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Maipu, diecisiete de agosto de dos mil quince.

VISTOS:

Denuncia por infraccién a la Ley N° 19.496, sobre Proteccion a los
Derechos de los Consumidores, interpuesta por dofia ESTER DEL CARMEN
SEPULVEDA RAMIREZ, C.I. 14.295.738-8, domiciliada en 33 % Oriente N° 2697,
17 Norte, ciudad de Talca, en contra de BANCO DE CHILE, representada por
don Arturo Ruiz Tagle, ambos domiciliados para estos efectos en calle Ahumada
N° 251, piso 2, de la comuna de Santiaéo, Regién Metropolitana.

CONSIDERANDO:

1° Que en esta causa Rol N° 1162-2014, la sefiora ESTER DEL CARMEN
SEPULVEDA RAMIREZ, interpone ante esta judicatura denuncia infraccional en
contra de BANCO DE CHILE, por cometer iﬁfraccién a la Ley N° 19.496 sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores. Fundamenta su accion
alegando que el dia 09 de septiembre de 2013, ingresé a la pagina web del Banco
de Chile para revisar sus estado de cuenta, sin problemas a su pagina de inicio,
luego a su cuenta, ésta se encontraba clonada, pidiéndole para ingresar Rut, clave
y Digipass, le parecié extrafo, pero igualmente lo hizo, le sefial6é error, volvio a
ingresar y nuevamente le sefial6 error, por lo que llamé6 a Banca en Linea para
preguntar si la pagina habia sido modificada, ante lo cual le fue informado que no
era asi, por lo que llaméd a su esposo para que ingresara a la pagina del banco y
realizara el cambio de clave. Posteriormente reinicié su computador, accedio a la
pagina del banco, a sus cuentas, y se percaté que se habia practicado 8 cargos
internacionales a su cuenta por un monto de $ 1548,64 délares, los que al no estar
facturados, debid espera'kse el cierre bajando estos a 3, por un monto final de
546,53 dolares.

Que solicitd las copias de los comprobantes de las transacciones, nunca

respondieron.
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Por lo anteriormente expuesto, solicita se le condene a la empresa
denunciada al maximo de las multas establecidas en la ley 19.496, con expresa
condenacion en costas.

Interpone asimismo, en el mismo acto, demanda civil de indemnizacion de
perjuicios, fundamentada en los mismos hechos descritos en la denuncia
infraccional, manifestando que la infraccion le ha causado perjuicios traducidos
primeramente en dafio material, en la suma de US$ 546,53, o su equivalente en
moneda nacional. Seguidamente reclama por concepto de dafio moral, la suma de
la suma de $ 500.000.- pesos, mas los intereses, reajustes, con expresa
condenacién en costas.

Acompaiia en dicho acto a objeto de fundamentar su accion los siguientes
documentos; 1) copia simple de parte denuncia N° 1149, de fecha 09 de
septiembre de 2013, efectuada para ante la Fiscalia Local de Maipu; 2) copia
simple de impresiéon de correo electronico; 3) copia simple de formularios por
cargo en tarjetas de créditos y carta objecion. Mandato y declaracion jurada,
reclamo por cargo en tarjéta de crédito: 4) copia simple de tarjeta de crédito Visa; |
Banco de Chile N° 4697720232808744; 5) copia simple de impresién movimientos
No facturados tarjeta de crédito, respecto de la actora en autos, y resumen estado
de cuenta de la misma; 6) impresion correo electronico; 7) carta resumen por
estafa electronica, Entel Visa Banco de Chile, elaborada por la actora; 8) copia
simple carta informa cierre caso, proveedor no acoge, emitido por SERNAC,
dirigida a la actora de autos; 9) carta emitida por la denunciada (2).

2° A fojas 40, comparece la denunciada, a través de la abogada dofia Maria
Esthef Lopez Di Rubba, a objeto de prestar declaracion indagatoria, sefialando
que de acuerdo a un analisis efectuado respecto de las transaccionés objetadas,
se determino que fueron realizadas en linea mediante el uso de tarjetas virtuales,

las que para su creacion primero debe ingresar al sitio Web del Banco de chile,

con los datos personales y clave secreta — conocidos exclusivamente por |
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denunciante-y posteriormente la contrasefia de seguridad generada por el
dispositivo Digipass, por lo cual, no correspondia efectuar la devolucion de los
montos reclamados.

