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Curico, diecinueve de Junio de dos mil diecisiete.

DE: PRIMER JUZGADO DE POLICIiA LOCAL DE CURICO

A: SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, TALCA

En el proceso rol N° 1700.16 CR, Caratulados, “VASQUEZ CON BANCO
ESTADO DE CHILE”, ley 19.496, se ha ordenado oficiar a Ud., a objeto de remitir
copia del fallo dictado por este tribunal. Dicha sentencia se encuentra ejecutoriada.

Lo anterior asi esta ordenado en estos autos.

Saludan atentamente a Ud.,
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Fojas ciento treinta y nueve, 139

Rol 1700.16 CR.

Curicé, nueve de Enero del afio dos mil diecisiete.

VISTOS.

A fojas treinta y tres y siguientes, Pedro Alejandro Vidal Ramirez, abogado
domiciliado para estos efectos en Montt N°357, oficina 513, de la comuna de
Curico, quien comparece en representacion de don Luis Marcelo Vasquez Araya,
ingeniero, domiciliado en calle Berlin N°1017, Villa Don Sebastian de Rauquén,
Curico, y para estos efectos también en Montt N°357, oficina 513, de la comuna de
Curico, deduce denuncia por infraccién a la ley 19.496 en contra de Banco Estado
é de Chile, representada legalmente por don Pablo Bernardino Pifiera Echefiique, de
quien ignora profesion u oficio, domiciliado en Santiago Avenida Libertador
Bernardo O'Higgins N°1111, la que sustenta en las consideraciones de hecho y
fundamentos de derecho siguientes: Relata que con fecha 2 de marzo de 2016, su
representado fue victima del hurto y/o robo, de su pack de cuenta corriente el cual
le habia sido recién entregado por el Banco Estado de Chite como consecuencia
n de tramitar un crédito hipotecario para la compra de una vivienda, dicho pack
’ contenia, chequeras, tarjetas y claves de tarjetas, y se encontraba al interior de su
vehiculo particular, el cual dejé en un taller mecanico de la ciudad. Al interior de
dicho pack, se encontraban todos los documentos de la cuenta, incluyendo las
claves de inicio, que debian posteriormente ser validadas y modificadas por lo que
rapidamente y con la finalidad de evitar consecuencias mas graves, el denunciante
se comunicé con su ejecutiva dofia Marjorie Labra Verdugo, con el objeto de
proceder al blogueo de la cuenta, claves y los talonarios de cheques, le explica
que para poder realizar esa operacién debia comunicarse via telefonica, con la
linea 800, pues era el conducto regular en estos casos, y que ahi le explicarian el
procedimiento 'y procederian al bloqueo inmediato. El denunciante Hamo
aproximadamente 10 veces para realizar dicho blogqueo, hasta que finalmente se
logré comunicar con la operadora del numero 6002007000, la que lo deriva a otro
namero telefénico el 800802020. Luego de varios intentos, se logra comunicar con
un ejecutivo, al que detalladamente le cuenta lo sucedido, los productos que le
habian sido sustraidos y que necesitaba orientacion rapida, pues todos los
documentos, claves o tarjetas podian ser utilizados en su desmedro. Nuevamente
éste le explica los pasos a seguir, el denunciante le sefiald que productos habian
sido hurtados y lo que finalmente queria, esto es que se diera indicacion de
bloqueo completo de los productos en forma inmediata. Hace presente que con
fecha 17 de marzo, y ya habiendo transcurrido un plazo razonable, su :
representado concurrié al Banco Estado, a fin de activar nuevamente sus claves y
retirar una nueva chequera, para lo cual converso con su ejecutiva, dofia Marjorie
Labra Verdugo, a quien ademas, le contd lo que habia sucedido con el hlogues.-ce-
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las cuentas. De inmediato la ejecutiva le sefiala que por protocolo el Banco debe
realizar el bloqueo automatico de todo, bastando para ello la sola denuncia del
fitular de la cuenta de extravio o hurto, denuncia que por cierto ya habia realizado
con anterioridad. Sefiala que para mayor seguridad la ejecutiva procede a la
revision de la cuenta corriente, ya que segln lo que su representante manifest6 de
inmediato penso que el blogueo no se habia realizado, lo que efectivamente habia
ocurrido, no se bloguearon las cuentas ni los documentos por lo que procedié de
inmediato a bloguearias. Agrega que luego de dicha operacion revisa nuevamente
y se percatan de que con fecha 7 de marzo se habian transferido desde la tarjeta
de crédito Master Card a la cuenta corriente la suma de $1.662.000, y
posteriormente el dia 15 y registrado 16 de marzo se transfirieron $1.662.000 més
desde la linea de crédito a la cuenta corriente € inmediatamente despues se
realiza una nueva transferencia por la suma total de $3.500.000 a una cuenta
absolutamente desconocida del banco Santander N°68204089, a nombre de don
Carlos Antonio Nufez Farias, sabido esto, de inmediato su representado estampa
la denuncia en la Fiscalia local por el delito de estafa, en causa Ruc
N°1600318389-4, la que esta siendo conocida actualmente por el tribunal de
garantia e investigada por la Fiscalia Local de Curico y ademas interpuso una
querella por el mismo delito con fecha 11 de abril de 2016. Sostiene que a fin .de
solucionar el problema, el cual es complejo, puesto que actualmente la deuda que
registra el denunciante Y demandante alcanza los $3.500.000.- y no le pertenece,
el titular concurrio personalmente al Banco Estado a fin que le dieran una solucion
al problema, pues sin perjuicios de la sustraccion de los documentos, €l bloqueo
de las cuentas era un tramite que el denunciante solicitd en la oportunidad y forma
correspondiente, en el mismo instante en que fueron sustraidos los productos,
como asi mismo no sé cumplieron los protocolos de seguridad, los que fueron
explicados por la propia gjecutiva, y gue operaban en forma automatica, por lo que
la responsabilidad a su entender era del Banco, sin embargo no obtuvo respuesta
favorable. Indica gue con fecha 23 de marzo de 2016, el Banco Estado, procede a
contestar el reclamo formulado, por su representado, sefialando que
efectivamente constan las transacciones realizadas en la cuenta, pero que sin
embargo son validas, en atenciéon a gue no tienen condicion de error y en ia
actualidad luego de todos los errores previamente sefialados, el Banco esta
haciendo efectivo el cobro de los créditos, en su totalidad, puesto que ademas de
todo el fraude se materializo mediante la solicitud de los créditos en una sola
cuota, lo que a juicio del denunciante le acarrea un perjuicio enorme, por cuanto
ademas este Banco, amenaza con enviar a su representado al Boletin Comercial,
perdiendo toda posibilidad de acceder a una vivienda digna. Agrega que resulta
incomprensible, a su parecer, qué el Banco, a sabiendas de que existia una
denuncia de siniestro por robo o hurto, aun asi aceptd la transferencia de la
totalidad de los fondos de la cuenta corriente y asi mismo la totalidad de la linea
de crédito, para luego realizar una transferencia a una cuenta diversa. Claramente
los supuestos protocolos de accion tendientes a evitar este tipo de defraudaciones
: no funcionaron adecuadamente, a pesar de que el demandante formul6 la
denuncia respectiva. Estos protocolos de seguridad constituyen un servicio el cual
: ha sido prestado en forma deficiente, pues producto de la negligencia en los actos
informativos de relevancia, el demandante fue victima de una defraudacion
perjudicando gravemente su patrimonio. Establece que ademas de las lineas
abiertas ya sefialadas, se abrid una cuenta personal para gastos operacionales,
dinero que estaba destinado a los gastos concernientes a la adquisicion de la
vivienda, estando blogqueada la cuenta corriente el 31 de marzo de 2016, el propio
banco retira los fondos de la cuenta de gastos operacionales cerrando 1a cuenta 'y
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los traspasa a la cuenta corriente para pagarse a si mismos la linea de sobregiro,
por la suma de $587.630.- haciendo un total de deuda de $4..088.819.- (sic) dinero
gue nunca utilizod, pues tampoco hizo uso de la cuenta corriente ni del crédito.-
Nulidad de la obligacion.-segun expresa el Decreto con Fuerza de Ley N°707 del
afio 1982, se define en su articulo 1 al contrato de cuenta corriente bancaria, "La
cuenta corriente bancaria es un contrato en virtud del cual un Banco se obliga a
cumplir las érdenes de pago de otra persona hasta concurrencia de las cantidades
de dinero que hubiere depositado en ella © del crédito que se haya estipulado”, su
representado para solicitar un crédito hipotecario, se vio en la necesidad de abrir
una cuenta corriente en el Banco Estado, y asi mismo se encontraba dentro del
contrato de apertura de cuenta corriente, un contrato de linea de crédito, en virtud
de la cual se le entrega una tarjeta de crédito... (sic), todos documentos que le
fueron entregados en €l pack sustraido desde su vehiculo, seglin el relato previo.-
Hace presente que dentro de los servicios contratados con el banco, se
encuentran incluidos ademas los servicios de seguridad, y asi mismo el protocolo
de accién de la institucion en caso de sustraccion de los documentos ya

sefialados. En el caso del Banco Estado, este protocolo de accion se activa’

automaticamente Yy consiste en el blogueo total de las cuentas ¥ tarjetas
sustraidas, materializandose una vez que el cliente se comunica con la linea 800
sefalada por el mismo banco, "Sj pierde o le roban su tarjeta llame las 24 hrs al
800802020 conserve el codigo de blogueo que le daran y de aviso a carabineros”.
Esgrime que su representado efectivamente se comunica con dicho numero,
donde le sefialan que el tramite ya estaba listo, que nada mas tenia que hacer, por

lo que se queda tranquilo con la accion, sin presagiar lo que sucederia con
posterioridad. Los actos juridicos en general son susceptibles de nulidad, la cual
puede ser absoluta o relativa dependiendo de los requisitos, asi lo dispone el
articulo 1681 del Codigo Civil, “es nulo todo acto 0 contrato a que falta alguno de
los requisitos que la ley prescribe para el valor del mismo acto © contrato, segin
su especie y la calidad o estado de las partes. La nulidad pude ser absoluta o
relativa’. Sostiene que en el derecho civil chileno, la ley confunde la inexistencia
con la nulidad absoluta, por lo que sin perjuicio de los (sic) sefialado en el articulo
1682, son aplicables también las normas generales de l0s actos juridicos, siendo
indispensable en todo acto o contrato, la concurrencia de los requisitos de
existencia del acto, como &n el caso en comento "el consentimiento”. Precisa, que
en el contrato de cuenta corriente bancaria, el Banco s€ obliga a realizar los pagos
hasta la concurrencia de los dineros que el cliente en este caso deposita en dicha
cuenta, mas un cupo extra denominado linea de sobregiro, la cual constituye un
crédito que se activa inmediatamente, con el respectivo mandato de pago. Este

