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SANTIAGO, veintidos de febrero de dos mil dieciséis.
VISTOS, QUE: ‘

I.- A fojas 17 y siguientes, don JUAN CARLOS LUENGO PEREZ,
Abogado, por el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC),
actuando en su representacion, ambos con domicilio en calle Teatinos N°
333, piso 29, comuna de Santiago, deduce denuncia infraccional en contra
de BANCO DEL ESTADO DE CHILE, representado legalmente por dofia
JESSICA LOPEZ SAFFIE, ambos con domicilio en Avenida Libertado
Bernardo O "higgins N© 1111, piso 4°, comuna de Santiago, en atencién
a reclamo formulado a ese Servicio por don FELIPE SEBASTIAN ALVAREZ
GUTIERREZ, la cual en copia de reclamo de fecha.14 de marzo del afio
2014, seflala textualmente: "Durante la semana del-17 al 24 de febrero
viaja a Brasil por vacaciones. El dia 24 cuando /fegué a Chile tenia
alrededor de $271.730 en mi cuenta corriente, luego en la madrugada del
dia 25 del mismo, reviso a ver si mi empresa me habia depositado las
remuneraciones correspondientes al mes de febrero y me encuentro con
la sorpresa de que mi cuenta corriente tenia como saldo disponible $0 y
de mi linea de crédito de la cuenta corriente me habian ocupado casi el
total de mi /inea de crédito ($350.000). Llamé en ese mismo momento al
Banco y no me dieron una respuésta, asi que me,dirigi a primera hora del
dia 25 a la s’dcursa/ de Pirque de Banco Estado, en el cual me solicitaron
que llenara un formulério de saldo y ultimos movimientos de cuenta
unipersonal, “en el cual expliqué que habian movimientos que yo no habia
rea/izado; y que creia que me podian haber clonado la tarjeta. Para hoy
1;4/03/2014 me dieron la resolucion al reclamo, en la cual me salié
r;echazado”

II.- Que, el denunciante SERNAC, ha fundado su accién en lo
dispuesto en el articulo N° 58 letra g) de la Ley N° 19.496, el cual
textualmente sefiala lo siguiente:

"Articulo 58:

Letra g) Velar por el cumplimiento de las disposiciones legales y
reglamentarias relacionadas con la proteccién de los derechos de los
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consumidores y hacerse parte en aquellas causas que comprometan los
intereses generales de los consumidores. \

La facultad de velar por el cumplimiento de las normas establecidas
en leyes especiales que digan relacion con el consumidor, incluye la
atribucion del Servicio Nacional del Consumidor de denunciar los posibles
incumplimientos ante los organismos o instancias jurisdiccionales
respectivos y de hacerse parte en las causas en que estén afectados los
intereses generales de los consumidores, segun los procedimientos que
fijan las normas generales o los que se sefialen en esas leyes especiales”.

III.- Que, a fojas 55 se llevo a efecto la audiencia de conciliacién,
contestacion y prueba de autos, con la asistencia de.la parte denunciante
de SERNAC y de la parte denunciada de Banco de Chile. No se produjo
conciliacién. Las partes de SERNAC Fatifica su denuncia y la parte
denunciada de Banco Estado contesta la denuncia de fojas 17, al tenor de
su presentacion de fojas 126 y siguientes sefialando, en sintesis, que
niega cada uno de los hechos denunciados, toda vez que la denunciada,
al tomar conocimiento de la situacion del consumidor Felipe Alvarez
Gutiérrez respecto al reclamo presentado en el servicio al cliente por los
cobros no reconocidos realizados desde su tarjeta, en principio fueron
n‘e‘gados‘pdr la denunciada, pero después de que el consumidor aportada
nuevos antecedentes del caso, determiné acceder a lo solicitado,
reintegrandole la totalidad del dinero solicitado por el consumidor con
fecha 07‘de abril de 2014 vy, firmando este ultimo, un finiquito por el que
cgeclaraba gue el Banco Estado nada le adeudaba y que no tiene cargos
ci;ue formular, por lo que la intencién de la denunciada y el consumidor es
pfoner fin a cualquier litigio, tanto presente como futuro, por lo que no
é?xistiria menoscabo alguno en el consumidor, ni menos infraccién a la Ley
N°19.496, en atencidn a que los intereses del consumidor estarian
resguardados, en atencidn a que la denunciada ha dejado indemne a la
parte consumidora de todo eventual dafio.

