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Copiapé, dieciocho de Octubre de dos mii diecisiete.
’?/’7'933
VISTOS Y TENIENDO PRESENTE: 1) Que en lo principal de la presentadish
de fojas 6 rola denuncia infraccional presentada por dofla SILVIA SOLANGE
:BARRERA SANTANDER, Cedula de Identidad N° 16.833.637-3, domiciliada
en L:memta N° 2432, El Palomar, Comuna de Copiapd, en contra de la
empresa "CMR FALABELLA”, representada conforme lo dispuesto en el
articulo 50 C y 50D de la ley 19.496 por el administrador del local dofia
MARLENE CARRILLO DEL PINO, ambos domiciliados en esta ciudad calle
Maipi N° 109, por haber vulnerado disposiciones de la Ley 19.496 Sobre
Proteccién a los Derechos de los Consumidores, especificamente los articulos
3 letra e), 12 y 23, solicitando sea condenada al maximo de la multa
establecida en el articulo 24 de 1la referida Ley por las infracciones cometidas.
Argumenta al efecto que el dfa 23 dé febrero de 2017 un desconocido habria
llamado a Falabella cambiando sus datos. Que al dia siguiente, esto es, el 24
de febrero efectuaron un avance en su cuenta por $1.200.000 de lo que ella
no llegé a enterarse. Expresa que en la fecha indicada ella tenia un reloj ala
venta en Yahoo.cl por $120.000. Que el dia 23 de febrero la contact un
comprador  sefialdndole que adquiriria el reloj y que al dia siguiente le
depositaria los $120.000. Posteriormente el dia 24 de febrero de 2017 la
misma persona la contacté sefaldndole que se habia equivocado al efectuar el
depdsito ya que en lugar transferir $120.000 habia transferido $1.200.000.
Que la situacidn le parecié extrafia y revisé su cuenta observando que
efectivamente  habia un abono de $1.200.000, que para corroborar la
informacion llamé al banco consultando sobre Ia transferencia sefialdndole la
ejecutiva que era un abono comun Yy que el dinero estaba en la cuenta sin
indicarle en ningiin momento que el abono pertenecia a un avance efectuado
con su tarjeta CMR Falabella. Que al desconocer los movimientos realizados en
su tarjeta devolvié el dinero entregado en exceso al presunto comprador esto
es la suma de $1.080.000 quedandose con la diferencia de $120.000
correspondiente al precio del reloj. Posteriormente se percaté que la aplicacidn
CMR de su celular estaba blogueada, acercdndose a la sucursal de Falabella,
déndose entonces cuenta que habian cambiado sus datos, es decir correo
electrénico, celular y clave, percatdndose que el dinero que le devolvid al
presunto comprador no era sino el avance de $1.200.000 que él mismo habia
hecho con su tarjeta CMR, avance pagadero en 36 cuotas. Hace presente que
nunca perdié sus documentos ni su tarjeta CMR y mucho menos entregd su
clave personal a ninguna persona siendo desde hace mucho tiempo cliente de
Falabella - sin que antes le hubiese ocurrido algo similar. Que igualmente

quiere mencionar que el dinero depositado en su cuenta no venia




identificado como abono por avance o crédito CMR Falabella; que si %

de la denunciada hubiera corroborado la identidad de quien cambiaba Tos
datos  en lugar de actuar apresuradamente esto no habria ocurrido.
Posteriormente consigna textualmente las disposiciones legales presuntamente
Vu Qei‘adas y termina solicitando que se condene a la denunciada al pago de

u ulta de conformidad a lo dispuesto en el articulo 24 de Ia ley 19.496. Por

el primer otrosi del libelo deduce demanda civil de indemnizacién de perjuicios

fundada en los mismos antecedentes de hecho y de derecho que sirven de
sustento a la accién infraccional, solicitando el Pago de $1.996.488 por
concepto de dafio directo que corresponde al valor total del avance y
$5.000.000 por concepto de dafio moral que la situacién le provocd. Por el
segundo otrosi acompafié documentos consistentes en: a) Identificacién CMR
€n avances solicitados; b) Respuesta de CMR ante el reclamo efectuado en
sucursal de Cobiapé Y, €) respuesta entregada por CMR al Sernac ante el
reclamo deducido por la afectada ante ese Servicio, los que se agregan a la
causa de fojas 1 a fojas 5. Por el Tercer Otrosi sefiala que actuara
personalmente conforme lo autoriza el articulo 50 letra c) de la ley 19.496 y
por el Cuarto Otrosi solicita designacién de receptor ad-hoc.: ; 2) A fojas 11 se .
resuelven las peticiones del libelo de fojas 6 recibiéndose las acciones a
tranﬁitacién' 3) A fojas 12 atestado receptorial dando cuenta de haberse
notificado personalmente a Ia representante de la denunciada y demandada
CIVH 4) A fojas 21 se lleva a efecto el comparendo decretado con la
asistencia de la denunciante y demandante civil SILVIA SOLANGE
BARRERA SANTANDER y de la denunciada y demandada CMR FALABELLA
representada por su abogado y apoderado don SERGIO GALLARDO
AGUILERA, quien acredité su personeria mediante presentacién efectuada a
fojas 15, agregandose el mandato judicial a fojas 13. La denunciante y
demandante ratifica las acciones contenidas en lo principal y primer otr051 del
libelo de fojas 6 y pide se dé lugar a ellas en todas sus partes con costas. La
parte denunciada y demandada presenta minuta escrita de contestacién la que
se tiene como parte integrante de Ia audiencia, en lo principal opone
excepcion de incompetencia del tribunal, mientras que en el otrosi
subsidiariamente contesta denuncia y demanda civil. El Tribunal confiere
traslado a la ’contraparte de la excepcién deducida suspendiéndose la
audiencia a objeto que la actora dentro de plazo conteste el traslado conferido
a la excepcién. 5) A fojas 22 Ia denunciante y demandante confiere patrocinio
y poder al abogado JUAN CARLOS VITALI MONARDEZ, quien a fojas 24 y
siguientes evacua el traslado conferido a |a excepcion. 6) fojas 27 el tribunal
dicta una resolucién mediante la cual rechaza con costas la excepcioén deducida