crédito en la actualidad se puede realizar no solo con la entrega a un tercero de

cheques, sino que también por medios electronicos (transferencias). Cabe hacer
presente ademas que para el caso de la linea de credito, s€ requiere un contrato
extra que no dice relacién con la cuenta corriente, pero que sin embargo puede
ser administrada también por via electronica. Como todo acto juridico, el
cumplimiento de un mandato de pago, ya sea mediante cheque O transferencia
electrénica, constituye un acto juridico que requiere necesariamente el
consentimiento, el cual para formarse requiere de la voluntad de ambas partes;
Expone que en el caso en comento su representado, manifesté su intencion en
forma inequivoca de no realizar ningUn tipo de transaccion comercial que implicara
el uso de sus cuentas, ya sea cuenta corriente o linea de crédito, mediante el
aviso de blogueo respectivo como consecuencia de un robo, del cual dej6 la
constancia inmediata en el namero telefonico sefialado por el propio banco. Este
solo hecho implica la falta de voluntad de su representado, respecto a 1a
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realizacion de cualguier accion gue alterase el estado de su cuenta corriente ©
linea de crédito, y en consecuencia el Banco no podia permitir qué s€ realizaran
transacciones en dicha cuenta. Sefala que esta falta de consentimiento trae como
consecuencia gque el acto celebrado sea nulo y por consiguiente el crédito
solicitado a la linea de crédito y el retiro mediante cualquier medio de los dineros
de la cuenta corriente son de exclusiva responsabilidad del Banco, no de su
representado, debiendo asumir el primero, las perdidas por causa de su

negligencia. Manifiesta que lo mismo ocurre con el traspaso de fondos de fechay

31 de marzo de 2016, respecto del cual su representado jamas tuvo conocimiento,
simplemente s€ realizé la operacion sin su consentimiento, Y mas aun a una
cuenta corriente que S€ supone estaba blogueada.- infraccion a 1a calidad del
servicio.- Indica que €s parte del servicio financiero, mantener la seguridad de la
cuentas corrientes Yy cualquier otro tipo de cuenta existente, lo que implica
ademas, la existencia de algun protocolo de seguridad, para evitar perjuicios a los
consumidores de dichos servicios financieros. EN el caso, expresa Que
efectivamente existe este sistema de blogueo de seguridad, el cual consta incluso
de los documentos que se acompanan, sin embargo éste no opero, debido al

actuar negligente de los funcionarios del banco, pues como sera acreditado en la

oportunidad que corresponda, su representado fue extremadamente negligente
(sic)al comunicarse de inmediato, con el numero que el propio Banco sefiala como
medio para €l bloqueo de 1as cuentas y tarjetas, esto es el numero 800802020, es
asi que expresa “si pierde O le roban su tarjeta llame las 24 hrs al 800802020
conserve el codigo de bloqueo que le daran y de aviso @ carabineros'.- Sostiene
gue efectivamente su representado, llama al namero ahi sefialado en el cual le
informan lo que debe hacer, lo que sin embargo de nada sirvio, por cuanto
igualmente Sus cuentas continuaron activas, y producto de ese hecho, el tercero
en cuyo poder s€ encontraban los documentos, s€ aprovecha de la situacion
sustrayendo desde la cuenta y linea dé crédito, la suma total de $3.500.000.-
sumado a lo anterior, el banco en forma oficiosa, actua sacando dineros de la
cuenta de gastos operacionales y pagandose de la linea de crédito de la cuenta
corriente blogueada, este hecho fue realizado  sin el consentimiento ni
conocimiento de su representado.— Todos estos hechos, & su juicio, constituyen
una infraccion @ la calidad en 1a prestacion del servicio por parte del Banco
denunciado.-\nfraccién en la seguridad en los bienes Yy servicios. Sefiala que en el
caso en comento, existio una grave falencia en la seguridad de la prestacion del
servicio; el denunciante Y demandante, contrato los servicios del Banco Estado y
realizd la apertura de una cuenta corriente en dicho banco, dado que era el
requisito impuesto para poder acceder a un crédito hipotecario, pues el suefio de
su familia es obtener la casa propia. Asi las cosas, debe y existe una obligacion de
parte del banco de mantener la seguridad en las operaciones bancarias y en 108
productos de los clientes de cuentas corrientes y ahorro de todo tipo, mas aun
cuando estas son susceptibles de ser sustraidas por terceras personas, con la
intencion obvia de obtener dinero de manera indebida.- Sin perjuicio de lo anterior,
|a denunciada podria alegar que su representado ha sido negligente en la tenencia
de los documentos del crédito, lo que podria disminuir la responsabilidad, sin
embargo esto no €S asi, en primer lugar, porque la existencia de un protocolo de
accién para el caso s€ extravio 0 robo de documento de crédito, hace concluir que
el Banco asume 1a posibi\idad de que esto ocura, por lo que también debe asumir
la responsabilidad por el servicio de seguridad qué presta y en segundo lugar, el
incumplimiento que se reclama esta directamente relacionado con este servicio de
seguridad, Y nada tiene que Ver con el hecho mismo de la perdida, pues
independiente de la causa del extravio, la obligacion Unica del Banco s bloguear
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las cuentas para evitar perjuicios mayores. El articulo 3 letra d de la ley 19496,
establece como derecho y deber basico del consumidor, "La seguridad en el
consumo de bienes o servicios la proteccion de la salud y el medio ambiente y el
deber de evitar los riesgos que puedan afectarles”, riesgos dentro de los cuales se
encuentra la posibilidad de robo o hurto. El articulo 23 de la ley 19.4986, establece
la responsabilidad por actuacion negligente en los actos de consumo, sefialando
que “‘comete infraccion a las disposiciones de esta 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,
...seguridad, peso o medida del respectivo bien o servicio”. La propia ley
responsabiliza al proveedor de bienes o servicios, como infractor para el caso de
que negligentemente no cumpla con las obligaciones de mantener un servicio de
calidad y seguridad.- Por los argumentos sefialados previamente, entendiendo su
representado que existe una infraccion por parte del Banco denunciado, es que
interpone la presente denuncia infraccional, solicitado se dé lugar a la misma, con
expresa condena en costas. Por lo que en virtud de lo expuesto, y de lo dispuesto
en los articulos y normas citadas v demas pertinentes en la especie; solicita, se
tenga por interpuesta denuncia por infraccién a la ley 19.496, en contra de Banco
Estado de Chilg, representado legaimente por don Bernardino Pifiera Echefiigue,
ya individualizado, solicitando se acoja a tramitacion y en definitiva se condene al
querellado al pago del maximo de las multas que establece la ley determine (sic),
conforme al mérito de autos, y asi mismo se declare la nulidad de los siguientes
actos juridicos: 1.- Crédito solicitado por medios electrénicos, a la linea de crédito
de la tarjeta Visa de Banco Estado de su representado por el total de la
obligacién.-2.- Crédito solicitado a la linea de sobregiro de la cuenta corriente de
su representado N°42500121909, del Banco Estado de Chile, ‘0 lo que se
determine conforme al mérito de aufos.- Al Primer Otrosi: Pedro Alejandro Vidal
Ramirez, abogado, domiciliado para estos efectos en Montt N°357, oficina 513, de
la comuna de Curico, en representacion de don Luis Marcelo Vasquez Araya,
ingeniero, domiciliado en Calle Berlin N°1017, Villa Don Sebastian ‘de Rauquén,
Curico, y para estos efectos también en Montt N°357, oficina 513, de la comuna de
Curico, deduce demanda de indemnizacién de perjuicios, en contra de Banco
Estado de Chile, representada legaimente por don Pablo Bernardino Pifiera
Echefiique, ya individualizado y para lo cual da por reproducidos todos y cada uno
de los argumentos de hecho vy derecho esgrimidos en lo principal de esta
presentacion y en virtud de las consideraciones de hecho y fundamentos de
derecho que a continuacion sefiala: Procedencia de la accién de indemnizacion.
Indica que la accion indemnizatoria civil en la especie es plenamente procedente,
toda vez que los perjuicios sufridos por su representado, nacen exclusivamentef™27""
del actuar negligente de la denunciada, en tanto no hace efectivos los protocolos
de seguridad por ellos impuestos. Hasta este momento existe un perjuicio
emergente y de caracter moral, que se manifiesta por la existencia de un crédito
que su representado no solicito, traspaso de fondos o transacciones indebidas po
parte del Banco, y la preocupacion constante de perder toda posibilidad de
solicitar un crédito hipotecario, para optar a la casa propia, como asi mismo, las}
amenazas constantes por parte del Banco, de ser ingresado al Boletin Comercial y
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a DICOM por la deuda existente, la necesidad de acceder a la justicia, para

proteger sus derechos, y la busqueda de asesoria juridica, con la pérdida de
tiempo que ello conlleva. Sefiala que se han agotado todas las instancias para
evitar tener que acceder a la justicia, sin embargo es la denunciada y demandada,
la que no acepta ningln tipo de solucion al problema, el ‘cual se genera
directamente, por su responsabilidad en el hecho cobrando er [a”actualidad la
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suma de mas de $4.000.000.- El articulo 23 de la ley 19.496.- sefiala que "comete
infraccion a las disposiciones de la presente ley el proveedor que, en la venta de
un bien o en la prestacién de un servicio, actuando con negligencia, causa
menoscabo al consumidor debido a fallas o deficiencias en la calidad,