IV.- Que, las partes acompafaron en parte de prueba los siguientes
instrumentos: a) De fojas 8 a 10, Formulario de reclamo de fecha
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14/03/2014 y cartas de respuestas; b) De fojas 11 y 13, copia de cartas
respuestas enviadas por la denunciada Banco Estado, de fecha
01/04/2014; c) A fojas 14, copia de documento denomidad “Saldo y
ultimos movimientos”, a nombre del consumidor don Felipe Alvarez
Gutiérrez, de fecha 14/03/2014; d) A fojas 15 y 16, copia de fotografias
tomadas a tickets de viajes y comprobantes de pagos efectuados por el
consumidor entre los dias 19 al 23 de febrero del 2014, en la ciudad de
Buzios, Brasil; e) A fojas 48, copia de vale a la vista eémitido a favor del
consumidor Felipe Alvarez Gutiérrez por la suma de $577.484 y f) A fojas
49, copia de recibo y cesién de derechos otorgada por el consumidor.

V.- Que, a fojas 59 los autos quedaron &n estado de dictarse
sentencia. -
Y CONSIDERANDO:
EN CUANTO A LA OBJECION DE DOCUMENTOS

1) Que como consta a fojas 56, los documentos de fojas 48 y 49
fueron objetados y observados por la parte denunciante de SERNAC, sin
embargo, conforme lo dispuesto en el articulo 14 de la Ley N° 18.287,
ello no impide al sentenciador considerarlo para los efectos de dictar
sentencia en la causa.
EN CUANTO AL FONDO ¢

2) Que, los autos se iniciaron por denuncia infraccional del SERNAC.

3) Que, el consurﬁidor no se hizo parte del proceso de autos, ni
presentd demanda civil de indemnizacién de perjuicios.

~ 4) Que, no se rindio prueba testimonial.

“ 5) Que, el articulo N°14 de la Ley N© 18.287, aplicable a estos autos
p3or remision hecha por el articulo 50 B) de la Ley N° 19.496, expresa:
"El juez apreciara la prueba y los antecedentes de la causa, de
acuerdo con las reglas de la sana critica ‘y del mismo modo apreciara la
denuncia formulada por un carabinero, inspector municipal u otro
funcionario que en ejercicio de su cargo deba denunciar la infraccion. Al
apreciar la prueba de acuerdo con las reglas de la sana critica, el Tribunal
debera expresar las razones juridicas y las simplemente Idgicas,
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cientificas o técnicas en cuya virtud les asigne valor o las desestime. En
general, tomaré en especial consideracién la multiplicidad, gravedad,
precisién, concordancia y conexién de las pruebas y antecedentes del
proceso que utilice, de manera que el examen conduzca légicamente a la
conclusién que convence al sentenciador.”

De acuerdo a la doctrina, se entiende por "sana critica" aquella que
conduce al descubrimiento de la verdad por los medios que aconsejan la
razon y el criterio racional puesto en juicio. !

6) Que, el articulo N°39 inciso 1° letras a) y d), de la Ley N° 19.496,
dispone: "Son derechos y deberes basicos del consumidor:... a) La libre
eleccion del bien o servicio. El silencio no constitdyé aceptacion en los
actos de consumo; -

d) La seguridad en el consumo de bienes o servicios, la proteccidn
de la salud y el medio ambiente y el deber de evitar los riesgos que
puedan afectarle.”

7) Que, el articulo N°12 de la Ley Nim. 19.496 establece que:

"Todo proveedor de bienes o servicios estaré obligado a respetar
los términos, condiciones y modalidades conforme a los cuales se hubiere
ofrecido 0 convenido con el consumidor la entrega del bien o la prestacion
del servicio”, : ¢

8) Que, por su parte, el inciso primero del articulo N°23 de la misma
ley dispone: -

“Co‘met‘e infraccion a las disposiciones de la presente ley el
pjrovgedor que, en la venta de un bien o en la prestacion de un servicio,
aktuando con negligencia, causa menoscabo al consumidor debido a fallas
o:f deficiencias en la calidad, cantidad, identidad, sustancia, procedencia,
séguridad, peso o medida del respectivo bien o servicio”.