por parte de CMR FALABELLA. 7) A fojas 37 el abogado VITALI MONARDEZ




teniéndolo el tribunal presente por resolucion dictada a fojas 38, en la misma

resolucién se fija nuevo dia y hora para la continuacién del comparendo. 8) A
fojas 43 la apoderada de la denunciante y demandante presenta lista de
testlgos la que es tenida por presentada mediante resolucién dictada a fojas
44, 9) A fojas 61 se lleva efecto la continuacién de la audiencia con la
asistencia de la parte denunciante y demandante representada por su
apoderada CARLA CARRENO MARTINEZ y de la denunciada y demandada
CMR FALABELLA representada por su apoderado SERGIO GALLARDO
AGUILERA quien sin perjuicio de lo contenido en el otrosi de la minuta
agregada a fojas 17 presenta una nueva minuta la que se tiene como parte
integrante del comparendo agregandose de fojas 45 en adelante. En esta
niega los hechos en que se sustenta la accién infraccional, hace presente Ia
existencia de falta de legitimidad pasiva de la persona juridica a quien se
demanda, sefialando que las acciones debieron ejercerse en contra de BANCO
FALABELLA pues es a esa entidad a quien se le atribuye un negligente
estandar de seguridad sobre la transaccién a que se refiere la litis. Respecto
del fondo de la accién deducida eéxpresa que no es efectivo que su
representado haya vulnerado la Ley; que los sistemas de seguridad que
mantiene respecto de los cambios de clave y transacciones que los tarjeta
habientes realizan ya sea por Internet o en forma presencial en algun
establecimiento  cumplen correctamente y a cabalidad a fin de dar al
consumidor la seguridad necesaria que terceros no podrén acceder a su
cuénta, de esta manera niega las aseveraciones de la denunciante respecto a
que un tercero pudo cambiar la clave de su tarjeta de crédito para
posteriormente solicitar un sUper avance en efectivo por la suma de
$1.200.000. Agrega que para cambiar la clave es necesario ingresar el Rut
del titular y una clave secreta de seis digitos denominada multiclave la que
es privada y solo conocida por el titular de la tarjeta, que ademas se solicita la
solicitud de confirmacién de cambio de datos, para lo cual se debe ingresar un
codigo de validacién también de 6 digitos el que es enviado via mensaje SMS
al teléfono celular del tarjeta habiente y tiene una duracién de tres minutos,
de esta manera resguarda que solo el titular de la tarjeta de crédito pueda
modificar sus datos para ingresar al sistema. Respecto del siper avance que
la denunciante desconoce, se debe tener presente que para efectuarlo se
deben ingresar claves secretas que solo el titular de la tarjeta de crédito
conoce y se toma la precaucion de transferir el dinero solo a una cuenta
corriente o vista de la cual sea titular el cuenta habiente. Que de esta
manera el smﬁper avance solicitado por $1.200.000 fue debidamente aprobado

ya que se ejecuté ingresando datosy claves de la denunciante los que son




SuU cuenta corriente o parte de 4l a un tercero, su representada desconoce tal

situacion no tiene como saber si es efectivo o no lo es, y de existir esa figura

"orlamente es un ilicito penal debiera ser conocido por un juez

te, Hace presente que Ia actora ya habua sohcutado otros avances por
n da hac:a presumir que un tercero suplantarla su ldentxdad Agrega
o} cbrolario que tampoco en autos ex:ste perjuscm, pues la actora
‘ que se le devolvi6 el dinero por lo que la accton que se irroga
no devnene perjuicio alguno, sobre todo conS|derando que contra
ho: ilicito de un tercero su representada no tiene méas responsabilidad
’ el provecho que se pudo obtener del hecho, y en este caso no ha existido
provecho No se produce conciliacion recibiéndose la causa a prueba fijdndose
los puntos sustanciales, pertinentes y controvertidos. la parte denunciante y
demandante ratifica los documentos acompafiados por el segundo otrosi del
libelo de fOJas 6 agregados a la causa de fojas 1 a fojas 5 vy acompafa en la
audiencia documentos consistentes en: a) a fojas 48 comprobante de
movimientos de Banco Falabella de fecha 25 de febrero de 2017 en el cual
consta la transferencia no identificada como avance o giro por cuenta
corriente por la suma de $1.200.000 con fecha 24 de febrero de 2016; b) Dos
comprobantes de depésitos realizados en el Banco Estado con la misma
fecha, esto es, 24 de febrero de 2017 por la suma total de $1.080.000; ¢)
cartolas telefénicas de fecha 24 de febrero de 2017 donde constan las
llamada realizada a la red fija de CMR Falabella asi como las posteriores
llamadas que efectud; d) foto de pagina web del Banco Falabella donde
consta el ndmero telefénico donde se realizé la llamada; e) cbmprobante de
presentacién’ del reclamo efectuado a las 17:00 horas el 24 de febrero de
2017 al Banco Estado donde se explica la situacion denunciada y se solicita el
Cierre de la cuenta del supuesto comprador; f) Informe psicolégico realizado
por la psicéloga Yaritza Carrizo Godoy en el cual informa sobre el estado
psicolégico de la denunciante con posterioridad a los hechos denunciados,
teniendo el tribunal por ratificados y acompafado los documentos con citacion,
salvo los que emanan de la contraparte que se tienen por acompafiados bajo
el apercibimiento del articulo 346 N° 3 del Cddigo de Procedimiento Civil. La
parte denunciada y demandada no acompafia prueba documental. La
denunciante y demandante rinde la declaracién de los testigos MARIA
EUGENIA PEREZ GRIBEL, Cedula de identidad N° 11.058.143-2 vy de
TERESA MARIA GALLO CORTEZ, Cedula de Identidad N° 16.833.468.0,
sefialando la primera a fojas 62 y a fojas 63 que estd en conocimiento que a la