seguridad, peso o medida del respectivo bien o servicio". Recalca que esta
infraccién constituye directa relacion causal con el perjuicio que se reclama. El
articulo 3 de la ley 19.496, sefiala que "son derechos y deberes basicos del
consumidor” letra e “El derecho a la reparacion e indemnizacion adecuada vy
oportuna de todos los dafios materiales y morales en caso de incumplimiento (...)".
En razén de lo anterior y lo expuesto en lo principal de esta presentacion,
interpone demanda de indemnizacion por los siguientes conceptos: Dafio
emergente: Este dafio lo avalGa en la suma de $4.088.819.- divididos en la suma
de 3.500.000.- monto de la sustraccion de la linea de crédito VISA'y de sobregiro,
que segun lo que se expresa, se acreditan mediante los documentos que se
acompafan. Dafio moral: Por la suma de $1.000.000.- por las molestias causadas,
por la existencia de un crédito que no se solicité, y la preocupacion constante por
parte de su representado de perder la posibilidad de solicitar un credito
hipotecario, para optar a la vivienda, las amenazas constantes por parte del
Banco, de ser ingresado al Boletin Comercial y a DICOM por la deuda existente, la
necesidad de acceder a la justicia, para proteger sus derechos, y la busqueda de
asesoria juridica, con la pérdida de tiempo que ello conlleva. Sefala que su
representado y demandante, ha agotado todas las instancias para evitar tener que
acceder a la justicia, sin embargo es la denunciada y demandada, la que no
acepta ningln tipo de solucién al problemay continlia a sabiendas con el cobro
del crédito. Por lo que en virtud de lo expuesto y de lo dispuesto en las normas
legales citadas y demas pertinentes en la especie; solicita se tenga por interpuesta
demanda de indemnizacion de perjuicios en contra de Banco Estado de Chile,
representada legalmente por don Pablo Bernardino Pinera Echefiique, se acoja a
tramitacion y en definitiva se condene a la demandada al pago de: 1.- La suma de
$4.088.819, por concepto de dafio emergente.- 2.- A la suma de $1.000.000, por
concepto de dafio moral.- Mas intereses reajuste y costas, o lo que se determine
conforme al mérito de autos.- Al segundo otrosi: solicita medidas conservativas, en
atencién a que en la actualidad el Banco Estado, sin reconocer ningtn tipo de
responsabilidad, intenta cobrar el crédito supuestamente solicitado por su
representado, al que el denunciante no tiene posibilidad de pagar debido a que la
suma es demasiado alta. Ha sido amenazado con ingresarlos sistema de
informacion comercial, Dicom y boletin comercial por la existencia de un crédito
impago, lo que por cierto aparte de no ser moralmente correcto, provocaria
perjuicios graves, pues no podria optar a la compra de una vivienda ara él y su
familia, cerrando toda posibilidad de crédito  hipotecario, es por estas
consideraciones y de manera urgente, que solicita se decrete como medida
conservativa, que mientras dure el presente juicio suspenda el cobro de los
créditos sefialados en el cuerpo de esta presentacion, originados por la
negligencia inexcusable de la denunciada y demanda, en la aplicacion de sus
propios protocolos de seguridad. Al tercer otrosi: Acomparfia los siguientes
documentos: 1.- Copia cartola histérica N°000001 de fecha 6 de abril de 2016. 2.-
Saldo y Ultimos movimientos de fecha 6 de abril de 2016 de la cuenta de su
representado. 3.-Cartola Instantanea de linea de crédito de fecha 6 de abril de
2016. 4.- Estado ce cuenta de Tarjeta de Crédito de Banco Estado e paginas de
fecha 28 de marzo de 2016. 5.- Comprobante de presentacion de reclamo
N°65338. 6.- Consulta orden de no pago de fecha 6 de abril de 2016. 7. -Copia de
comprobante de bloqueo de fecha 17 de marzo de 2016. 8.-Copia saldo y Ultimos
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movimientos de fecha 17 de marzo de 2016. 9.-Carta de respuesta de fecha 1 de
abril de 2016. 10.-Copia de denuncias de fecha 3 de marzo de 2016 y 4 de abril de
2016, todos con citacion. 11.Certificaciéon autorizada ante notario de conversacion
via mensaje con agentes del Banco Estado y comprobantes de llamadas
telefonicas de la linea 600 de la misma institucion bajo apercibimiento legal del
articulo 346 N°3 del Cédigo de Procedimiento Civil.- Al cuarto otrosi: Hace
presente que su personeria para actuar en representacion de don Luis Marcelo
Vasquez Araya, consta de escritura de mandato judicial que acompana,
asumiendo patrocinio y poder en la presente causa con las facultades de ambos
incisos del articulo 7 del Codigo de Procedimiento Civil, domiciliado en Montt
N°357, oficina 513, de la comuna de Curico, cédula de identidad N°15.128.193-1,

forma de notificacion correo electronico pedroalejandrov@gmail.com.-

A fojas cincuenta y cuatro, rola presentacion de Pedro Alejandro Vidal Ramirez,
abogado por la denunciante y demandante civil, sefialando como nueva
representante para efectos de proceder a la notificacion personal, a dofia Jessica

Lopez Saffie.

A fojas ochenta y seis, comparece Reinaldo Arturo Cornejo Rodriguez, empleado
Bancario, Cédula:Nacional de Identidad N°9.160.282-2, agente sucursal Curico,
del Banco del Estado de Chile, en representacion judicial y convencional del
Banco del Estado de Chile, quien viene en designar Abogados patrocinantes a don
Viadimir Lozano Donaire, Cédula Nacional de Identidad numero 10.606.802- y a
dofia Solange Cifuentes Padilla, Cédula Nacional de ldentidad N°17.188.729-1,
ambos domiciliados en calle 4 Norte N°620, Segundo piso de Talca, a quienes

ademas confiere poder.

A fojas noventa y dos y siguientes, rola acta de comparendo, la que cuenta con la
comparecencia de la parte denunciante y demandante civil don Lijis Marcelo
Vasquez Araya, asistido por su abogado don Pedro Vidal Ramirez y de la parte
denunciada y demandada Banco Estado de Chile, representada por su abogado
dofia Solange Cifuentes Padilla. La parte denunciada y demandada civil, contesta
mediante minuta escrita, la que se encuentra alojada desde fojas ochenta y siete a
noventa y uno y que relata lo siguiente: 1.- No existe acto de consumo gue deba
ser regido por la ley 19.496, de conformidad a lo prevenido en el articulo 1° N°1 de
la ley 19.496, debe existir un acto oneroso para que estemos en presencia de un
acto de consumo que pueda ser conocido por este tribunal. Indica que no existe
cobro alguno que el banco haya hecho al denunciante, relativo a estos hechos, es
mas no puede, por ley, hacer cobro alguno relativo a los cheques, pues fo prohibe
el articulo 15 del DFL. 707 relativo a las cuentas bancarias y cheques. Indica que
el cuenta correntista recibe de forma gratuita su talonario y no puede hacérsele
cobro alguno a ese respecto.- 2.- No existe tampoco infraccion negligente a las
normas de la ley del consumidor.- La ley N°19.496, sanciona al proveedor que no
respeta los términos, condiciones y modalidad conforme a las cuales se hubiere
ofrecido o convenido con el consumidor la entrega del bien o prestacién del
servicio- La responsabilidad de la custodia del talonario de cheques, de las
tarjetas de credito y de la tarjeta que contiene las claves es del propio
denunciante, no del Banco. Precisa que éste debe cuidar su talonario, y esta
obligado a dar aviso al Banco en caso que sufra el robo (como lo ha afirmado sin
que haya proporcionado prueba alguna al respecto). La responsabilidad en caso
de extravio o robo de estos productos es de su titular. El denunciante debi6 dar,
oportunamente, aviso de este robo al Banco, cosa que no hizo. Agrega que le
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resulta curioso y anormal, y ademas indicativo de una conducta sumamente
descuidada, que el denunciante sostenga que fue victima de un hurto el dia 2 de
Marzo pasado y que concurre al Banco 15 dias después de eso a verificar la
condicion de su cuenta corriente, dicha actitud es al menos negligente y no
imputable a su parte. Hace presente que el actor dice haber sufrido este hurto el 2
de Marzo en un taller mecéanico (no dice por qué motivo dejé su vehiculo alli, ni por
cuanto tiempo, ni tampoco explica por qué lo dejé abierto) en donde sostiene
haber dejado su cédula de identidad, junto a su chequera, tarjetas de crédito y
tarjetas de coordenadas dentro de su vehiculo, el cual se encontraba con sus
puertas abiertas, sin seguro. Afirma que queda claro entonces que el denunciante
se ha expuesto mas que negligentemente al riesgo. Por otro lado no es efectivo
que el actor haya blogqueado sus productos con anterioridad al 17 de Marzo de
2016, notese que no dice la fecha en que supuestamente se habria comunicado
con el numero de emergencia del Banco. Indica que en su atipico actuar, concurrié
a reclamar a la sucursal del Banco el dia 17 de Marzo de 2016 (15 dias después
de! hurto), cuando lo normal era que lo hubiese hecho al dia siguiente, y fue ese
mismo dia 17 de Marzo de 2016 que realiza el llamado al nimero de emergencia
blogueando sus productos. Arguye también gue si el actor hubiese actuado de
manera oportuna en:el aviso del supuesto hurto, esto se hubiese evitado, pues"
transcurrieron 13 dias desde el supuesto robo, hasta que se hizo la transferencia a
la cuenta de un tercero. Indica que tampoco es creible la version que sefiala que
concurrio al Banco el 17 de Marzo de 2016 a buscar una nueva chequera, pues no
era factible que existiese alli un nuevo talonario habiéndose entregado de manera
reciente uno, y sin existir aviso de pérdida del mismo. En estos sucesos existe .
hechos de terceros, los cuales no son de responsabilidad de su representado
evitar. Asi las cosas, lo reclamado no es parte del servicio comprometido por
Banco del Estado de Chile, pues el aviso de pérdida de los productos fue dado
con posterioridad a las transferencias de dinero reclamadas. Por lo que, en merito
de lo expresado y normas legales citadas, presenta descargos a la denuncia, y en
su mérito, solicita se acojan las excepciones planteadas una o mas de las
excepciones planteadas una en subsidio de la otra, rechazando la denuncia con
costas. En el primer otrosi, Solange Cifuentes Padilla contesta la demanda civil
interpuesta en contra de su representado, solicitando su rechazo en la forma en
que ha sido deducida, por no existir responsabilidad y en cuanto a su cuantia por
carecer de fundamentos, tanto en los hechos como en el derecho. Explica lo
siguiente: 1.- Da por reproducidos integramente los fundamentos de los descargos
efectuados a la denuncia. Agrega ademas lo siguiente: 2.-Elementos de la
responsabilidad.- Indica que, sin perjuicio de lo expuesto con anterioridad, la
responsabilidad que reclama el actor es sin duda de caracter extracontractual, y el
hecho de que la Ley N° 18.290 permita demandar indemnizacion, no le quita a
ésta el caracter de extracontractual, en derecho las cosas son lo que son. En ese
~ entendido, expresa que el Codigo Civil, en los articulos 2.314 y siguientes, regula
¢ la denominada responsabilidad extracontractual subjetiva, nombre que se le
. atribuye en razoén de la concurrencia de uno de sus requisitos: la existencia de la
culpa o dolo en el agente causante del perjuicio. Manifiesta que en el entendido
que el actor pretenda atribuir a su parte la responsabilidad en mencion, es
menester que acredite la concurrencia copulativa de cada uno de sus elementos, a
saber: 1. Accion u omision: vale decir un actuar, un hecho que produzca un
cambio en el mundo exterior, o un no hacer aquello a lo que se encuentra
obligado. Il Antjjuridicidad: que consiste en la contradiccion entre una determinada
conducta y el ordenamiento normativo considerado en su integridad. En otras
palabras, la antijuridicidad implica que la conducta de ta cual sesigue la
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responsabilidad como sancion civil consistente en reparar los dafios causados,
sea contraria a derecho. En la legislacion chilena, en materia civil, este requisito
no tiene regulaciéon expresa, constituyendo més bien un principio general. L
Imputabilidad: que como elemento del ilicito civil, parte de la base de que es
necesario referir y atribuir a una persona determinada la autorfa del mismo a fin de
hacerla asumir sus consecuencias. La imputabilidad, se funda en la culpabilidad,
factor psiquico, con sus dos variantes: el dolo v la culpa. En términos generales,
se actiia con dolo toda vez que se actua con la intencion de dafiar, vale decir, con
la previsibilidad racional del resultado dafioso y la aceptacion del mismo. La culpa,
por su parte, consiste en faltar al deber de cuidado y diligencia que toda persona,
sea por disposicion de la ley o en razén de los estandares generales y comunes
admitidos por la sociedad, debe emplear para evitar causar un dafio que no se
habria producido en caso de haberse respetado dicho deber de cuidado o
diligencia. IV. El dafic o perjuicio causado: que consiste en el menoscabo, lesion,
pérdida, perturbacion o molestia que sufre una personay que afecta sus derechos
subjetivos patrimoniales o extrapatrimoniales. A su vez, para gue el dafio sea
objeto de indemnizacion, debe cumplir una serie de requisitos, a saber: a. Que el
dafio sea cierto y no meramente eventual. Entendemos que es cierto el dafio que, .
conforme a las leyes de la causalidad, sobrevendra razonablemente en
condiciones normales, a partir de su antecedente causal. El dafio que dice haber
sufrido el actor no puede de ninguna manera ser imputable al actuar del
demandado, menos en la entidad que se pretende. A partir de ese momento
“deberan eliminarse los acontecimientos imprevisibles, aquellos que no deberian
racionalmente ocurrir y que eliminan el dafio que se visualiza hacia el futuro, b. -
Que se lesione, perturbe o menoscabe un derecho subjetivo, c. Que el dafio sea
directo. Para que el dafio sea resarcible es necesario que la pérdida, menoscabo,
perturbacion o molestia deba ser consecuencia inmediata y necesaria del hecho
que lo provoca. El dafio debe ser consecuencia inmediata del hecho, sin
necesidad de que interfiera otro hecho para su concurrencia, d. Que el dafio-sea
causado por obra de un tercero, distinto de la victima y e.- Que el dafto no se
encuentre reparado.- V. Nexo causal entre el hecho doloso 0 culposo y el dafo,
vale decir, el vinculo que encadena un hecho (accion u omision) con un resultado
que se presenta como consecuencia directa, necesaria y l6gica de aquel. Esgrime
que no existe nexo causal alguno entre el supuesto hecho culposo y el dafio- 4.-
Respecto de los supuestos perjuicios: A) Dafio emergente: Indica que el actor
demando la suma de $4.088.819, bajo este concepto, lo que es improcedente,
pues el responsable de los giros ha sido en definitiva el mismo, por no dar aviso
oportuno de Ia pérdida de sus productos bancarios.-B) Dafio moral: La
fundamentacion del dafio moral son las molestias que habria tenido el actor y la
pérdida de la posibilidad de solicitar un crédito hipotecario entre otros, sin perjuicio
de no compartirlos, ya dijimos que no existe responsabilidad de su representado,
lo que hace improcedente también el dafio moral.-No obstante lo dicho, esta
peticion es también excesiva, y debera, como todo dario, ser probada.-Por lo que,
en mérito de lo expresado, disposiciones legales citadas, articulos 2314 y
siguientes del Codigo Civil, y deméas normas que éen derecho correspondan,
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contesta la demanda civil intentada en autos en contra de su representado Banco 8
del Estado de Chile, disponiendo en definitiva su mas absoluto rechazo por 82
carecer de fundamentos de hecho y de derecho, con expresa condenacion en = = 3
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costas. Se realiza el llamado a conciliacién, y propuestas las bases por parte del 5 B