3° A fojas 46, rola estampado que da cuenta de notificacion de denuncia
infraccional y demanda‘civil de autos, respecto de la parte de BANCO DE CHILE.

4° A fojas 185, rola audiencia de conciliacion, contestacion y prueba con la
asistencia de la parte denunciante y demandante de sefiora ESTER DEL
CARMEN SEPULVEDA RAMIREZ, y de la denunciada BANCO DE CHILE, a
través de su abogado don Leandro Rivera Navarro.

Llamadas las partes a conciliacién, ésta no se produce.

La denunciante y demandante, ratifica denuncia y demanda civil, en todas
sus partes, solicitando se acoja, con expresa condenacion en costas.

La denunciada y demandada de BANCO DE CHILE, formula por escrito la
contestacién de la acciones, solicita se tenga como parte integrante de dicha
audiencia, y en su mérito se rechace denuncia y demanda, con condena en
costas.

Primeramente, respecto de la denuncia infraccional, evacua sus descargos,
sefialando primeramente que su representada niega todos y cada uno de los
hechos en que la denunciante funda su accion.

Seguidamente, procede a alegar, que el hecho en el cual se fundamenta la
denuncia de autos, no es de aquellos sancionados por la Ley N° 19.496, siendo
incompetente este tribunal para resolver de ellos, puesto que se trata de hechos
que revisten el caracter de delito, los que son de exclusiva responsabilidad de
quienes los cometen, y una vez que se dicte sentencia definitiva por el tribunal
penal pertinente, los responsables deberan responder por los pertinentes
perjuicios.
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cuanto a que los hechos denunciados habrian sido cometidos por personasw ?"
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naturales, por terceros que no tienen relacion alguna con su representada, y es en
contra de ellas que deben seguirse las acciones pertinentes, puesto que no tiene
participacion material en los hechos denunciados.

Finalmente, reclama que no existe infraccion a la Ley N° 19.496, imputadas
al Banco de Chile. Sefiala que en autos no se ha acreditado la existencia de un
delito, que conforme los hechos denunciados se trata de una clonacién por parte
de terceros. Tal maniobra se denomina “phishing”, mediante el cual, la persona
defraudada ingresa sus claves de acceso a un sitio falso, no ingresando en ningtn
momento a la plataforma del banco, todo se hace en el computador que esta
operando el cliente, por lo cual, no resultan vulnerados los sistemas de seguridad
del banco. Asi para evitar estos fraudes, su representada informa constantemente
a sus clientes la forma de evitarlo.

Anade qUe su representada no ha cometido infraccién alguna, puesto que
respecto de los hechos denunciados, se realizaron los analisis correspondientes y
que las transacciones sefialadas fueron realizadas en linea mediante el uso de
tarjetas virtuales, terminadas en los numeros 3727, 8609 y 1927, mas el ingreso
de las claves respectivas, por un monto de US$ 546,53, cargados a la cueﬁta de la
tarjeta Visa terminada en los nimeros 8744, sin bloqueo, transacciones en que no
intervino la denunciada. Que para la materializacion de dichas operaciones se
requiere la ejecucion de varios requisitos copulativos, y sin los cuales no es
posible efectuar compras internacionales.

Que a raiz del reclamo, su representada efectué un analisis de los
antecedentes, los que finalmente determinaron que las referidas compras se
efectuaron con total normalidad, de manera que Banco de Chile, ha actuado de la
manera mas diligente pbsible, en relacion al caso de autos, que las compras
internacionales, fueron totalmente validas, y en todo minuto ha informado a la
actora respecto de las operacion realizada y su resultado, lo que en definitiva

determina que no ha existido infraccion alguna a la Ley N° 19.496.
-4 -
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Que en dicho acto acompania los siguientes documentos: 1) impresion de
autorizacion tarjeta N° 4697720232808744; 2) copia simple de carta respuesta
emitida por la denunciada; 3) copia simple de set de sentencias definitivas,
dictadas por la Corte de Apelaciones y Corte Suprema , y de varios Juzgados de
Policia Local; 4) impresion pagina web de la denunciada.