denunciante le hicieron una estafa en febrero del afio en curso, que la




afectada estaba vendiendo un reloj en Yahoo y recibié una llamada
persona interesado en adquirirlo, acordando que esa persona le iba a
transferir a Su cuenta la suma de $120.000 depositédndole en lugar de ello
$1.200.000. Que posteriormente el comprador se comunicé telefénicamente
con la denunciante sefialdndole que por error de digitacién habia transferido
$1.2000.000 en lugar de $120.0000 pidiéndole le devolviera Ia diferencia.
Que  entonces la afectada se dirigio a la oficina de CMR Falabella con el objeto
de verificar lo dicho, corroborando que en su cuenta habia un abono por esa
suma, que procedié a devolverle al comprador mediante dos depdsitos a una
cuenta Rut del Banco Estado Ia suma de $1.080.000 descontando del
$1.200.000 la suma del precio del reloj que ascendia a $120.000; Que luego
de eso la denunciante se percatd que su cuenta estaba bloqueada, que al no
obtener respuesta telefénica concurrié a las oficinas de CMR y habldé con dds
ejecutivas diferentes en distintas oportunidades Yy ambas le dijeron que se

habian cambiado los datos de Su cuenta, desconociendo Ia testigo la manera

€n que se efectué dicho cambio, que ademas se habian cambiado todos los

antecedentes para acceder a sy cuenta e igualmente se habia cambiado
antecedentes personales tales como nimero de teléfono y correo electrénico.
Sefiala la testigo que la ejecutiva le manifesté a la afectada que le habian
hecho un depésito en su cuenta, pero que desconocia si provenia de un avance
o de una transferencia. Al declarar respecto del segundo punto de prueba Ia
testigo seflala que efectivamente |Ia denunciante ha tenido problemas de
animo lo que es entendible ya que estd pagando una suma de dinero gue no
solicitd y que no estaba en su presupuesto. La segunda testigo al declarar a
fojas 64 y 65 respecto de los puntos uno y dos sefiala que le consta por lo
que le conté la afectada, que en febrero del afio en curso estaba vendiendo
un reloj por la suma de $120.000. Que la contacté un comprador acordando
un precio de $120.000, que luego éste la volvié a contactar sefialdndole que
errbneamente habia digitado como valor a transferir I3 suma de $1.200.000
en lugar de los $120.000 acordados. Que a ella le parecié sospechosa la
situacion y se dirigi6 al Banco Falabella a corroborar el hecho y alli le
entregaron un comprobante que daba cuenta de un abono efectuado en su
cuenta por la suma de $1.200.000, que habiendo corroborado esta
informacion en dos oportunidades efectud dos depositos en la cuenta Rut del
Banco Estado del comprador por lé suma de $1.080.000 y el mismo dia al
tratar de ingresar nuevamente a su Cuenta corriente no lo logré ya que estaba
blogueada, que trat6 varias veces de ingresar sin resultado positivo optando
por llamar a CMR FALABELLA a objeto de pedir una explicacién y corroborar
sus datos, informéndosele entonces que los datos que ella pretendia ingresar

no-correspondian a su cuenta corriente, que entonces se dirigié nuevamente a
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CMR percatdndose que efectivamente los datos no correspondian .porque los.~»_

habian cambiado tal como habian cambiado sus datos personales, numero“‘
de teléfono, correo electrénico clave; que al solicitar una explicacién le
sgﬁa_laron que los cambios tanto de la clave como de sus datos personales lo
habian efectuado mediante una llamada telefénico, que luego de esta situacién
ella quedé muy afectada vy desorientada aconsejandole que viera un
especialista y que esta le manifestd que por la estafa de que habia sido
victima carecia de medios para concurrir a un psicélogo. Que al ser
preguntada la testigo del momento en que la afectada se enteré que se
trataba de un avance, respondié que fue al preguntar en Falabella, alli le
mencionaron que la suma de $1.200.000 no correspondia a una transferencia
efectuada por un tercero sino a un avance de su tarjeta CMR la cual luego
depositaron en la cuenta vy que el avance habia sido solicitado
telefénicamente. Agrega que sabe que luego de haber aclarado los hechos la
denunciante converso telefénicamente con el presunto comprador y que éste
se jacté de su accién. La parte denunciada y demandada no rinde prueba
testimonial. La parte demandada solicita se cite a absolver posiciones a la
Sra. BARRERA SANTANDER, lo que se hace en la misma audiencia por
encontrarse la actora en las dependencias del Tribunal, procediendo a rendir la
- prueba confesional a fojas 66 y 67 al tenor del pliego de posiciones agregado
a la causa fojas 60, sefialando que es efectivo que ha solicitado en varias
oportunidades avances, que para solicitarlos debe ingresar a su cuenta
ingresando su nuimero de Rut y la multiclave de 6 digitos; que igualmente
sabe que para cambiar sus datos personales debe ingresar una clave de
acceso y un codigo de validacién el que es enviado a través de un mensaje
SMS a su teléfono celular y dura tres minutos, que es efectivo que todo
avance en efectivo le es depositado en la cuenta corriente de la que la
persona es titular; que no es efectivo que ella transfiriera dinero desde su
cuenta a la de un tercero sin que haya tenido injerencia la denunciada puesto
que ésta tuvo injerencia en el hecho; que no es efectivo que haya divulgado
a terceras personas sus claves de acceso de CMR Falabella. Finalmente la
denunciada y demandada solicita se despachen oficios a CMR FALABELLA y
BANCO FALABELLA para que informen si para solicitar avances es necesario
utilizar claves, multiclaves u otras medidas de seguridad. Al Sernac para que
informe si existe alguna denuncia por parte de dofia SILVIA BARRERA
SANTANDER y la respuesta del Sernac a la denuncia si ésta existiera;
acogiendo el tribunal lo peticionado, ordenando despachar los oficios
solicitados lo que se cumple oportunamente como consta de las copias
agregadas a fojas 67, 68 y 69. 10) A fojas 70 respuesta remitida por el