Tribunal, ésta no se produce. El Tribunal recibe la causa a prueba y se fija los -

hechos sustanciales, pertinentes Yy controvertidos. La parte denunciante y

demandante civil ratifica los documentos acompanados en la denuncid y demanda
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que se encuentran alojados desde fojas 1 a fojas 31, siendo estos de fojas 1 a
fojas 12 bajo apercibimiento del articulo 346 N°3 del Cdédigo de Procedimiento
Civil: de fojas 13 a fojas 31 con citacion. Acompana ademas, bajo apercibimiento
legal del articulo 346 N°3 del Cadigo de Procedimiento Civil: 1.-Estado de cuenta
nacional de Tarjeta de crédito Visa de fecha 6 de abril de 2016, de don Luis
Marcelo Vasquez, emitido por Banco Estado N° de cuenta 6844, 2 -Estado de
“cuenta nacional de Tarjeta de crédito Visa de fecha 20 de abril de 2016, de don
Luis Marcelo Vasquez, emitido por Banco Estado N° de cuenta 6844, 3.-Cartola
historica N°1 de Cuenta de gastos emitida por Banco Estado de la cuenta corriente
N°425-0-001200-3, de fecha 6 de Abril de 2016, 4.-Detalle de transferencia
cuenta de origen 42500121909 del Banco Estado de Chile, a nombre de Marcelo
Vasquez Araya y cuenta de destino N°68204089 del Banco Santander a nombre
de don Carlos Nuaiez, por la suma de $3.500.000. La parte denunciada y
demandada civil acompana los siguientes documentos con citacion: 1.-Copia de
registro interno de seguimiento del caso del cliente de Banco Estado denunciante
y demandante. 2 -Copia de formulario de reclamo hecho por el denunciante y
demandante civil de autos. 3.-Copia de parte policial con la denuncia hecha por el
denunciante y demandante civil a la Fiscalia Curico, el 3 de marzo del afio 2016.

La parte denuncianté y demandante civil, presenta a declarar a los siguientes

testigos: 1.- Berta Josefina Isabel Gomez Berrios, quien depone: “Al punto n°1:
“Csto fue el 3 de marzo del dos mil dieciséis, Luis Marcelo, la persona que le
sustrajeron su kit del Banco. Yo lo conozco porque es el papé de mi hija, pero
nosotros desde hace un afio que estamos separados. El dia 3 de marzo o no sé