9) Que, el articulo N°1698 inciso primero del Cédigo Civil, dispone:
“Incumbe probar las obligaciones o su extincién al que alega aquellas o
ésta”; en otras palabras, quien alegue un hecho en juicio deberd

acreditarlo por los medios y en la época procesal que corresponda.
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10) Que, por tanto, para determinar si gxiste una infraccion a los
articulos N°s 12 y 23 de la Ley N°19.496, es necesario que el denunciante
SERNAC haya acreditado que efectivamente que la denunciada de Banco
Estado haya actuado con negligencia, provocando un menoscabo al
consumidor en los términos del articulo N°23 de la norma en comento.

11) Que, como ha sido sefialado en autos, el consumidor evidencié
que existié una vulneracidon en su cuenta corriente del Banco Estado,
tampoco manifestd que se le haya provocado un menoscabo econdémico,
toda vez que la denunciada procedid a devolver la cantidad que fue girada,
sin su consentimiento desde su cuenta corriente, segun da cuenta el
finiquito y recibo de pago acompafiado a fojas 48"?'49, respectivamente,
por lo que el consumidor no ha manifestado de ’.r‘\-in"guna forma, que se
encuentre afectado por el hecho denunciado por el SERNAC.

12) Que, en este sentido, este Tribunal no visualiza que se haya
cometido alguna infréccic’)n al articulo N°s 12, 23 ni a ninguna otra norma
de la Ley N° 19.496, por cuanto si bien podria haber algin tipo de falla
informatica o negligencia en la prestacion del servicio de cuenta corriente
del Banco denunciado, este no afectd al consumidor, seguin lo ya expuesto
en el cons‘iderando' anterior, y que en definitiva, da a entender que no
tiene intencién alguna en que se persiga la respénsabilidad infraccional.
| 13) Que, la naturaleza infraccional de las normas de la Ley N©
19.496 obliga especialmente al Tribunal a respetar los principios legales
y' constitucionales que conforman un procedimiento racional y justo,
part;icula‘rmente los principios que informan al derecho penal, como son
Ibs de legalidad y tipicidad, por lo que no resulta procedente interpretar
I?s normas contravencionales de la'ley de un modo extensivo o darles una
éplicacién analégica, sino que es imperativo que la conducta que se
sanciona esté exactamente definida en la ley y suficientemente probada
en el proceso.

14) Que, siendo asi, este tribunal no puede tener por establecida la
infraccidén a los articulos N°s 3° letras ay d, 12y 23, ni a ninguna otra
norma de la Ley N9 19.496, razén por la cual, la denuncia infraccional
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deducida a fojas 17 y siguientes por el SERNAC, serd desechada en todas
sus partes. ‘

Y teniendo presente lo dispuesto en las normas citadas de la Ley N©
19.496, en relacién con el articulo N°14 de la Ley N° 18.287,

SE RESUELVE:

A) Que, SE DESECHA en todas sus partes la denuncia infraccional
deducida por el Servicio Nacional del Consumidor en contra del BANCO
DE CHILE, representado legalmente por don ARTURO TAGLE QUIROZ, ya
individualizados, atendido lo expuesto en la parte considerativa de esta
sentencia.




Fojas 69 (sesenta
y nueve)

Santiago, Lunes 14 de marzo de 2016
ROL N° 16.520-M-2014/PCM

VISTOS:
A fojas 68: certifique el Sefior Secretario del Tribunal lo que corresponda.
NOTIFIQUESE.
r\\ )
JUEZ
SECRETARIO '

Santiago, 15 DE MARZO DE 2016
Con esta fecha se envid notificacion a las partes de:

SERNAC / BANCO ESTADO

De la Resolucion de Fojas 69 (sesenta y nueve) por carta
certificada remitidas al domicilio de VILLANUEVA / AOTO de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 18 de la Ley N° 18.287.

Secretario

Santiago, Lunes 14 de marzo de 2016.

El Secretario que suscribe, certifica que la sentencia definitiva de autos Rol
N°16.520-PCM-2014, se encuentra firme y ejecutoriada.

SECRETARIO