Banco Falabella excusdndose de enviar la informacién solicitada ya que la
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Hace presente que BANCO FALABELLA y CMR FALABELLA son dos entidadez
distintas "s‘iendo la dltima competente para resolver el requerimiento, de
manera que para obtener una informacién m&s acabada debe el tfibunal
dirigirse a la mencionada institucién. 11) A fojas 72 Ord N° 8646 remitido por
Sgrnac sefialando que con fecha 8 de marzo de 2017 la consumidora realizé
un reclamo en contra de PROMOTORA FALABELLA CMR S.A. y con fecha
24 de marzo el Servicio informé a la reclamante BARRERA SANTANDER a
traves de su correo electrénico que el proveedor habia respondido su reclamo,
adjuntandose a la informacion entregada copia del reclamo administrativo R
2017W12364501, copia de la respuesta del proveedor vy copia de cierre de
informacién al consumidor, documentos que se agregan a la causa a fojas 73
Y 74; 75,76, 77y 78 y 79. 12) A fojas 83 informe evacuado por CMR
FALABELLA con fecha 23 de agosto de 2017 en dicho documento se sefiala
que para efectuar avances vy / o slper avances mediante transferencia
electrénica, es necesario tener activada la Multiclave Privada de seis digitos
del cliente para ingresar al sitio web cmr.cl y la clave dindmica para
confirmacion de la transaccién. Que para hacer giros desde cajeros de
manera presencial se debe contar con la clave PIN privada de cuatro digitos
del Titular, adjuntando cartola historica de la cuenta corriente de la actora
donde debidamente destacada en color bermelldn aparece una transferencia
efectuada el 24 de febrero de 2017 identificada como 708104808898 por la
suma de $1.200.000. 13) A fojés 91 se certifica por la Sra. ‘Secretaria del
Tribunal que no existen diligencias pendientes en la causa. 14) A fojas 94
informe evacuado por PROMOTORA CMR FALABELLA S.A. en el cual se
sefiala que para obtener un avance éste se puede efectuar través de
trasferencia por Internet ingresando a MI CMR a través de la pagina Web
www.cmr.cl con el cédigo de validacion o Multiclave llamando al call center
6003906001, en cualquier sucursal de CMR del pais, en caja de Tiendas
Falabella, Sodimac y Tottus, cajeros automaticos Banco Falabella y cajeros
automaticos asociados con la clave Pin Pass de seguridad. Que el cddigo de
validacién o multiclave es una clave enviada al celular via SMS cada vez que
se realiza una transaccién on line o se hace una modificacién a los datos
personales de la cuenta CMR Falabella. Que estos mensajes SMS son
enviados directamente por las compafilas méviles asociadas al numero
informado por el cliente al sistema. El Cédigo de validacién enviado es dnico,
solo puede ser utilizado una vez v tiene una vigencia de 3 minutos desde que

se genera y / o recibe en el celular registrado en CMR. 15) a Fojas 99 se cita
a las partes a oir sentencia.




CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO:

I.- EN CUANTO A LA PARTE INFRACCIONAL.

PRIMERO: Que, en lo principal del libelo de fojas 6 dofia SILVIA BARRERA
SANTANDER presenta denuncia infraccional en contra de CMR FALABELLA
persona juridica de sy giro, representada para estos efectos por dofia
MARLENE CARRILLO DEL PINO por haber transgredido la denunciada la
Ley Sobre Proteccién a los Derechos del Consumidor. Narra al efecto, que con
fecha 23 de febrero de 2017 Cambiaron sus datos en Falabella lo que se hizo
a través de un llamado telefonico. Que el mismo dia 23 recibié un llamado de
un individuo interesado en adquirir un teléfono que ella tenfa en venta a través
de la pagina de Yahoo pactandose el precio de Ia compra del producto en la
suma de $120.000 la que le seria depositada al dia siguiente. Que al dia
siguiente, esto es, el 24 de febrero el individuo la contacté vy le sefiald que
habia realizado la transferencia Pero por un error de digitacién en lugar de
tra.nsferirle $120.000 habia transferido Ia suma de $1.200.000 razén por la
cual le pidié6 que previo descuento del valor de la compra le reembolsara lo
pagado en exceso a través de un deposito a su cuenta Rut. Que procedié a
revisar su cuenta corriente percatdndose que efectivamente aparecia un abono
por la suma de $1.200.000 y para corroborar mejor la situacién llamé al
banco solicitando informacién sobre la mentada transferencia, respondiéndole
la ejecutiva que se trataba de un abono comuin y corriente Yy que ese dinero
estaba en su cuenta corriente. Agrega que en ningiin momento |a ejecutiva le
manifestd que se trataba de un avance de su tarjeta CMR y al desconocer por
completo los movimientos que habian realizado en su tarjeta, y teniendo en
cuenta que ella no habia solicitado ningun avance y que al revisar su cartola el
dinero depositado no aparecia registrado como habitualmente aparecian los
avances en Ias. oportunidades que los solicité sino que aparecia asociado a un
numero, procedié a devolver el dinero al supuesto comprador descontando la
suma pagada como precio por el reloj y depositdndole en la cuenta Rut que
éste mantenia en el Banco Estado la suma de $1.080.000. Que hecho esto se
percato que la aplicacién CMR en su celular aparecia bloqueada percatdndose
igualmente que le habfan cambiado todos los datos personales, celular, correo
y claves y que el dinero devuelto al comprador correspondia a un avance
que éste realiz6 en su tarjeta CMR, suma que ella deber3 pagar en 36
cuotas mensuales dando un monto total a pagar de $1.996.488. Sefiala que
los hechos narrados constituyen una abierta infraccién a los articulos 3 letra
e), 12y 23 de la Ley 19.496 disposiciones legales que transcribe textualmente