Seguidamente contesta la demanda civil interpuesta en su contra,
sefialando primeramente que su representada controvierte los hechos que la
demandante invoca, debiendo acreditarlos, de conformidad a lo dispuesto en el
articulo 1698 del Codigo Civil. Alega primeramente la inexistencia de perjuicios,
tanto el dafo patrimonial, como el moral, que la actora deberéa probar su existencia
y magnitud. Que no es posible establecer un vinculo de causalidad entre los
pretendidos incumplimientos y el dafio alegado por la demandada. Que debe
procederse a la exencion de responsabilidad por culpa de la actora, o reducir la
responsabilidad de su representada, puesto que la actora era la Ginica obligada al
resguardo de sus datos personales y contrasefias, permitiendo eventualmente su
utilizacion por parte de terceros, por tanto, siendo la Unica causante de los
perjuicios que dice haber sufrido.

Acompara en dicho acto, set de copias‘ simples de 17 de sentencias
definitivas de diversos Juzgados.

La parte denunciante y demandante, ratifica los documentos acompafiados,
y rolantes a fojas 5 y 37. Acompafa en dicho acto, copia simple de impresion de
correo electronico emitido por la denunciada.

La parte denunciada y demandada, ratifica los documentos acompafados
en la contestacién de la denuncia y demanda civil.

Que no se rinde prueba testimonial, ni se efectuan peticiones al tribunal.

5° A fojas 187, comparece BANCO DE CHILE, a través de su abogado don

Leandro Rivera Navarro, y procede a objetar y observar documento%&iEFék;o
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integridad, por carecer de fecha cierta y por inoponibilidad, por tratarse de simples
papeles, respecto de los cuales no consta la autenticidad del mismo, fecha de su
otorgamiento ni la veracidad de declaraciones contenidos en ellos, ademas por
tratarse de documentos que emanan de terceros ajenos al juicio, ni han sido
reconocidos en juicio por estos.

Se observan ademas, puesto que no sirven de modo alguna para
fundamentar la infraccién imputada, por lo que son absolutamente impertinentes
en relacién a la denuncia de autos.

Acompafia en dicho acto los siguientes documentos: 1) impresion pagina
web banco en linea, del Banco de Chile; 2) copia simple de protocolizacion
contrato de tarjeta de crédito y uso de canales remotos para personas.

6° A fojas 208, comparece la denunciante y demandante y solicita se tenga
presente los hechos expuestos en dicha presentacion, que constan de una
relacion detallada de los hechos denunciados, y que se dan por integramente
reproducidos.

| Acompafia en dicho acto, los siguientes documentos: 1) estados de cuenta
nacional de tarjeta de crédito, mas comprobante de sus pagos pertinentes,
correspondiente a los meses de enero a mayo del afio 2014, respecto de la tarjeta
de crédito de la actora de autos, emitida por Banco de Chile; 2) copia simple de
correo electrénico emitido por la parte de Banco de Chile, dirigido a la actora de
autos.

7° A fojas 254, comparece BANCO DE CHILE, a través de su abogado don
Leandro Rivera Navarro, y procede a objetar y observar el documento
acompafiado a fojas 235, por falta de integridad, carecer de fecha cierta e
inoponibilidad, puesto que se trata de un simple papel, respecto del cual, ni al
incidentista, ni al tribunal le consta la autenticidad del mismo, la fecha de su

otorgamiento, no la veracidad de su declaraciones. Conjuntamente, procede a@q@( *v,
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observa los documentos, agregado a fojas 211 a 235 de autos, por cuanto dlchf /;9 2
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documentos no sirven de modo alguno para fundamentar la infraccion imputada,
motivo por el cual son total y absolutamente impertinentes en relacion a la referida

denuncia.

