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INDEPENDENCIA, enero siete de dos mil quince.
Cimplase.

Notifiquese.

Rol 37215-13-0MF

REGISTRO DE SENTENCIAS

15 ENE 2015

REGION METRCPOLITANA




Foja: 199
Ciento Noventa y Nueve

Santiago, diez de diciembre de dos mil catorce.

Proveyendo a fojas 197 y 198: a todo, téngase presente.

Vistos:

Se confirma la sentencia apelada de veintiocho de julio de dos mil
catorce, escrita a fojas 87 y siguientes.

Registrese y devuélvase.

N°Trabajo-menores-p.local-1.234-2014.



Pronunciada por la Octava Sala de la Corte de Apelaciones de
Santiago, Presidida por el Ministro sefior Javier Anibal Moya Cuadra e
integrada por la Ministra seiora Jenny Book Reyes y abogado integrante
sefior Jaime Guerrero Pavez.

En Santiago, diez de diciembre de dos mil catorce, autorizo la resolucién
que antecede, la que se notifica por el estado diario con esta fecha.
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Independencia, veintiocho de Julio de dos mil catorce.
VISTO Y TENIENDO PRESENTE: .

1.- A fojas 22 don Rodrigo Martinez Alarcédn, abogado,
Director (S) Regional del  “SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR"”, ambos con domicilio en calle Teatinos 333,
segundo piso, Santiago, presenta una denuncia
infraccional en contra de “BANCO DEL ESTADO DE CHILE”,
representada legalmente por don Pablo Pifiera Echefiique,
ambos con domicilio en Av. Libertador Bernardo O’Higgins
n®°1111, cuarto piso, Santiago, por su eventual infraccién
a las normas de la ley sobre Proteccidén de los Derechos
de los Consumidores, a propdésito de un reclamo formulado
por dofia Carmen Hidalgo Ramirez, quien el dia 6 de
Febrero de 2013 recibidé una llamada del Departamento de
Fraudes de la entidad denunciada, en el cual le sefialaron
que habia sido victima de la clonacién de su tarjeta de
crédito Mastercard, con la cual se habian realizado 3
giros en un centro comercial en Bolivia y que, desde ese
momento, quedaba bloqueada su tarjeta, pero al revisar su
estado ce cuenta, la consumidora verificdé que aun estaba
activa, por lo que realizd un blogueo telefdnico y el dia
9 de Febrero dejdé 1la constancia ante Carabineros de
Independencia y el 11 de Febrero acudié a una de las
sucursales de la entidad bancaria denunciada, para
realizar el correspondiente denuncio. Posteriormente, el
dia 5 de Marzo de 2013 se comunicd telefdnicamente con el
banco, siendo informada que recién el dia 4 de Marzo se
ingresd dicho denuncio y le solicitaron mayores
antecedentes, los que ingresé el dia 7 de Marzo en otra
sucursal, impugnando los cobros de comisidén por avance
internacional efectuados con su tarjeta. Posteriormente,
al recibir el estado de cuenta de su tarjeta de crédito,
la consumidora se percatdé que la deuda por los montos
impugnados habia sido traspasada, con fecha 14 de Marzo
de 2013, a su cuenta nacional y que el total de la deuda
ascendia a la suma de $346.800 aproximadamente, situacidn
que resulta andémala, toda vez que existia un
requerimiento en contra de los referidos giros de su
cuenta, realizados con anterioridad al estado de cuenta y
que aun se encontraban pendientes de resolucidén. Se
sostiene que la denunciada actudé con negligencia en la
respuesta formulada al reclamo interpuesto por la
consumidora afectada, ya que su reclamo dice relaciédn
sobre los cargos realizados en su tarjeta de crédito y en
ningun caso guardan relacidén a su tarjeta de débito. Se
expone también que la entidad bancaria denunciada, al
responder a la clienta, le indicdé que no era posible
acoger su requerimiento, por cuanto los giros no
registran error en su dispensacidén y fueron realizados
con su tarjeta y clave secreta, que se encontraban
activas al momento del avance, por lo cual el banco no se
hace responsable de los. retiros objetados. Finalmente se
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ingresé dicho denuncio y le solicitaron mayores
antecedentes, los que ingresé el dia.7 de Marzo en otra
sucursal, impugnando los cobros de comisidén por avance
internacional efectuados con su tarjeta. Posteriormente,
al recibir el estado de cuenta de su tarjeta de crédito,
la consumidora se percatdé que la deuda por los montos
impugnados habia sido traspasada, con fecha 14 de Marzo
de 2013, a su cuenta nacional y que el total de la deuda
ascendia a la suma de $346.800 aproximadamente, situacidn
que resulta andémala, toda vez que existia un
requerimiento en contra de los referidos giros de su
cuenta, realizados con anterioridad al estado de cuenta y
gque aln se encontrabarn pendientes de resolucién. Se
sostiene que la denunciada actudé con negligencia en la
respuesta formulada al reclamo interpuesto por la
consumidora afectada, ya que su reclamo dice relacidn
sobre los cargos realizados en su tarjeta de crédito y en
ningun caso guardan relacién a su tarjeta de débito. Se
expone también que la entidad bancaria denunciada, al
responder a la clienta, le indicé que no era posible
acoger su requerimiento, por cuanto los giros no
registran error en su dispensacién y fueron realizados
con su tarjeta y clave secreta, que se encontraban
activas al momento del avance, por lo cual el banco no se
hace responsable de los retiros objetados. Finalmente se
indica que los hechos expuestos constituyen una clara
infraccién a las normas de la ley sobre Proteccidén de los
Derechos de los Consumidores, por cuanto el banco
denunciado no adopté las medidas de seguridad necesarias
para resguardar el dinero de sus clientes y que no sean
victimas de fraude, debiendo responder cuando ofrecen un
servicio inseguro;