antes, hizo retiro de su kit de cuenta corriente de Banco Estado, que te dan al

comprar una casa, un crédito hipotecario en el fondo, as el producto que te mete el
Banco. El dia 3 de marzo, se lo sustrajeron del vehiculo aca en Curica. Se dio
cuenta al rato a rizo la denuncia en Carabineros y procedi6 a llamar a su gjecutiva
de cuentas la cual le indic6 que tenia que llamar a un numero 600 u 800, en el
fondo no le dio la ayuda que él realmente necesitaba. Cuando se comunico con el
namero que le indicaron sé cortaba la llamada. Tuvo que llamar muchas veces
para poder concretar el bloqueo supuestamente, de todos los producto, porque
cuando él logro comunicarse le indicé que era el kit completo que le habfan
sustraido. La persona que lo estaba atendiendo del call center, le pregunto si
estaban las tarjetas dentro del kit y el indic6 que no, por lo tanto solamente él
solicité bloqueo de todo, pero solamente le bloquearon los cheques. Los cheques
se hizo la publicacion en el diario oficial, viernes, sébado y domingo de esa misma
semana. Después de eso, él se quedo tranquilo en el fondo, el dia 17 creo, no
estoy segura no me recuerdo, fue al banco por ofra circunstancia, fue a activar
una de la tarjetas, ya que &l no habia alcanzado a activar nada del kit, ya que
estaba sellado y una persona de atencion al cliente la Paolita le indico que
revisaran el estado de la cuenta y ahi se encuentra con Ja sorpresa de que s€
habian realizado dos fransferencias que ascendian al monto de $3.500.000 entre
las dos, en una sola cuota ademés, transferencia que por supuesto él no hizo. Ahi
la misma persona que lo atendié Paola, le dio a entender que esto habia sido por
una negligencia 'y un mal manejo del ejecutivo que lo habia atendido
anteriormente. Procedieron nuevamente a bloquear ahora si todo, fue muy amable
esa persona, le facilito mucho el tramite. Procedieron a revisar los datos
personales de Luis Marcelo y se dieron cuenta que el nimero telefénico que
aparecia no el de &l ni de su trabajo, era un nimero quée no conocia. Esto él me lo
conté, y cuando paso esto él me pidié ayuda para averiguar mas sobre el tema en
el banco, porque estaba consternado porque estaba tramitando su crédito
hipotecario para su casa y ademas yo conocia a personas en el bance que me
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podian ayudar con informacion. Asi fue como al otro dia, después del bloqueo
personal con la ejecutiva, le entregaron el nombre de la persona de donde habia
ido la plata de las dos transferencias y el namero telefénico que aparecia en el
sistema que no era él de él. Con esos antecedentes los llevé a la fiscalia para
adjuntar a la denuncia. Hizo una denuncia en el Semnac financiero, por la poca
seguridad del Banco, porque el correo de notificacion de transferencia nunca le
llegé, y ademéas el Banco Estado no tiene la misma seguridad que los demas
bancos de la tercera clave, se lo digo yo de manera personal, ya que yo tengo
cuenta Rut en el banco y recién hace un mes me pidieron una tercera clave para
fransferir $30.000.- y al otro dia hice ofra transferencia por $300.000.- y no me
pidieron la tercera clave, o sea €so quiere decir que la seguridad es nefasta”.
Repreguntas. Para que diga la testigo: 1.- La testigo sefialé que habia sido la
ejecutiva del denunciante quien finaimente realiz6 el bloqueo completo de claves y
cuentas. ;Para que diga la testigo si sabe si al momento de la sustraccion de los
productos don Marcelo Vasquez, se comunicd con su ejecutiva para proceder a
dicho bloqueo? R: Llamé a la ejecutiva pero ella no procedié al blogueo, la
ejecutiva se llama Marjorie y la persona que lo bloqueo fue otra ejecutiva de ;
atencion al cliente. Marjorie no le brindé ninguna ayuda, ademas de darle un
niimero telefénico que no se podia marca de celular, porque era un 800. 2.- ;Si 9
esa ejecutiva que hizo efectivamente el bloqueo requiri6 algin tipo de autorizacion
especial? R: Por lo que yo tengo entendido no. 3.- iRespecto al hecho de la
sustraccion de los productos si el denunciante aparte de la denuncia hecha a la
fiscalia, inicio algin otro tipo de accién judicial, que dé cuenta de estos hechos y
que se encuentre actualmente en investigacién? R: Si, hay una demanda civil y
una penal hacia la persona que realizo la estafa que es don Carlos Antonio Nufiez
Farias. 4.- ;Si aparte de la cuenta corriente y la tarjeta de crédito existia otra
cuenta anexa en el mismo Banco? R:Si la cuenta gastos del credito hipotecario,
dinero que el banco tomod 'y traspas6 sin previo aviso en la cuenta corriente que ya
estaba blogueada, y ademas se pagd con ese dinero, sin avisar. a Marcelo
Vasquez, y sin tampoco recibir un correo posterior a la transferencia, lo que
provocé que él se tuviese que endeudar en otro lugar para poder cubrir los gastos
operacionales de la vivienda, creo que pidié un avance en alguna tienda en el
Lider o en Falabella, porque la verdad no tenia el dinero, lo que le ha afectado a
mi hija no a mi. Agrego que esto le podria haber costado perder su crédito
hipotecario. Ademas ahora arriesga que le puedan rematar la casa y mas encima
lo metan al boletin comercial. 5.- ¢(Si es que ella sabe el monto del crédito.
Avance? R: $800.000.-, mas todos los interés. 6.- ¢ Por qué le afecta a su hija? R:
Porque es una guagua, él tiene que dar una suma mas o menos grande todos los
meses, ya que ella se alimenta de una leche especial, ademas tiene una piel
atopica, por lo tanto utiliza cremas y productos carisimos todos los meses y a €l
toda esta estafa lo desbarajusto totalmente, por tanto él no le ha podido dar lo que
le daba habitualmente para su manutencion. Ademas animicamente, él ha andado
super bajoneado, y le afecta cuando la va a buscar ella. 7.- La testigo sefiald 7~
previamente que se habta hecho modificacion de datos de la cuenta por parte de
terceros, ¢para que diga la testigo si el correo del denunciante fue modificado o
no? R: No el correo no fue modificado, solamente el numero telefénico.
Contrainterrogaciones. Para que diga la testigo. 1.- ¢Si la ejecutiva de nombre
Marjorie fue la misma persona que ayud6é al denunciante de estos autos a
solucionar su problema con Banco Estado? R: No, no fue Marjorie, fue Paola, que
es la ejecutiva de atencion al cliente. 2.- ;Por qué sefiala que el denunciante Yy
demandante civil tiene peligro de que le rematen su vivienda o propiedad
Motivos? R: Por la deuda con el banco Estado, el estafador sact en una cuota la
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piata y él no tiene de donde sacar, y por lo que yo entiendo todas las deudas
bancarias llegan a un remate, le podrian rematar sus bienes, su auto, su casa. 3.-
;Para que aclare el testigo segln lo gue ya ha mencionado, en el kit que le
; robaron a don Marcelo, estaban o no todos los productos? R. Estaba la chequera
;ff* y la tarjeta de transferencia, él no alcanzo a activar nada, 4.- ;Si estas tarjetas que
' le sustrajeron le fueron entregadas nuevamente o no a don Marcelo? R: Eso no lo
tengo claro, por lo que dije anteriormente a él le sustrajeron, la chequera y la
tarjeta de transferencia. Al punto N °2. “Perjuicios econdémicos y morales. La
deuda ya debe ir en $4.000.000 facil méas el dinero que tuvo que pedir, para pagar
los gastos operacionales y todo el ajetreo que eso conlleva. Faltar al trabajo no
poder pagar la manutencién completa de su hija, no tener claridad si te van a
rematar tus bienes, si te van a meter al boletin comercial, el costo del abogado
también. En el fondo sentirte como ha pasado llevar por el banco de "Todos los
chilenos". Que no resguardaron su seguridad, que ademas siento que se lavan las
manos referentes al tema, como si él se hubiese autoestafado. Marcelo es un
hombre intachable, incorruptible". Repreguntas. 1.- ¢Para que diga la testigo a
cuanto asciende el monto de la transferencia sustraida. Total? R: $3.500.000. 2.-
¢ Cual es el monto del avance solicitado para el pago de los gastos operacionales?
R: $800.000. 3~ ;Para que diga la testigo si existe dafio moral y ‘en cuanto lo
avalia? R: Si existe dafio moral, y lo avalto en $2.000.000 por lo menos, por el
desgaste emocional, el no poder dormir bien, faltar al trabajo por hacer los tramites
no poder pagar la manutencion completa de su hija y la preocupacion constante
de perder algunos de tus bienes, y como dije anteriormente &l es intachable y muy
ordenado con sus cuentas y que lo llamen dia por medio para cobrarle no es
agradable y ademas sentirse vulnerable y desprotegido. Contralnterrgoamones 1.-
. Para que diga la testigo donde trabaja don Marcelo y qué funcion cumple? R: El
trabaja en Arbolada, el campo se llama Arbolada, la empresa seria Frutam, él es el
administrador del huerto. Atendido a motivos preferentes del tribunal, se suspendié
la audiencia fijandose como nuevo dia y hora doce de Julio de dos mil dieciséis a
las 10:00 horas. Con lo obrado se puso término al comparendo ﬁrmando los
comparecientes, junto al Tribunal.

A fojas ciento uno, rola presentacién del abogado don Pedro Vidal ‘Ramirez,
delegando poder con el que acta a don Cristian Zamorano Santander, con mismo
domicilio y forma de notificacion.

A fojas ciento dos y siguientes, rola acta de continuacion de audiencia la que
cuenta con la comparecencia de la parte denunciante y demandante civil don Luis
Marcelo Vasquez Araya representado por su abogado don Cristian Zamorano
Santander, segun delega poder que presenta en esta audiencia, lo que el tribunal
tiene presente, y de la parte denunciada y demandada Banco Estado de Chile,
representada por su abogado dofia Solange Cifuentes Padilla, y se procedio: La
parte denunciada y demandada civil no presenta prueba testimonial. Diligencias: |
La parte denunciante y demandante civil, solicita las siguientes diligencias: 1.-
Exhibicion de los siguientes ‘documentos: a) Autorizacion firmada por don Marcelo
Vasquez, para traspaso de fondos de cuenta de gastos operacionales a la cuenta
‘corriente realizada por el Banco Estado directamente. b) Ultima constancia
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entrega de talonario de cheques, al demandante. c) Constancia de modificacion de g2
 datos en cuenta corriente del demandante, sefialando los datos modificados. d) 2
rs rd - . . = b
Comprobante de envio de correo electronico de aviso de transferencia de fondos e

por la suma de $3.500.000 de la cuenta corriente de su representado. 2.- Oficio a
a Fiscalia de Curico, para que informe por denuncia-realizada por mi-representado
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por el delito de estafa en causa Ruc 1600318389-4, a fin de que informe si existe o
no, tal denuncia. 3.- Oficio a Falabella y Lider, donde se solicita copia de solicitud
de avances por parte de su representado en estos autos. La parte denunciada y
demandada civil solicita en virtud del art. 348 del CPC, que se fije una audiencia
de percepcion de los audios donde constan las llamadas telefénicas que hizo el
denunciante y demandante civil, apenas supo de la sustraccion de su kit bancario,
acompafiando un pendrive donde constan los audios de las llamadas telefénicas
realizadas por el denunciante en estos autos, a los nimeros del call center de
Banco Estado de Chile, solicitando su custodia. El tribunal provee fijando la
audiencia de percepcion.

A fojas ciento nueve, rola acta de audiencia de exhibicidon de documentos de fecha
once de agosto de dos mil dieciséis. Se procede a efectuar la diligencia solicitada
por la parte denunciante y demandante civil esto es la exhibicion del siguiente
documento: Ultima constancia entrega de talonario de cheques, al demandante,
que se presenta como fotocopia simple, sin ningln tipo de autorizacién. Dicho
documento queda adjunto a esta audiencia. La parte denunciada y demandada
civil, hace presente que con respecto de los documentos ordenados exhibir en las
letras a), ¢) y d), no existen como tales en poder de esta parte. El tribunal provee:
Se tiene presente. Con lo obrado se puso término a la audiencia, firmando el
compareciente junto al Tribunal.

A fojas ciento diez y siguientes, rola acta de audiencia, la que cuenta con la
asistencia de don Vladimir Lozano Donaire, por la denunciada y demandada civil y
en rebeldia de las demas partes y se procedié: De acuerdo a lo dispuesto en
articulo 348 bis del Cédigo de Procedimiento Civil y contando el Tribunal con los
medios técnicos electronicos necesarios para la adecuada percepcion de la
prueba ofrecida, se procede a abrir pendrive en computador y pueden observarse’
en su interior 4 archivos ( ver cuadro que rola a fojas ciento diez). Se procede a
escuchar audio archivo denominado Luis Vasquez 1, audio dura 8 minutos y
treinta y seis segundos, se escucha conversacion entre una voz masculina que
indica llamarse Luis Marcelo Vasquez Araya, indica que su Rut es 13.600.636 con
una mujer, la voz masculina indica el dia de ayer habia dejado su -auto
estacionado y le habrian sacado "talonario de cheques sellado y papeles” de la
apertura de una cuenta corriente que habia abierto el dla anterior, sefialando que
la “ tarjeta de crédito, la otra tarjeta y las 3 tarjetas no”, ofreciendo dar nimero de
las tarjetas, indicando que esas las tiene en su poder, durante la conversacion la
voz masculina indica no recordar el nimero de cuenta corriente ya que la abri6 el
dia anterior, sefalandole la voz femenina que sin ese dato no puede bloquear
talonario su cuenta corriente via telefonica y que debe hacerlo con su ejecutiva
Marjorie Labra Verdugo a lo que la voz masculina molesto indica estad de
vacaciones, la voz femenina le indica debe ir al banco al ofro dia y la voz /
masculina molesta corta. Se procede a escuchar audio archivo denominado Luis
Vasquez 2, audio dura 9 minutos y quince segundos, se escucha conversacion

entre una voz masculina que no indica nombre con una mujer que dice ser 24 —
gjecutivo Banco estado y de nombre Nancy Salgado: la voz masculina indica el dia 2
de ayer habia dejado su auto estacionado en Curicé a las 13.30 después de retirar 5= &
talonario de cuenta corriente del banco a las 12.30 horas y habria dejado auto en g” %

taller y el dia de hoy se habria dado cuenta de que le "ayer se me extravié el
talonario de cheques”, la voz femenina le pregunta si también otros productos y
seflala " la pura Chequera" “las tarjetas las tengo todas”, se inicia una
conversacion entre las 2 personas y la mujer indica algunos pasos. para validar
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seglin sus dichos informacion, le pide ingrese al teléfono clave y la voz masculina
indica que no tiene clave telefonica y que solo tiene clave de cajero solo de la
tarjeta de débito, en definitiva después de algunas pausas la voz femenina indica a
"don Luis" como llama que no pudo validar informacion de la clave para acceso y
que como no sabe su nimero de cuenta corriente lo comunicara internamente con
una ejecutiva. Se procede a escuchar audio archivo denominado Luis Vasquez 3,
audio dura 5 minutos y doce segundos, se escucha conversacion entre una voz
masculina que indica llamarse Luis Marcelo -Vasquez Araya, indica que su Rut es
13.600.636 y fecha nacimiento con una mujer que dijo llamarse Ingrid , la voz
masculina indica el dia de ayer le habian robaron "mi chequera, no habia dado
cheques y sefiala las tarjetas las tengo en mi poder" indica quiere bloguear su
chequera completa, durante la conversacion la voz masculina indica no recordar el
namero de cuenta corriente ya que la abrio el dia anterior, sefialandole la voz
femenina que sin ese dato no puede bloquear talonario su cuenta corriente por
esa via y le da un teléfono 800802020 a fin de que a través de una validacion
obtenga su numero de cuenta corriente y luego llame para poder blogquear su
chequera.