EN CUANTO A LA INCOMPETENCIA ABSOLUTA DEL TRIBUNAL:

PRIMERO: Que para determinar si un acto juridico celebrado entre dos
sujetos de derecho queda sometido a las disposiciones de la Ley N° 19.496 sobre
Proteccién de los Derechos de los Consumidores, es menester la concurrencia de
dos elementos copulativos, el subjetivo, es decir que los individuos retnan las
calidades que exige la ley y el objetivo, que implica que el contrato susc.rito sea de
aquellos que la misma ley determina, lo que en el caso de autos ocurre, en cuanto
a las calidades que cada parte detenta, y el acto juridico oneroso que entre ellas
se ha celebrado. Que el ambito subjetivo se satisface en la medida que la relacion
se establezca entre un proveedor y un consumidor, conforme a lo dispuesto en el
articulo 1° del cuerpo legal citado.

En cuanto a la norma de atfibucién de competencia respecto de este
tribunal, se encuentra la Ley N°® 19.496, este cuerpo legal en su articulo 1° dispone
que ésta tiene por objeto normar las relaciones entre pr/oveedo'res y consumidores,
establecer las infracciones en perjuicio del consumidor y sefialar el procedimiento
aplicable en estas materias.

En relacién a la excepcién Incompetencia absoluta del tribunal, dable es
sefialar que los hechos denunciados en autos, dicen estricta relacién con una
eventual infraccién a la Ley N° 19.496, sobre Proteccion a los Derechos de los
Consumidores, cuyo conocimiento y resolucién por mandato legal corresponde a
los Juzgados de Policia Local, conforme lo dispone el articulo 50 A, de la ley en
comento, el que sefala: “Los jueces de policia local conocerén de todas las
acciones que emanan de esta ley, siendo competente aquel que corresponda a la

comuna en que se hubiera celebrado el contrato respectivo, se hubiere cometido

la infraccién o dado inicio a su ejecucion a eleccién del actor”,
-7 -
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En la especie, los hechos denunciados podrian configurar infracciones a las
normas contempladas en la normativa referida respecto de los Derechos y
Deberes de los consumidores, contemplados en el titulo ll, de la ley en comento,
por lo cual, esta judicatura estima que la denuncia de autos envuelve, en lo
especifico, eventualmente una conducta que la denunciante incluye dentro de la
infraccion de los articulos 3 letra d), 12y 23 de la Ley N° 19.496, y cuyo articulo 50
del cuerpo legal citado entrega al conocimiento de los Juzgados de Policia Local,
siendo por tanto este tribunal, plenamente competente para conocer, juzgar y
finalmente resolver, en cumplimiento irrestricto del mandato legal establvecido en la
Ley N° 19.496, por lo cual, no se hara lugar a la incidencia de incompetencia
absoluta del tribunal, promovida por la parte de BANCO DE CHILE.

EN CUANTO A LA FALTA DE LEGITIMACION PASIVA:

SEGUNDO: La denunciada sefiala respecto de los hechos denunciados,
que de ser efectivos, habrian sido provocados por un tercero distinto a su
representada, tomando en consideracién ademas, que se siguieron todos los
procedimientos de rigor respecto de la transaccion bancaria de autos.

Que en caso de autos, quieh detenta la calidad de proveedor, conforme las
normas contenidas en la Ley 19.496, es el denunciado BANCO DE CHILE, pues
es quien presta los servicios bancarios descritos, de manera que es esta
institucion a quien corresponde asumir como sujeto pasivo de la accién
contravencional deducida en estos autos, y no a un tercero.

De modo, que esta magistrado estima, que la accién ha sido correcta y
validamente dirigida en contra de BANCO DE CHILE, en cuanto a su calidad de
legitimo contradictor.

EN CUANTO A LA OBJECION DE DOCUMENTOS.

TERCERO: A fojas 187, la denunciada BANCO DE CHILE, procede a

objetar y observar acomparados en autos a fojas 5, 7, 14, 18, 19, 23, 25, 30 a 35,

y posteriormente a fojas 254, los documentos acompanados rolantes a fojas 211 15:?
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a 235 inclusive, por no constarle su integridad, su fecha, la veracidad de sus
declaraciones, y por provenir de terceros ajenos al proceso.