SEGUNDO: Que, por su parte, en el otrosi de la
presentacién de fojas 46, al contestar la denuncia
interpuesta en su contra, la apoderada de la parte
denunciada sefiald, en lo pertinente, que efectivamente el
dia 5 de Febrero de 2013 se efectuaron 3 giros en un
cajero automdtico internacional en la ciudad de La Paz,
en Bolivia, cargados a la tarjeta de crédito de la
consumidora dofia Patricia Hidalgo Ramirez, tarjeta que es
de su exclusiva responsabilidad y se encuentra
materialmente dentro de su esfera de cuidado, sefialando
que las transacciones no presentan medidas restrictivas,
no se registra alerta por mal uso, ni error de navegacion
de cuenta invalida, ni pines errdéneos Yy, ademéds, la
tarjeta en cuestién se encontraba activa hasta el dia en
que se verificaron los giros objetados. Se sostiene que
de acuerdo a la clausula tercera del Anexo de Contrato de
Apertura suscrito por la cliente, el uso de la tarjeta y
su respectiva clave secreta, es personal e
intransferible, de manera tal que la cliente expresamente
acepté las medidas de seguridad que le brinda su
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impugnados fueron traspasados a la cuenta nacional de la
consumidora,- por un monto total de $346.800; f) La
consumidora ingresé un reclamo ante el SERNAC, el dia 25
de Abril de 2013; d) La entidad bancaria denunciada,
BANCOESTADO, contestdé dicho reclamo a la consumidora,
mediante una carta, fechada el dia 20 de Mayo de 2013,
agregada a fojas 16, en la cual se le informé que los
giros cuestionados no registran error en su dispensacidn
y fueron realizados con la clave secreta y la tarjeta,
elementos que son personales e intransferibles y que se
encontraban activos al momento de realizarse la
transaccién en el cajero automdtico, por lo cual no es
posible acoger el requerimiento, ya que al banco no le
cabe responsabilidad en los retiros objetados;