Se trajo los autos para:fallo y
CONSIDERANDO;
I- EN CUANTO A LO INFRACCIONAL.

PRIMERO. Que esta causa se ha iniciado con la denuncia infraccional de fojas 33,
interpuesta por don Pedro Alejandro Vidal Ramirez, abogado domiciliado para
estos efectos en Montt N°357, oficina 913, de la comuna de Curico, en
representacion de don Luis Marcelo Vasduez Araya, ingeniero, domiciliado en
calle Berlin N°1017, Villa Don Sebastian de Rauquen, Curico, y para estos efectos
también en Montt N°357, oficina 513, de la comuna de Curic6, deduce denuncia
por infraccion a la ley 19.496 en contra de Banco Estado de Chile, representada
legalmente por dofia Jessica Lopez Saffie, de quien ignora profesion u oficio,
domiciliada en Santiago Avenida Libertador Bernardo O'Higgins N°1111. Dicha
presentacion se trato abundantemente en el acapite expositivo de la sentencia, por

lo que en esta parte se remite’a ella.

SEGUNDO. Que el denunciado contesta a través de minuta escrita. Dicha
contestacion fue tratada abundantemente en lo expositivo de esta sentencia, por lo
que en esta parte se remite a ella.

TERCERO. Que la denunciada en su minuta de contestacion alega, que no existe
acto de consumo que deba ser regido por la ley 19.496 y de conformidad a lo
prevenido en el articulo 1°°N°1 de la ley 19.496, debe existir un acto oneroso para
que estemos en presencia de un acto de consumo que pueda ser conocido por
este tribunal. Indica que no existe cobro alguno que el banco haya hecho al
denunciante, relativo a estos hechos, es mas no puede, por ley, hacer cobro
alguno relativo a los cheques, pues lo prohibe el articulo 15 del DFL. 707 relativo a
las cuentas bancarias y cheques. Indica que el cuenta correntista recibe de forma
gratuita su talonario y no puede hacerse cobro a ese respecto.-

oosaud B anb | ONLEIMAN

3>
CUARTO. Que para este sentenciador en virtud del articulo 1° N°1y 2 de la .Ley §
19.496, el denunciante, detenta la calidad de consumidor como destinatario vy
usuario de la cuenta corriente y el denunciado a su vez, se entiende como
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proveedor, atendido a la prestacion del servicio derivado de este tipo de contrato.
En ese sentido, la alegacion formulada por Banco Estado de Chile, en cuanto a la
inexistencia de un acto de consumo, por no ser oneroso el hecho denunciado,
basado en que el talonario de cheques se entrega de forma gratuita al cliente, no
constituye, a juicio de este sentenciador argumento suficiente para que el contrato
de cuenta bancaria, sea considerado como gratuito, puesto que la entrega de este
tipo de documentos, constituye sélo uno de los servicios proporcionados por la
denunciada. Por otro lado, el contrato de cuenta corriente se caracteriza por la
utilidad de ambos contratantes, en donde los bancos como personas juridicas con
fines de lucro, tienen la facultad de “cobrar comision y abonar intereses en las
cuentas corrientes, de acuerdo a las normas que dicte el Banco Central’. Asi lo
preceptua el articulo 8° del DFL N°707 de 1982. En ese entendido el servicio
prestado por el denunciado, ‘constituye un acto consumo que se encuentra
enmarcado y protegido por la Ley del Consumidor.

QUINTO. Los hechos denunciados: El actor con fecha 2 de marzo de 2016, fue
victima del hurto y/o robo, de su pack de cuenta corriente el cual le habia sido
recién entregado por el Banco Estado de Chile, como consecuencia de tramitar un
crédito hipotecario “para la compra de una vivienda, dicho pack contenia,
chequeras, tarjetas y claves de tarjetas, y se encontraba al interior de su; vehiculo
particular, el cual dejo6 en un taller mecanico de la ciudad. Al interior de dicho pack,
se encontraban todos los documentos de la cuenta, incluyendo las claves de
inicio, gque debian posteriormente ser validadas y modificadas por lo que
rapidamente y con la finalidad de evitar consecuencias mas graves, el denunciante
se comunicd con su ejecutiva dofia Marjorie Labra Verdugo, con el objeto de
proceder al blogueo de la cuenta, claves y los talonarios de cheques, le explica
que para poder realizar esa operacion debia comunicarse Vvia telefonica, con la
linea 800, pues era el conducto regular en estos casos, y que ahi le explicarfan el
procedimiento y procederian al bloqueo inmediato. El denunciante narra que llamo
aproximadamente 10 veces para realizar dicho blogueo, hasta gue finalmente se
logré comunicar con la operadora del nimero 6002007000, la que lo deriva a otro
numero telefonico el 800802020. Luego de varios intentos, se logra comunicar con
un ejecutivo, al que detalladamente le cuenta lo sucedido, los productos que le
habian sido sustraidos y -que necesitaba orientacion rapida, pues todos los
documentos, claves o tarjetas podian ser utilizados en su desmedro. Nuevamente
éste le explica los pasos a seguir, el denunciante le sefiald que productos habian
sido hurtados y lo que finalmente queria, esto es que se€ diera indicacion de
bloqueo completo de los productos en forma inmediata. Hace presente que con
fecha 17 de marzo, Y Ya habiendo transcurrido un plazo razonable, su
representado concurrio al Banco Estado a fin de activar nuevamente sus claves y
retirar una nueva chequera, para lo cual converso con su ejecutiva, dofia Marjorie
Labra Verdugo, a quien ademas, le conto lo que habia sucedido con el bloqueo de

las cuentas. De inmediato la ejecutiva le sefiala que por protocolo el Banco debe

realizar el blogueo automatico de todo, bastando para ello la sola denuncia del

titular de la cuenta de extravio o hurto, denuncia que por cierto ya habia realizado |}

con anterioridad. Sefiala que para mayor seguridad la ejecutiva procede a la j

revision de la cuenta corriente, ya que segun lo que su representante manifestd de {72 &
inmediato penso que el bloqueo no se habia realizado, lo que efectivamente habia i:’v’ e
ocurrido, no se bloquearon las cuentas ni los documentos por lo que procedit de g = g2
inmediato a bloquearlas. Agrega que luego de dicha operacion revisa nuevamente 2 &
y se percatan de que con fecha 7 de marzo se habian transferido desde la tarjeta £

de crédito Master Card a la cuenta corriente la “suma de $1.662.000, v
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proveedof, atendido a la prestacion del servicio derivado de este tipo de contrato.
En ese sentido, la alegacion formulada por Banco Estado de Chile, en cuanto a la
inexistencia de un acto de consumo, por no ser oneroso el hecho denunciado,
basado en que el talonario de cheques se entrega de forma gratuita al cliente, no
constituye, a juicio de este sentenciador argumento suficiente para que el contrato
de cuenta bancaria, sea considerado como gratuito, puesto que la entrega de este
tipo de documentos, constituye sélo uno de los servicios proporcionados por la
denunciada. Por otro lado, el contrato de cuenta corriente se caracteriza por la
utilidad de ambos contratantes, en donde los bancos como personas juridicas con
fines de lucro, tienen la facultad de “cobrar comisién y abonar intereses en las
cuentas corrientes, de acuerdo a las normas que dicte el Banco Central”. Asi lo
preceptua el articulo g° del DFL N°707 de 1982. En ese entendido el servicio
prestado por el denunciado, constituye un acto consumo que se encuentra
enmarcado y protegido por la Ley del Consumidor.

QUINTO. Los hechos denunciados: El actor con fecha 2 de marzo de 2016, fue'_

victima del hurto y/o robo, de su pack de cuenta corriente el cual le habia sido
recién entregado por el Banco Estado de Chile, como consecuencia de tramitar un
crédito hipotecario ‘para la compra de una vivienda, dicho pack contenia,
chequeras, tarjetas y claves de tarjetas, y se encontraba al interior de su; vehiculo
particular, el cual dejo en un taller mecanico de la ciudad. Al interior de dicho pack,
se encontraban todos los documentos de la cuenta, incluyendo las claves .de
inicio, que debian posteriormente ser validadas y modificadas por lo que
rapidamente y con la finalidad de evitar consecuencias mas graves, el denunciante
se comunicé con su ejecutiva dofia Marjorie Labra Verdugo, con el objeto de
proceder al blogueo de la cuenta, claves y los talonarios de cheques, le explica
que para poder realizar esa operacion debia comunicarse via telefonica, con la

linea 800, pues era el conducto regular en estos casos, y que ahi le explicarfan el

