articulo 3,
B y demés pertinentes de la Ley 19.496,

LARA:

hue, se RECHAZA el incidente de tacha formulado a fojas 52, por la
nte del SERNAC;

Jue, se RECHAZA, la denuncia de foja 1 y siguientes, por no haberse
hechos en que se fundamenta.

Jue, no se CONDENA en costas a la parte denunciante, por estimar
ros plausibles para litigar.

notifiquese y archivense los autos en su oportunidad.

DA POR DONA AMERICA SOTO VIVAR. JUEZ.
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