y solicita se condene a la denunciada al pago de una multa conforme lo dispone




el articulo 24 de la misma ley citada.

SEGUNDO Que, al contestar don LUIS GALLARDO AGUILERA, apoderado

de Ia denunaada la denuncia deducida en contra de su representada en la

qUe su re'presentada haya VU!nerado las disposucmnes legales que se senalan

como. transgred;das pues los sistemas de seguridad que mantiene su
representado respecto de los cambios de claves y transacciones que realizan
los tarjeta habientes ya sea por Internet o en forma presencial en algln
establecimiento cumplen correctamente Yy a cabalidad el fin de dar al
consumidor la seguridad necesaria para que terceros no puedan acceder a
Sus cuentas. Que por ello niega cada una de las aseveraciones realizadas por
la denunciante respecto de que un tercero pudo cambiar la clave de su tarjeta
de ‘crédito CMR Falabella para luego solicitar un avance en efectivo de
$1.200.000 ya que para cambiar los datos personales de un cliente es
necesario ingresar el Rut del titular de la tarjeta de crédito y una clave
secreta de seis digitos denominada multiclave la cual es privada y solo
conocida por el titular de la tarjeta. Que ademas se solicita la confirmacién de
la solicitud de cambio de datos para lo que se debe ingresar un cédigo de
validaciéon también de 6 dlgxtos el que es enviado por mensaje SMS al
teléfono celular del cliente vy tiene una duracidn de tres minutos resguardando
de esta manera que solo el titular de la tarjeta de crédito pueda modificar sus
datos. En cuanto al slUper avance por la suma de $1.200.000 que la
denunciante desconoce haber realizado, sefiala que también es necesario
ingresar claves secretas que solo el titular de la tarjeta de crédito conoce
tomandose la precaucién de transferir el dinero solo a una cuenta corriente o
Cuenta vista de la cual el cliente sea titular., De esta manera el super avance
fue aprobado pues se hizo ingresando datos y claves que solo sabia la
denunciante pues estos datos son secretos y privados y ademas el dinero fue
transferido a una cuenta de la cual ella era titular, de esta manera su
representada habria actuado diligentemente sin transgredir las disposiciones
legales que se dicen vulneradas ni ninguna otra, razén por la cual solicita que

la denuncia sea rechazada.

TERCERO: Que, para los efectos de acreditar la denunciante su pretension

acompafié los documentos individualizados en el segundo otrosi del libelo de

fojas 6, ratificados en la audiencia de prueba y que se agregaron a la causa




"Identificacion CMR en avances solicitados" constando en este documento‘f‘
que todos los avances solicitados por la denunciante desde el afio 2015 a la

fecha aparecen con las glosa "Transf. de CMR Falabella" "Transf de Tef.

relaclonada con el reclamo deducido ante ese servicio por la denunc:ante,

seﬁalandose que al analizar la cuenta de esta Ultima se constaté que el 23
de febrero de 2017 se realizaron modificaciones de sus datos privados
me‘dia:nte la pagina www.cmr.cl los que solo pueden llevarse ab cabo
ingresando al sitio web con el Rut y la multiclave privada de seis digitos del
Titular; que para concretar cambios de los datos personales de sus clientes
por Internet se pide la confirmacién de la clave dindmica o codigo de validacién
la QUe €s una combinacion de 6 digitos que es enviada al celular via SMS o
generada en la aplicacién que ellos manejan cada vez que se realiza una
transaccién on line o se haga una modificacién a los datos personales de la
cuenta CMR Falabella y que los mensaje SMS son enviados directamente por
las compafiias telefénicas méviles asociadas al nimero informado por los
clientes en el sistema. Que el cddigo de validacién es (nico y personal y solo
puede ser utilizado una vez con vigencia de 3 minutos desde que se genera y
lo recibe en el celular, agregando que las medidas descritas son medidas de
seguridad que se adoptan en virtud de los avances tecnolégicos para
preservar la integridad de la informacién de los clientes, por ultimo vy en
relacion al sliper avance sefialan que éste fue debidamente aprobado a través
de transferencia eléctrica con los datos privados de la tarjeta CMR Falabella
de la titular y que los giros que se realizan por este medio deben efectuarse a
una cuenta bancaria asociada al nombre y Rut del titular de CMR Falabella
Yy que en este caso se efectu6é a la cuenta del Banco Falabella que la titular
mantiene, que conforme a todo lo explicado no procede efectuar la rebaja del
cargo requerido. c) A fojas 4 documento denominado "Comprobante de venta
tarjeta de crédito CMR Falabella Visa emitido por CMR Falabella" este
documento describe el avance efectuado respecto de la tarjeta de la
denunciante, sefialando como Numero de la boleta /factura 000004808898,
que es el niumero que aparece consignado en relacién con este avance en el
documento agregado fojas 1 y que ya se ha analizado anteriormente y en las
cartolas de la cuenta corriente del denunciante de la fecha en que se realizd el
abono, esto es, febrero de 2017. Que la fecha de la transaccion fue el 24 de