Que sin perjuicio. de lo sefalado por el incidentista y de tratarse de
instrumentos privados, estima esta judicatura que su inclusion dentro de los
elementos de conviccion a efectos de determinar la responsabilidad eventual de la
denunciada y demandada BANCO DE CHILE, resulta de toda relevancia, puesto
que unido al resto de la prueba aportada sirven de antecedentes al momento de
resolver la presente causa, apreciacién que corresponde a una facultad privativa
del tribunal, ponderando el mérito probatorio de los aludidos documentos conforme
a las reglas de la sana critica, razon por la cual no resulta procedente restarle
mérito probatorio a los documentos aportados por la parte denunciante vy
demandante civil, por lo que no se dara lugar a la objecién de documento incoada
por BANCO DE CHILE.

EN EL AMBITO INFRACCIONAL:

CUARTO: En primer término, corresponde esfablecer la efectividad de la
relacién consumidor-proveedor, para determinar las eventuales responsabilidades
que le asistan a este (ltimo. En la especie, debe tenerse presente lo prevenido en
el articulo 2 de la Ley 19.496 que en lo pertinente sefiala: “Quedan sujetos a las
disposiciones de esta ley: a) Los actos juridicos que, de conformidad“ a lo
preceptuado en el Codigo de Comercio u otras disposiciones legales, tengan el
caracter de mercantiles para el proveedor y civiles para el consumidor.” Ademas,
el articulo 1 nimero 2 de la norma en analisis, define como proveedores a: “las
personas naturales o juridicas, de caracter publico o privado, que habitualmente
desarrollen actividades de produccion, fabricacién, importacion, construccion,
distribucion o comercializacién de bienes o prestacién de servicios a
consumidores, por las que se cobre precio o tarifa.”

En la especie, a fojas 212 y siguientes, consta en autos estados de cuenta

nacional de tarjeta de crédito, correspondiente a los meses de enero a mayo del;§

[45]
-9. u
2,




P2 b

- PRIMER JUZGADO POLICIA LOCAL DE MAIPU /S §lee il
CAUSA ROL N°: 1162-2014 Setielfo D
é[’ 1‘ 5

afo 2014, respecto de la tarjeta de crédito de la actora de autos, emitidos por la
denunciada, amén de las declaraciones vertidas por las partes, . Atendidd ello, se
logra establecer el vinculo existente entre las partes conforme lo establece la Ley
19.496, sobre Proteccion a los Derechos de los Consumidores.

QUINTO: Que en. la especie, para determinar la responsabilidad de la
denunciada, en el caso de autos es necesario tener presente lo dispuesto en el
articulo 23 de la - Ley 19.496, que establece “Comete infraccion a las
disposiciones 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 debido a fallas o deficiencias en la calidad, cantidad, identidad,
sustancia, procedencia, seguridad, peso o medida del respectivo bien o servicio.”

Atendido el mérito de autos, las declaraciones de las partes en la audiencia
de rigor, como la prueba rendida, esta magistrado determina que de acuerdo a las
reglas de la sana critica, no es posible colegir responsabilidad infraccionaria
respecto de la parte denunciada.

En la especie, la parte denunciante refiere a que se han practicado 8
cargos internacionales en su tarjeta de crédito, que luego los reduce a tres, los
que no han sido practicados por ella, por lo cual la denunciada ha incurrido en
acéiones negligentes que constituyen contravencion a la Ley N° 19.946.