QUINTO: Que, para los efectos de resolver la controversia
planteada, es necesario tener en consideracidén que el
conjunto de antecedentes aportados al proceso, no ha
logrado formar la conviccidn necesaria en esta
sentenciadora, en torno al elemento esencial Yy
determinante planteado en autos, esto es, si 1las
transacciones o giros realizados con cargo a la tarjeta
de crédito de dofia Carmen Hidalgo Ramirez, efectivamente
fueron producto de una clonacién de su tarjeta de crédito
o que las operaciones cuestionadas, hubiesen sido
ejecutadas por personas diferentes de la consumidora ni
gque, en tales hechos, existiese negligencia de la
denunciada o de su personal, por cuanto ninguno de los
documentos acompafiados al proceso permiten establecer la
efectividad que la referida consumidora hubiese recibido
un llamado del departamento de fraudes del banco,
informandole de tal situacién, hecho esencial que sirve
de fundamento al denuncio de autos, correspondiendo
precisamente a la parte denunciante la carga procesal de
aportar la prueba necesaria para ello, por cuanto dedujo
su accién bajo apercibimiento de probar cabalmente todos
sus dichos, no obstante lo cual, la prueba aportada al
proceso no ha logrado formar conviccién en esta
sentenciadora, conforme se detallard en los considerandos
siguientes. Cabe tener presente, en este punto, que la
denunciada negé categdricamente los hechos expuestos en
la denuncia, sefialando que las operaciones o)
transacciones cuestionadas, fueron adecuadamente
realizadas, encontrandose activa la tarjeta de crédito de
la consumidora, lo que obliga a la parte denunciante a
fundamentar cabalmente todas y <cada una de sus
aseveraciones;

SEXTO: Que, relacionado con lo anterior, cabe consignar
que los estados de cuenta internacional de la tarjeta de
crédito de la consumidora Carmen Hidaldo, acompafiados de
fojas 7 a 9, sélo permiten corroborar que efectivamente
se realizaron 3 transacciones en la ciudad de La Paz, en
Bolivia, pero dichos instrumentos no dan cuenta de quien
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la efectividad de haberse realizado las operaciones
cuestionadas, pero no permiten determinar si ellas
derivan de una clonacién de la tarjeta de crédito de la
consumidora;

DECIMO SEGUNDO: Que atendido 1lo expuesto precedentemente
Yy analizados los antecedentes del proceso, de conformidad
con la sana critica y al no haber sido claramente
ilustrada esta sentenciadora en cuanto a los hechos
esenciales que sirven de sustento a la accién deducida en
autos, no se ha formado la conviccién suficiente en
cuanto a tener por establecida alguna infraccién a la Ley
N°19.49¢6, sobre Proteccién de los Derechos de los
Consumidores, eventualmente cometida por la parte
denunciada del BANCOESTADO, como tampoco se configura un
incumplimiento de 1las obligaciones contraidas por el
banco, de lo que se puede concluir gue no se concreta en
la especie uno de los supuestos basicos sefialados en el
art. 23 de la Ley n°19.496, todo lo cual conducira al
rechazo de la denuncia interpuesta a fojas 22 de autos,
sin costas, por estimarse que la denunciante tuvo motivos
plausibles para litigar.

Por estas consideraciones y teniendo ademéas presente 1lo
dispuesto en los arts. 14 y 17 de la Ley n°18.287 y normas
pertinentes y citadas de la Ley n°19.496,

SE RESUELVE:

A.- Que se rechaza, en todas sus partes, la denuncia
formulada a fojas 22 de autos;

B.- Que cada parte pagard sus costas.

Notifiquese a las partes por carta certificada.

Témese nota en el libro de ingresos.

Proceso rol n° 37.215-OMF-2013.

DICTADA POR DONA GIOVANNA SANTORO SALVO. JUEZA TITULAR.

AUTORIZADA POR DONA CLAUDIA VELIZ BASCURNAN. SECRETARIA
TITULAR.