febrero de 2017 a las 08:10 horas y el codigo de autorizacion 170200861212,




el monto solicitado $1.200.000 Pagadero en 36 cuotas, resultando com V%?{;;\mﬂ q /.
total_ a pagar la suma de $1.996.488. d) A fojas 5 carta informativa enviddg—..——1
por CMR Falabella el 3 de julio de 2017 a Ia denunciante en respuesta a
requerimiento numero 1.22475892217, comunicandole a la consumidora que
el ZZ}%de febrero de 2017 se realizé un avance por un total de $1.200.000 a
traves de transferencia por Internet con los datos privados de su tarjeta CMR
Falafbella, que los giros por este medio solo pueden rea!izarsé a la cuenta
corriente  asociada al nombre y Rut- del Titular de la CMR Falabella siendo
exclusiva responsabilidad de dicho titular el uso de la tarjeta, como de sus
claves y resguardar los datos privados de ésta y la consecuencia de
entregarlo a terceros. e) A fojas 48y siguientes cartola de Banco Falabella
apareciendo con fecha 24 de febrero de 2017 una transferencia a esa cuenta
por la suma de $1.200.000 que solo consigna el numero 708104808898 sin
ninguna otra referencia que permita identificar a quien efectud la
transferencia, vy luego con la misma fecha un giro por caja cuenta corriente
por la suma de $1.080.000. f) A fojas 49 y 50 comprobantes de dep‘ésito a
una cuenta Rut del Banco Estado por las sumas de $80.000 y $1.000.000
realizadas en dinero efectivo con fecha 24 de febrero de 2017 a las 12:44
horas y a las 12:43 horas. g) A fojas 51 y a fojas 52 cartola de llamadas
telefénicas efectuadas desde el numero de teléfono de |a denunciante al
| Banco Falabella el dia 24 de febrero de 2017 desde las 09:58 horas hasta
las 14.11 horas (seis en total); h) A fojas 54 Reclamo N° 247219 efectuado
ante el Banco Estado por dofia Silvia Barrera Santander el dia 24 de febrero
de 2017 las 17:11 horas, sefialando que ese mismo dia depositd en la cuenta
Rut 19208683 -3 perteneciente a Benjamin Méndez Contreras la suma de
$1.080.000 correspondiente a un reembolso por un sobre - depdsito que este
ultimo habria efectuado en su cuenta corriente. Que luego de efectuar el
depdsito se percaté que su tarjeta CMR se habia bloqueado, solicitando
arbitrar las medidas para evitar que el sujeto girara desde su cuenta Rut la
suma de $1.080.000 depositado por ella ese mismo dia vy la posibilidad de
bloquearle la cuenta para que el individuo no siga engafiando a otras
personas. i) A fojas 56 Informe Psicolégico efectuado a la denunciante por
la psicéloga Yaritza Carrizo Godoy, quien concluye, que la paciente sufre
sintomatoiog:’a depresiva y ansiosa tras vivir un acontecimiento estresante
qué mermaria su integridad y bienestar personal lo cual afectaria su vida
cotidiana pues la inestabilidad vivida por la paciente deteriora su salud
psicolégica en las dreas social, personal y laboral, sugiriendo una terapia
psicolégica para mejorar su estabilidad emocional y bienestar psicoldgico. i)
De fojas 62 en adelante declaraciones de las testigos MARIA EUGENIA PEREZ




GRIBEL y TERESA MARIA GALLO CORTEZ, quienes se limitan\ &

ambas conocimiento de lo sucedido por habérselo narrado la afectada.

CUARTO Que, la denunciada no acompafié prueba documental ni rindié
prueba testimoniyal, rindiendo a fojas 65 y 66 la confesional de dofia SILVIA
BARRERA SANTANDER, quien depuso al tenor del pliego de posiciones
agregado a fojas 60, reconociendo haber solicitado en varias oportunidades
avances de dinero con cargo a la tarjeta CMR Falabella y conocer la mecanica
tanto para solicitar avances los que deben ser depositados en su cuenta
corriente como para cambiar sus datos personales, rechazando haber

divulgado los datos de su cuenta y sus claves personales a terceros.

QUINTO: Que, a fojas 70 se agregbé informe recepcionado por el Banco
Falabella seflalando respecto a las consultas que se le hicieron mediante
oficio N°1867/ 2017 agregado a fojas 69 no pueden ser respondidas por esa
entidad ya que son materia exclusiva de CMR Falabella. A fojas 72 el Sernac
en respuesta al Oficio 1870 / 2017 reconoce que el 8 de marzo dofia SILVIA
BARRERA SANTANDER realiz6 un reclamo en contra de CMR Falabella,
adjuntandose copia de éste, de la respuesta dada por el proveedor vy copia
de carta de cierre informacion a la consumidora, documentos que se agregan
a causa de fojas 73 a fojas 79 y que no se analizan por tratarse de los
mismos documentos que acompafi6 la denunciante y que fueron analizados en
el considerando tercero. A fojas 81 respuesta entregada por CMR Falabella
a informacion requerida por el tribunal mediante oficio N° 1869/ 2017
respecto de las claves requeridas tanto para efectuar avances mediante
transferencia electrénica como para hacer giros de manera presencial,
adjuntando cartola histérica de cuentas corrientes de la denunciante donde ‘
aparece eh destacado transferencia efectuada el dia 24 de febrero de 2017 por
la suma de $1.200.000 apareciendo como Unico dato de quien la efectud el
numero 7081044808898.