En cuanto a los antecedentes de la causa, apreciados conforme a las reglas
de la sana critica, en razén de lo dispuesto en el articulo 14 de la Ley N° 18.287,
aplicable a estos autos conforme lo dispone el articulo 50 B de la Ley N° 19.496,
permite a esta sentenciadora concluir que si bien los hechos denunciados
pudieren haber constituido una infraccién a la presente ley de Defensa de los
Consumidores, en el sentido de haberse practicado estos cargos por terceros,
desde la tarjeta de crédito bancaria de la denunciante sin su autorizacion, lo cierto

es que dicha circunstancia no ha sido establecida en autos. En efecto, se

%wué@}\‘

practican alegaciones y afirmaciones que no se han acreditado de manera alguna,”’g %\}\%\
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que permitan determinar que dichas transacciones hubiesen sido practicados por
tercero, sin autorizaciones de la titular de la tarjeta de crédito, y por una
negligencia de la entidad bancaria, puesto que analizada la prueba documental,
ésta no es eficaz ni suficiente para efectos probatorios, debiendo practicarse de
este modo de conformidad lo dispone el articulo 1698 del Cédigo Civil, el que
indica: “incumbe probar las obligaciones o su extincién al que alega aquellas o
esta”.

A mayor abundamiento, la denunciada sefiala expresa y permanentemente
que respecto de ambos giros efectuados en la cuenta en comento, al momento de
ser realizados, no registraron error en su ejecucion, en su dispensacion, ni alerta
por el mal uso, ni pines erréneos al momento de realizar el avance, ni error, al
ingresar la clave secreta, ni error de cuenta invalida, etc. Que la transaccion se
realizd en la comuna de residencia del cliente con su correspondiente clave
secreta, el que es de su exclusiva responsabilidad.

En concordancia con lo anterior, sefiala el denunciado que respecto de las
transacciones objetadas, se determiné que fueron realizadas en linea mediante el
uso de tarjetas virtuales, las que para su creacién primero debe ingresar al sitio
Web del Banco de chile, con los datos personales y clave secreta — conocidos
exclusivamente por la denunciante-y posteriormente la contrasefia de seguridad
generada por el dispositivo Digipass.

En razén de lo expuesto precedentemente, esta magistratura estima que no
existe vulneracién a las normas de la Ley N° 19.496 por parte de BANCO DE
CHILE, razbn por la que no existe fundamento legal para acoger el denuncio de
autos.

EN EL AMBITO CIVIL:

SEXTO: En cuanto a la Demanda Civil de Indemnizacion de Perjuicios

interpuesta por la sefiora ESTER DEL CARMEN SEPULVEDA RAMIREZ, e Qé'féoucﬁ}
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contra de BANCO DE CHILE, atendido a que la denuncia de autos ha sido
desestimada, no existe fundamento infraccionario de ley para acogerla.

SEPTIMO: Conforme dispone el articulo 144 del Cédigo de Procedimiento
Civil, cada parte pagara sus costas.

POR ESTAS CONSIDERACIONES, Y VISTO ADEMAS LO DISPUESTO

EN LOS ARTICULOS 14 y 17 DE LA LEY N° 18.287, SE RESUELVE:

1) No ha |ugér a la excepcion de incompetencia del tribunal,
interpuesta por la parte de BANCO DE CHILE.

2) No ha lugar a la excepcion de falta de legitimidad pasiva,
interpuesta por la parte de BANCO DE CHILE.

3) No ha lugar a la objecion de documentos, interpuesta por la
parte de BANCO DE CHILE.

4) No ha lugar a la denuncia infraccional interpuesta por dofia ESTER
DEL CARMEN SEPULVEDA RAMIREZ, en contra de BANCO DE CHILE.

5) En cuanto a la Demanda Civil de Indemnizacién de Perjuicios
interpuesta por dofia ESTER DEL CARMEN SEPULVEDA RAMIREZ, en contra
de BANCO DE CHILE, No ha lugar, por falta de fundamente infraccional que
la sustente, conforme lo sefialado en el motivo sexto de este dictamen.

6) Conforme dispone el articulo 144 del Cédigo de Procedimiento
Civil, cada parte pagara sus costas.

7) Remitase copia de la presente sentencia al Servicio Nacional del
Consumidor una vez que se encuentre firme y ejecutoriada, conforme a lo
dispuesto al articulo 58 bis, inciso primero de la ley 19.496.

Notifiguese y déjese copia.

Hecho, archivese en su oportunidad.

Rol: 1162-2014.

SR
Resolvié dofia Carla Torres Aguayo, Juez Titular

Autoriza dofia Paula Buzeta Novoa, Secretaria Titular
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