procedimiento y procederian al bloqueo inmediato. El denunciante narra que llamo
aproximadamente 10 veces para realizar dicho blogueo, hasta que finalmente se
logrdé comunicar con la operadora del nimero 6002007000, la que lo deriva a otro
numero telefonico el 800802020. Luego de varios intentos, se logra comunicar con
un ejecutivo, al que detalladamente le cuenta lo sucedido, los productos que le
habian sido sustraidos y -que necesitaba orientacion rapida, pues todos los
documentos, claves o tarjetas podian ser utilizados en su desmedro. Nuevamente
éste le explica los pasos a seguir, el denunciante le sefiald que productos habian
sido hurtados y lo que finalmente queria, esto es que se€ diera indicacion de
bloqueo completo de los productos en forma inmediata. Hace presente que con
fecha 17 de marzo, Y Ya habiendo transcurrido un plazo razonable, su
representado concurrio al Banco Estado a fin de activar nuevamente sus claves y
retirar una nueva chequera, para lo cual conversd con su ejecutiva, dofia Marjorie
Labra Verdugo, a quien ademas, le cont6 lo que habia sucedido con el bloqueo de
las cuentas. De inmediato la gjecutiva le sefiala que por protocolo el Banco debe
realizar el blogueo automatico-de todo, bastando para ello la sola denuncia del
titular de la cuenta de extravio o hurto, denuncia que por cierto ya habia realizado
con anterioridad. Sefiala que para mayor seguridad la ejecutiva procede a la
revision de la cuenta corriente, ya que segun lo que su representante manifest6 de
inmediato pens6 que el bloqueo no se habia realizado, lo que efectivamente habia
ocurrido, no se bloquearon las cuentas ni los documentos por lo que procedio de
inmediato a bloquearlas. Agrega que luego de dicha operacion revisa nuevamente
y se percatan de que con fecha 7 de marzo se habian transferido desde la tarjeta
de crédito Master Card a la cuenta corriente la "suma de $1:662.000, vy
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posteriormente el dia 15 y registrado 16 de marzo se transfirieron $1.662.000 mas
desde la linea de crédito a la cuenta corriente € inmediatamente después se
realiza una nueva transferencia por la suma total de $3.500.000 a una cuenta
absolutamente desconocida del banco Santander N°68204089, a nombre de don
Carlos Antonio Nufiez Farias, sabido esto, de inmediato su representado estampa
la denuncia en la Fiscalia local por el delito de estafa, en causa Ruc
N°1600318389-4, la que esta siendo conocida actualmente por el tribunal de
garantia e investigada por 12 Fiscalia Local de Curicd y ademas interpuso una
querelia por el mismo delito con fecha 11 de abril de 2016. Sostiene que a fin de
solucionar el problema, el cual es complejo, puesto que actualmente la deuda que
registra el denunciante y demandante alcanza los $3.500.000. y no le pertenece,
el titular concurrio personalmente al Banco Estado a fin que le dieran una solucion
al problema, pues sin perjuicios de la sustraccién de los documentos, el bloqueo
de las cuentas era un tramite que el denunciante, solicité en la oportunidad y
forma correspondiente, en el mismo instante en que fueron sustraidos los
productos, como asi mismo no se cumplieron los protocolos de seguridad, los que
fueron explicados por la propia ejecutiva, y que operaban en forma automatica, por
lo que la responsabilidad a su entender era del Banco, sin embargo no obtuvo
respuesta favorable. Indica que con fecha 23 de marzo de 2016, el Banco Estado,
procede a contestar el reclamo formulado, por su representado, sefialando que
efectivamente constan las transacciones realizadas en la cuenta, pero que sin
embargo son validas, en atencion a que no tienen condicién de error y €n la
actualidad luego de todos los errores previamente sefialados, el Banco esta
haciendo efectivo el cobro de los créditos, en su totalidad, puesto que ademas de
todo el fraude se materializd mediante la solicitud de los créditos en una sola
cuota, lo que a juicio del denunciante le acarrea un perjuicio enorme, por. cuanto
ademas este Banco, amenaza con enviar asu representado al Boletin Comercial,
perdiendo toda posibilidad de acceder a una vivienda digna. Agrega que resulta
incompresible, a su parecer, gue el Banco, a sabiendas de que existia una
denuncia de siniestro por robo o hurto, aun asi aceptd la transferencia de la
totalidad de los fondos de la cuenta corriente y asi mismo la totalidad de la linea
de crédito, para luego realizar una transferencia a una cuenta diversa. Claramente
los supuestos protocolos de accion tendientes a evitar este tipo de defraudaciones
no funcionaron adecuadamente, a pesar de que el demandante formuld la
denuncia respectiva. Estos protocolos de seguridad constituyen un servicio el cual
ha sido prestado en forma deficiente, pues producto de la negligencia en los actos
informativos de relevancia, el demandante fue victima de una defraudacion
perjudicando gravemente su patrimonio. Establece que ademas de las lineas
abiertas ya sefialadas, se abrio una cuenta personal para gastos operacionales,
dinero que estaba destinado a los gastos concernientes a la adquisicion de la
vivienda, estando blogueada la cuenta corriente el 31 de marzo de 2016, el propio
banco retira los fondos de la cuenta de gastos operacionales cerrando la cuenta y
7 los traspasa a la cuenta corriente para pagarse a s mismos la linea de sobregiro, ____
por la suma de $587.630.- haciendo un total de deuda de $4..088.819.- (sic) dinero 5;
que nunca utilizo, pues tampoco hizo uso de la cuenta corriente ni del crédito.- i

SEXTO. Que el denunciado se defiende argumentando que no existe tampoco i3
infraccion negligente a las normas de la ley del consumidor.- La ley N°19.496,
sanciona al proveedor que no respeta los términos, condiciones y modalidad
conforme a las cuales se hubiere ofrecido o convenido con el consumidor |a
entrega del bien o prestacion del servicio.- La responsabilidad de la custodia del ¥
talonario de cheques, de las tarjetas de crédito y de la.tarjeta que confiene las
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claves es del propio denunciante, no del Banco. Precisa que éste debe cuidar su
talonario, y esta obligado a dar aviso al Banco en caso que sufra el robo. La
responsabilidad en caso de extravio o robo de estos productos es de su titular. El
denunciante debi6 dar, oportunamente, aviso de este robo al Banco, cosa que no
hizo. Agrega que le resulta curioso y anormal, y ademas indicativo de una
conducta sumamente descuidada, que el denunciante sostenga que fue victima de
un hurto el dia 2 de Marzo pasado y gue concurra al Banco 15 dias después de
eso a verificar la condicion de su cuenta corriente, dicha actitud es al menos
negligente y no imputable a su parte. Hace presente que el actor dice haber
sufrido este hurto el 2 de Marzo en un taller mecanico en donde sostiene haber
dejado su cédula de identidad, junto a su chequera, tarjetas de crédito y tarjetas
de coordenadas dentro de su vehiculo, el cual se encontraba con sus puertas
abiertas, sin seguro. Afirma que gueda claro entonces que el denunciante se ha
expuesto mas que negligentemente al riesgo. Por otro lado no es efectivo que el
actor haya bloqueado sus productos con anterioridad al 17 de Marzo de
2016, nétese que no dice la fecha en que supuestamente se habria
comunicado con el nimero de emergencia del Banco. Indica que en su atipico
actuar, concurrié a reclamar a ia sucursal del Banco e! dia 17 de Marzo de 2016

(15 dias después del ‘hurto), cuando lo normal era que lo hubiese hechoﬂ al dia -
siguiente, y fue ese mismo dia 17 de Marzo de 2016 que realiza el llamado al -

ntimero de emergencia bloqueando sus productos. Arguye también que si el actor
hubiese actuado de manera oportuna en el aviso del supuesto hurto, esto se
hubiese evitado, pues transcurrieron 13 dias desde el supuesto robo, hasta que se
hizo la transferencia a la cuenta de un tercero. Indica que tampoco es creible la
version que sefiala que concurrié al Banco el 17 de Marzo de 2016 a buscar una
nueva chequera, pues no era factible que existiese alli un nuevo talonario
habiéndose entregado de manera reciente 'uno, y sin existir aviso de pérdida del
mismo. En estos sucesos existe hechos de terceros, los cuales no son de
responsabilidad de su representado evitar. Asf las cosas, lo reclamado no es parte
del servicio comprometido por Banco del Estado de Chile, pues el aviso de pérdida
de los productos fue dado con posterioridad a las transferencias de  dinero
reclamadas.

SEPTIMO. Que para probar sus dichos el denunciante acompafia . prueba
documental consistente en: -Copia cartola histérica N°000001 de fecha 6 de abril
de 2016. -Saldo y ultimos movimientos de fecha 6 de abril de 2016 de la cuenta de
su representado. -Cartola Instantanea de linea de crédito de fecha 6 de abril de
2016. - Estado de cuenta de Tarjeta de Credito de Banco Estado y péaginas de
fecha 28 de marzo de 2016. -Comprobante de presentacion de reclamo N°65338. -
Consulta orden de no pago de fecha 6 de abril de 2016. -Copia de comprobante
de bloqueo de fecha 17 de marzo de 2016. -Copia saldo y tltimos movimientos de
fecha 17 de marzo de 2016. -Carta de respuesta de fecha 1 de abril de 2016. -
Copia de denuncias de fecha 3 de marzo de 2016 y 4 de abril de 2016. -
Certificacion autorizada ante notario de conversacién via mensaje con agentes del
Banco Estado y comprobantes de llamadas telefénicas de la linea 600 de la
misma institucién. -Estado de cuenta nacional de Tarjeta de crédito Visa de fecha

. 6 de abril de 2016, de don Luis Marcelo Vasquez, emitido por Banco Estado N° de

cuenta 6844. -Estado de cuenta nacional de Tarjeta de crédito Visa de fecha 20 de
abril de 2016, de don Luis Marcelo Vasquez, emitido por Banco Estado N° de
cuenta 6844. -Cartola histérica N°1 de cuenta de gastos emitida por Banco Estado
e la cuenta corriente N°425-9-001200-3, de fecha 6 de Abril de 2016. -Detalle de

ansferencia cuenta de origen 42500121909 del Banco Estado-de Chile, a:rombre
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% de Marcelo Vasquez Araya y cuenta de destino N°68204089 del Banco Santander
: a nombre de don Carlos Nufiez, por la suma de $3.500.000. Asimismo presenta a
declarar como testigo a dofia Berta Josefina Isabel Gémez Berrios.

OCTAVO. Que por otro lado, el denunciado aporta la siguiente prueba
documental: -Copia de registro interno de seguimiento del caso del cliente de
Banco Estado denunciante y demandante civii de estos autos. -Copia de
formulario de reclamo hecho por el denunciante y demandante civil. -Copia de
parte policial con la denuncia hecha por el denunciante y demandante civil a la
Fiscalia Curico, el 3 de marzo del afio 2016.