SEXTO: Que, del merito de los antecedentes probatorios se puede concluir
que entre las partes se mantiene vigente un contrato de apertura de linea
de crédito y regulacién de uso de tarjeta de crédito, que entre los meses de
marzo de 2015 a febrero de 2017 la denunciante efectud diversos avances los
que aparecen identificados en el documento agregada a fojas 1 como
"avance por transferencia en linea"; “"transferencia de tef -web CMR"; Trarisf.
de CMR Falabella”, salvo aquel de $1.200.000 de fecha 24 de febrero de

2017 que es el que la denunciante desconoce haber efectuado, el cual solo




se identifica con la expresién transf 7081044808890 como se obser\‘?a;e’ﬁ“;elg o B B

documento de fojas 1 ya mencionado y en las cartolas agregada a fojas 4§y '

82, enterdndose recién el 21 de marzo de 2017 fecha en que le fue otorgado
el documento agregado a fojas 4 y repetido a fojas 76  denominado
"compmbante de venta" que el numero 7081044808890 correspohde ala
Boleta o Factura por el avance reclamado.

SEPTIMO: Que, lo sefialado en el considerando anterior en el sentido que el
abono por la suma de $1.200.000 efectuado en la cuenta corriente de Ia
denunciante el 24 de febrero de 2017 solo tenia una referencia numérica
que impedia a esta ultima conocer que se trataba de un avance, maxime
cuando ella no lo habia solicitado, otorga verosimilitud a su version de los
hechos constituyendo un indicio suficiente para concluir que la transaccion
impugnada asi como los cambios en los antecedentes de la consumidora no

fueron realizados por la titular de la tarjeta CMR Falabella dofia Silvia Barrera
Santander.

OCTAVO: Que, concluyendo el tribunal que la denunciante no efectud la
transaccion que impugna mediante esta accién judicial ni los cambios de
claves y otros antecedentes que se le imputanv, corresponde al proveedor
acreditar que cumplié con el deber de seguridad consagrado en el articulo 3
letra d) de Ia Ley 19.496 adoptando las medidas necesarias para que el
consurhidor no sea victima de fraude. La jurisprudencia ha estimado que el
deber de evitar los riesgos que pudieran afectarle al consumidor debe
interpretarse a su favor, Ya que resultaria injusto que la falta de seguridad en
la prestacion del servicio sea asumida por quien resulta perjudicado, debiendo

ademas considerarse que quien se beneficia con la venta es el responsable
del dafio.

NOVENO: Que, el tribunal estima insuficientes los mecanismos de seguridad
implementados por CMR Falabelia para las transacciones con tarjeta de
credito y la eficacia de los mismos, posibilitando en la especie que un tercero
efectuara un avance, perjudicando a |Ia consumidora, cambiando
posteriormente algunos de sus datos personales tales como claves, nlmero
telefénico, correo electrénico etc., |

DECIMO: Que, resultando poco claro que el abono que aparece en las
cartolas agregada a fojas 48 y 82 y en el documento de fojas 1 haya sido un
avance con la tarjeta CMR Falabelia yYa que nada lo identifica como tal,

posibilité que la denunciante entendiera como cierta la explicacion entregada




por el tercero involucrado en la situacién, esta es, que él errén / e
habria transferido $1.200.000, por lo que se entendera configu;:é'aéwl"g%
infraccién a los articulos 3 letra d) vy al articulo 23 ambos de la ley 19.496, al
no haber implementado la denunciada medidas de seguridad efectivas que
permitieran a la consumidora percatarse que los dineros que se le solicitaban
por dicho tercero correspondian a un avance con su tarjeta CMR Falabella,
evitando asi el fraude de que fue victima Y que se encuentra acreditado en esta
causa, ocasionandole un menoscabo que debe ser reparado en los términos
de la letra e) del cuerpo legal citado

DECIMO PRIMERO: Que, el resto de la prueba rendida en nada logra alterar
la conclusion a la cual se arribé.

II.- EN CUANTO A LA ACCION CIVIL

DECIMO SEGUNDO: Que, en el primer otrosi del libelo de fojas 6 dofa
SILVIA SOLANGE BARRERA SANTANDER, fundada en los mismos
antecedentes de hecho y de derecho en que se sustenta la accién infraccional
deduce demanda civil de indemnizacién de perjuicios en contra de CMR
FALABELLA, solicitando sea condenada a pagar a titulo de indemnizacién de
perjuicios la suma de $6.996.488 que desglosa en: $1.996.488 por concepto
de dafio emergente y $5.000.000 a titulo de dafio moral.

DECIMO TERCERO: Que, al contestar la demandada mediante la minuta
agregada a la causa de fojas' 45 en adelante solicita el rechazo de la accién
indemnizatoria ya que a su juicio el siper avance solicitado por la suma de
$1.200.000 habria sido debidamente aprobado, ya que se hizo ingresando
datos y claves de la demandante - aun cuando no se verifico que quien los
ingresaba fuera justamente la consumidora - y ademas el dinero fue
transferido a una cuenta bancaria de la cual la actora es titular. Sostiene que
si ella posteriormente transfirié el dinero o parte de el desde su cuenta a un
tercero su representada lo desconoce y no tiene como saber si es efectivo o
no vy de ser asi habria una estafa que tendria que ser conocida por un juez
competente. Que ademas la demandante anteriormente ya habia solicitado
otros avances por lo que nada hacfa presumir que un tercero la eStuviera
suplantando. Que no existen perjuicios pues se le habria devuelto el dinero

por lo que la accién que se irroga negligente no deviene perjuicio alguno.

DECIMO CUARTO: Que, de los elementos probatorios referidos se desprende

que no se logrd acreditar que el avance efectuado el dia 24 de febrero de




2017, los cambios de clave y de datos realizados el mismo dia t&:}lz vna“ b

telefénica o Internet hayan sido efectuados por la actora quien los des

pero que deber3 pagarlo a objeto de no exponerse a gue se le registre como"""“‘““""""/

morosa en el sistema financiero remitiendo sus antecedentes al Boletin

ia Y . paralelamente se inicien acciones judicnales en sU contra
5 a obtener el pago de la acreencia, motivo por el cual se accedera al
| demandado tal como se expondrd eh la parte re50luttva de la

DECIMO QUINTO Que, de lo seflalado en el mforme ps:cologlco agregado
Ade fOJaé 56 a fojas 58 se puede inferir la afectacién emocional de la actora
C;ulen debe enfrentarse a una empresa que le cobra un avance que ella no
pidid6 aunado a la renuencia de I3 demandada en orden a ofrecerle una
solucién adecuada todo cual permite presumir, que ha sufrido un padecimiento

psiquico que le ha ocasionado afliccion, dafio que debe ser reparado sobre la

w

oci6 . .-

base de la prudencia y equidad, determindndose su monto en la parte

resolutiva de la sentencia.

Por estas consideraciones y de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 14 de Ia
ley 18.287, articulos 3 letras a), dyye)y 23 todos de la ley de la Ley
19.496 sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores y articulos 2314
y 2316 del Cédigo Civil, '

SE RESUELVE:

1° Que SE ACOGE la denuncia infraccional interpuesta en lo principal de la
presentacion de fojas 6 por dofia SILVIA SOLANGE BARRERA SANTANDER,
Cedula de Identidad N° 16.833.637-3, Ingeniero en Prevencién de Riesgos,
domiciliada en calle Limefiita N© 2432, El Palomar, Comuna de Copiapd, vy en
consecuencia SE CONDENA z la denunciada CMR FALABELLA, representada
para estos efectos por dofia MARLENE CARRILLO DEL PINO, ambos
domiciliados en calle Maipu N° 109, Comuna de Copiap6, al pago de una
multa de CINCO UNIDADES TRIBUTARIAS MENSUALES segln el valor de
la Unidad Tr:butana Mensual a la fecha efectiva del pago, por haber incurrido
en la infraccién a que se refiere los articulos 3 letra d)y 23 dlaley 19.496. Si
no pagare el representante legal de la denunciada o quien la reemplace o
subrogue en sus funciones dentro del plazo legal de 5 dias habiles a contar de
la fecha de notificacién de la sentencia, sufrira por via de sustitucién o
apremio QUINCE NOCHES de reclusién que se contaran desde su in'greso al

recinto penitenciario.




2° Que SE ACOGE la demanda civil de indemnizacién de perjuicios cida, (
por dofia SILVIA SOLANGE BARRERA SANTANDER en contra de CMR
FALABELLA representada legalmente para estos efectos por dofla MARLENE
CARRILLO DEL PINO, solo en cuanto se condena a esta Ultima a pagar a la
demandante la suma de $1.996.488, (un millén novecientos noventa y
seis mil cuatrocientos ochenta y ocho pesos) por concepto de daho
material correspondiente al valor total del avance y la suma de $1.000.000
(un milién de Pesos) por concepto de dafio moral.

3° Que, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 27 de Ia ley 19.496 las
cantidades expresadas deberan Pagarse debidamente reajustadas segun la _
variacion que experimente el indice de Precios al Consumidor entre el mes
anterior a la fecha en que se produjo la infraccién y el precedente a aquel en
que se produzca su pago efectivo.

4° Que, no se condena en costas a la demandada por no haber resultado
totalmente vencida.

NOTIFIQUESE /\\
Rol N° 1683/2017, )(\‘\\\
(\ , \
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Sentencia dictada por dofia Ménica Calcutta\\51grmen£ag,J.uezadelSeé\undo

Policia Local de Copiap6. Autoriza doﬁayMé{\ia josa Hurtado Kteishat,

/

Secretaria Abogado.




Foja: 0
Cero

C.A. de Copiap6

Copiapo, diez de enero de dos mil dieciocho.

VISTOS:

Atendido ¢l mérito de los antecedentes y con lo dispuesto en los
articulos 32 de la Ley N° 18.287 y 50 B de la Ley N° 19.490, SE
CONFIRMA la sentencia apelada, de dieciocho de octubre de dos
mil  diccisicte,  cscrita  a  fojas 100y siguientes, CON
DECLARACION que la multa infraccional que se impone, se
reduce a Una Unidad Tributaria Mensual, y asimismo se reduce la
indemnizacion determinada por concepto de dafio moral, quedando
clla fijada cn la suma de $100.000 (cien mil de pesos).

Registrese y devuélvase.

NePolicia local-Ant-53-2017.

Mirta Angelica Lagos Pino Pablo Bernando Krumm de Almozara
Ministro(P) Ministro
Fecha: 10/01/2018 12:34:20 Fecha: 10/01/2018 12:34:20

Mario Juan Maturana Claro
Abogado
Fecha: 10/01/2018 12:34:21
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Pronunciado por la Primera Sala de la C.A. de Copiap0 integrada por Ministra Presidenta Mirta Lagos P.,
Ministro Pablo Bernardo Krumm D. y Abogado Integrante Mario Juan Maturana C. Copiapo, diez de enero de

dos mil dieciocho.

En Copiapo, a diez de enero de dos mil dieciocho, notifiqué en Secretaria por el Estado Diario la resolucion

precedente. s o
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Este documento tiene firma electronica y su original
puede ser validado en http://verificadoc.pjud.cl o en la
tramitacién de la causa.

A contar del 13 de agosto de 2017, la hora visualizada
corresponde al horario de verano establecido en Chile
Continental. Para Chile Insufar Occidental, isla de Pascua
e Isla Salas y Gomez restar 2 horas. Para més
informacion consuite hitp://www.horaoficial.cl.