NOVENO. Que en ese orden de cosas, este sentenciador, concluye que los
hechos denunciados en autos no constituyen infraccion a las normas de la Ley
19.496, atendido a los siguientes fundamentos: 1.- En primer término, es
necesario asentar que la sustraccion de los dineros que se menciona en la
denuncia no tienen relacion con la chequera sustraida, sino que con las tarjetas
que relata, le fueron hurtadas. 2.- Establecido lo anterior, la infraccién imputada a
la denunciada se centra en establecer si se dio aviso oportuno de la sustraccion
de las tarjetas crédito Master Card y de transferencia, teniendo:presente que se
concreto el retiro de dineros de la cuenta corriente del actor el dia 16 de Marzo de
dos mil dieciséis, en virtud de las transferencias efectuadas con anterioridad,
desde la tarjeta de crédito Master Card y de la linea de crédito a la cuenta
corriente del actor, los dias 7 y 16 de marzo respectivamente. 3.- Ahora bien, en
concepto de este fallador, el actor no ha logrado acreditar que, producto de la
sustraccién de su pack de cuenta corriente, acaecida con fecha 2 de Marzo de dos
mil dieciséis, procediera a la denuncia y blogueo, ante la entidad bancaria de cada
uno de los productos pertenecsentes al kit, entre ellos, la cuenta, claves y los
talonarios de cheques, ello, siempre con anterioridad a las transferencias
fraudulentas que alega. 2.- En ese sentido, el Tribunal estima que sélo se ha
logrado establecer, que debido a la sustraccion alegada, el actor "intenté bloquear
Unicamente el talonario de cheques, con fecha 3 de Marzo de 22016, lo que se
ratifica a partir del documento de fojas 23, consistente en correo electrénico
denominado “Robo de chequera”, enviado el dia 3 de Marzo de 2016, por don Luis
Vasquez a Labra Verdugo Marjorie Oriana, en donde expresa: “Maryori El dia de
ayer me robaron la chequera con todos mis papeles de la cuenta corriente, me
puedes ayudar con el bloqueo de la chequera — Saludos”. La respuesta de dofia
Marjorie Oriana Labra Verdugo, consta a fojas 24, y en ella le indica al actor lo
siguiente: “Buenas tardes. Debe llamar al 800 80 20 20. Con ello podra dar los
avisos y bloqueos correspondientes atte Marjorie Labra Verdugo. Por otra parte,
refuerza esta conclusion, la circunstancia que consta de la audiencia de
percepcion de prueba electronica cuya acta rola a fojas 110 y siguientes, por
medio de la que la denunciada aporta como medio de prueba, las llamadas,
~ telefonicas que hizo el denunciante al call center de Banco de Estado de Chile,
*  que el actor nunca solicité bloquear el kit completo de su cuenta corriente, |
limitdndose Gnicamente a informar el extravio de la chequera, e intentar el bloqueo
de la misma. Asi las cosas, en el audio denominado “Luis Vasquez 27
especificamente se expresa que “ef dia de ayer habia dejado su auto estacionado
en Curicé a las 13.30 después de retirar talonario de cuenta corriente del banco a
las 12.30 horas y habria dejado aufo en taller y el dia de hoy se habria dado
cuenta de que le "ayer se me extravio el talonario de cheques”, la voz femenina le ...
pregunta si también otros productos y sefiala "la pura Chequera” "las farjetas las
tengo todas”, se inicia una conversacion entre las 2 personas y la mujer indica
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algunos pasos para validar segtin sus dichos informacién, le pide ingrese al

teléfono clave y la voz masculina indica que no tiene clave telefénica y que solo

tiene clave de cajero solo de la tarjeta de debito, en definitiva después de algunas

pausas la voz femenina indica a "don Luis" como llama que no pudo validar
informacion de la clave para acceso y que como no sabe su numero de cuenta

corriente lo comunicara internamente con uria ejecutiva. En el mismo sentido, el

audio archivo singularizado “Luis Vasquez 37, segun certificacién de la secretaria:

“se escucha conversacién entre una voz masculina que indica llamarse Luis

Marcelo -Vésquez Araya, indica que su Rut es 13.600.636 y fecha nacimiento con

una mujer que dijjo llamarse Ingrid, la voz masculina indica el dia de ayer le habian

robaron "mi chequera, no habia dado cheques y senala las tarjetas las tengo en mi

poder” indica quiere bloquear su chequera completa, durante la conversacion la

voz masculina indica no recordar el nimero de cuenta corriente ya que la abrié el

dia anterior, sefialandole la voz femenina que sin ese dato no puede bloguear

talonario su cuenta corriente por esa via y le da un teléfono 800802020 a fin de

que a fravés de una validacién obtenga su niimero de cuenta corriente y luego

llame para poder bloquear su chequera”. 3.- Se agrega a los antecedentes
sefialados en los dos apartados anteriores, el contenido de la denuncia de fecha 3

de marzo de 2016, acompariada al proceso a fojas 13 y siguientes, en donde el

actor al relatar los hechos expresa que: “(...) se logré percatar que su chequera no

se encontraba en el vehiculo, por lo que presume que individuos desconocidos
ingresaron y le sustrajeron dicha especie, por lo gue a raiz de lo anterior el

afectado concurre a este cuartel policial con el fin de realizar la denuncia por el

delito de hurto. Hace presente el denunciante que el talonario de cheques

mantiene como serie Nro. 8339836, hasta el Nro. de serie 8339870, del Banco

Estado de Chile, situacién que el Banco Estado ya mantiene conocimiento de lo

ocurrido, los cuales tramitaran &l respectivo bloqueo de dicho talonario (...)". Con

todas estas evidencias, se deduce que el consumidor, al momento de percatarse

de la sustraccion, sbélo se encontraba en conocimiento de la ausencia de su

chequera, y no de los demas componentes de su kit, razén por la que
evidentemente tnicamente denuncié la pérdida de dicho talonario e hizo presente

el bloqueo del mismo ante el Banco. Si bien, posteriormente, con fecha 4 de abril

de 2016, don Luis Vésquez Araya, interpone denuncia que rola a fojas 17, en

donde agrega nuevos antecedentes respecto de las especies que le habian sido -
sustraidas, indicando que el hurto recayé en su documentacion bancaria,

chequera y claves de internet Bco. Estado, ello es incongruente con lo denunciado
anteriormente, como consta en el documento de fojas 13. Estas inexactitudes

respecto de la forma que ocurrieron los hechos, son repetidas en la declaracién

entregada por la testigo presentada por el denunciante, dofia Berta Josefina Isabel

Gomez Berrios, puesto que en el punto N°1 expresa lo siguiente: “(...) Tuvo que

llamar muchas veces para poder concretar el bloqueo supuestamente, de todos ,_
los productos, porque cuando él logro comunicarse le indicé que era el Kifreommmmmmts
completo que le habian sustraido. La persona que lo estaba atendiendo del calf a
center le pregunto si estaban las tarjetas dentro del kit y el indicod que no, por lg
tanto solamente él solicitd bloqueo de todo, pero solamente le bloquearon logé
cheques”. Sin embargo, al ser contrainterrogada ¢ Para que aclare el testigo segun;
lo que ya ha mencionado, en el kit que le robaron a don Marcelo, estaban o nas
todos los productos? La deponente responde: “Estaba la chequera y la tarjeta de;
transferencia, €l no alcanzo a activar nada”. En ese sentido, este testimonio, sera:z :
desestimado por este tribunal, ya que los dichos de Ia testigo son contradictorioshmmmsmmmaties
entre si. 5.- Todas estas imprecisiones impiden a_este sentenciador formarse la

conviccidn de que el denunciante informé del hurto del kit bancario y blogued, ante
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el banco denunciado, cada uno de los productos que contenia, por lo que en
definitiva, las transacciones fraudulentas realizadas desde la cuenta corriente del
actor a la cuenta corriente de Carlos Antonio Nufiez, el dia 16 de Marzo de 2016,
por la suma de $3.500.000, mediante el uso de tarjetas, no resultan imputables al
denunciado, puesto que como se ha dicho, no se ha podido comprobar que la
entidad bancaria se encontrara en conocimiento de la sustraccién de los productos
del cuenta correntista. Cabe hacer presente que ambas partes estan contestes
que solo el dia 17 de Marzo de 2016, se procedié al bloqueo efectivo de los
productos. 6.-Con respecto al retiro por parte del banco de los fondos de la cuenta
de gastos operacionales, del cual el denunciante alega que jamas tuvo
conocimiento. Cabe sefialar que de los documentos alojados al proceso,
especificamente del correo electrénico enviado por Labra Verdugo Marjorie Oriana
al denunciante, consta que la ejecutiva dio aviso al denunciante del traspaso,
sefaléandole lo siguiente: “(...) respecto al crédito hipotecario, quisiera comentarle
que hicieron una devolucién a su cuenta corriente por excesos de gastos
operacionales. Esto se debe a que no se utilizaron en el tiempo que establece el
Banco, por lo cual usted debe transferir, a través de la pagina el monto una nueva

cuenta gastos para continuar con el crédito hipotecario”. Asimismo, dicho traspaso -
consta en los documentos acompafiados a-fojas 2 y 3, sin embargo a juicio de

este sentenciador no existen antecedentes suficientes ni pruebas determinantes,
que permitan establecer que la accién ejecutada por el banco constituya una
infraccion a la Ley N° 19.496. 7.- Que, por lo razonado anteriormente, este
sentenciador asienta que. Analizando los antecedentes del juicio y prueba rendida,
no se ha logrado establecer la responsabilidad contravencional de la denunciada,
y por tanto, en la parte pertinente de esta sentencia no se dara lugar a la
denuncia. 8.- Analizados los demas medios.de prueba, no alteran las afirmaciones
precedentes.

DECIMO. Que en atencién a los hechos relatados en la denuncia infraccional, la
infraccién imputada al denunciado, se encuentra consagrada en el articulos 23
inciso 1° de la Ley del Consumidor, precepto que establece lo siguiente: “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”.

Il.- EN CUANTO A LO INDEMNIZATORIO.

DECIMO PRIMERO. No habiéndose determinado responsabilidad infraccional se
rechazara la demanda civil mterpuesta

.- EN CUANTO A LAS COSTAS.

DECIMO SEGUNDO. No se condenard en costas a la parte denunciante y
demandante civil, por haber tenido el actor, fundamento plausible para litigar.

TENIENDO PRESENTES:

Los articulos 1, 2, 3, 3 letra e), 18, 23, 50 de la Ley N° 19.496 y demas
. disposiciones c:tadas 1,3,7,9, 14, 17,y 24 de la Ley numero 18.287; y demas
- disposiciones legales Cltadas y pertinentes,

E DECLARA:
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I.- EN CUANTO A LO INFRACCIONAL.

PRIMERO. Que n ce lugar a | de fojas 33 vy siguientes, y se
absuelve a Banco Estado de Chlle representada por dofa Jessica Lopez Saffie,
Cliya proféSidn se ighora, ambos domiciliados en Santiago, Avenida leertado
Bernardo O’Higgins N°1111. '

Il.- EN CUANTO A LA ACCION CIVIL:

SEGUNDO. Que consecuentemente con lo anterior no se da lugar a la demanda
civil deducida en autos. i

Il "ENCUANTO A LAS COSTAS.
TERCERO. Caﬁg/_gg\drtg_p_agaré sus costas.

.
Andtese, noéiquese y archivese oportunamente. Remitase copia autorizada al
Servicio del Consifmidor.

Sergio Eduardo Fuénte Alba
ofia Maria Gemita Fuenzalida

Dictada por
Autorizada
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