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A fojas 1 2,3,4,5,6,7,8,09, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17,
18,19.20,21,22,23,24,25,26,27,28,29,30.31,32'
33,34, 35, 36, 37, 38, 39, 40, 41, 42, 43, 44, 45, 46, 47,

48, 49, 50, 51, s2, 53, 54, 55, 56, 57, 58, 59, 60, 61, 62,
63, 64, 65, 66, 67, 68, 69, 70, 71, 72. 73, 74, 75. 76, 77,
78, 79, 80 » 81, 82, 83, 84, 85, 86, 87, 88, 89, 90, 91, 92,
93, 94, 95, 96, 97, 98, 99, 100, 101, 102, 103, 104, 105,
106, 107, 108, 109, 110, 111, 112, 113, 114, 115, 150,
151, 152, 153, 154, 155, 156, 157, 158, 159, 160, 161,
162, 163, 164, 165, 166, 167, 168, 169, 170, 171, 172,
173, 174, 175, 176, 177, 178, 179, 180, 181, , 182 y 183,
rolan documentos. -

A fojas 116, 117, 118, 119, 120, 121 y 122 rola Querella por
Vulneracién de la ley N° 19.496, sobre Proteccién de los
Derechos de los Consumidores” y Demanda Civil de
Indemnizacion de Perjuicios.-

A fojas 125 declara FABIAN ALEXIS VERA FERNANDEZ.-

A fojas 133, 134, 135, 136, 137, 138, 139, 140, 141, 143, 184,
185y 186, rola Acta de Audiencia Oral de Conciliacion,
Contestacion y Prueba.-

CONSIDERANDO:

PRIMERO: Que, FABIAN ALEXIS VERA FERNANDEZ,
interpuso Querella Infraccional por vulneracion a la Ley N° 19.496, sobre Proteccién de
los Derechos de los Consumidores, en contra de “BANCO DE CHILE”, representado en
conformidad con lo establecido en el articulo 50 D de la Ley N° 19.496, por ENRIQUE
MARFIL L., ambos domiciliados en calle San Martin N° 198, Quillota, por los
siguientes hechos: Que, es cliente de Banco de Chile desde hace tres afios y las tarjetas
que mantiene con dicho banco, fueron pagadas en el mes de febrero de 2016. Que, en
dicho mes, decidié cerrar sus tarjetas de crédito y mantener la cuenta corriente; ademas,
de ello, reclamé debido a que le segufan efectuando pagos s6lo desde la cuenta corriente
hacia las tarjetas de crédito, aun cuando estas se enf:ontraban ?oplpletamente pagadas.
Que, es del caso que, tomd conocimiento, que sus,tarjetas de crédito no estaban pagadas
y su deuda en la tarjeta ENTEL del banco, ascendla a 12} suma de $2.802.500.-. Que, en
ese momento efectud reclamos, impugnandf) l'as transacciones que figuraban en la linea de
crédito, quedando registrado en los Requerumen‘tos 1-18179265300,‘ 1‘-’17638272797, 1-1-
8179265285, 1-17562073274 ¥ 2-24680112; S}n embargo, no recibi6é fespuesta. a'lguna
respecto a la dltima objecion seﬁalada.. Conjuntame.nte con lo anterior, reahzo’ una
denuncia ante la Fiscalia, quienes determinaron el ar’ch.xvo de lo:v,‘antecedentes; ade'mas’ de
ello, present6 un reclamo ante SERNAC. Que, .la iinica solucién que le’p;oporcxono el
banco, fue que debia pagar lo adeudado y, posteriormente, el monto le serfa reembolsado;
o ob;tante ello. no acepté el ofrecimiento, puesto que su deuda estaba pagada y las
transacciones qué figuraban en el estado de cuenta, las desconoce. Que, por esta razén, el
b envio edentes comerciales a DICOM,. cex'-rz.mdo sin previo aviso su cuenta

anco envi6 sus antec licaciones en el ejercicio de su actividad profesional:
corriente, lo cual le generd comp icaclon . ’ : : X
: rizacién, abri6 una linea de crédito por la cual se le

ademds de ello, el banco, sin su auto

. . aun cuando explicé que la deuda de 1a
: i sobre los intereses ¥, : a
estd cobrando interés rotativo to la cuenta corriente como la tarjeta dorada

ue tan
tarje no le pertenece y que . :
esti!nt:nEaIl\Ig?aL no recipl;ié respuestas  Su %@&% »-par lo que en ese momento les hizo

ta a)/bneE posito a plazo en garantia
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| objeto de que la utilizaran para

$1.000.000
o tener otro crédito; sin embargo,

L -, esta informacién la proporcioné con €
liquidar I3 ¢ prop

uenta ya que no querfa seguir con la deuda
- en los tres afios que estuvo el dinero en el banco, el valor actual es de $1.065.000.- que

cubre la tarjeta dorada ¥ la cuenta que son $700.000.-, pero el banco no accedi6 a utilizar
€se dinero, indicando que debia esperar el vencimiento del plazo para poder accefier a ,él,
Ademas de Jo anterior, al tener sus antecedentes comerciales en DICOM, se ve impedido

de abrir cuenta en otro banco, ya que se ha visto afectada su credibilidad ﬁnanglera y }os
Compromisos adquiridos con su cuenta. Los hechos antes descritos configuran infraccién
a los artfeulos 12 y 23 de la Ley N° 19.496, por lo que solicita se condene a la querellada
al pago de la multa méxima legal.-

SEGUNDO: Que, FABIAN ALEXIS VERA FERNANDEZ,
dedujo Demanda Civil de Indemnizacién de Perjuicios en contra de “BANCO DE
CHILE”, representado en conformidad con lo establecido en el articulo 50 D de la Ley
N° 19.496, por ENRIQUE MARFIL L., ambos domiciliados en calle San Martin N°
198, Quillota, por los hechos expuestos al interponer la Querella Infraccional, los cuales
~ da por reproducidos en aras de la economia procesal. Dichos hechos le ocasionaron los
~ siguientes perjuicios patrimoniales y extra patrimoniales: DANO DIRECTO: 1.- La
suma de $3.000.000.- por los cobros fraudulentos efectuados en la tarjeta ENTEL; 2.-
Pérdida de credibilidad personal en el sistema financiero; 3.- Lucro cesante y; 4.- Perdida
de apoyo crediticio y de gestién comercial de la cuenta corriente; DANO MORAL: La
suma de $7.000.000.- configurados por la pérdida de credibilidad en el sistema
financiero, molestias laborales con el cumplimiento de compromisos con clientes y
proveedores, pérdida de productividad y baja en sus ingresos, tiempo invertido en
solucionar y en recuperar documentos emitidos, tiempo invertido en gestionar reclamos y
trdmites para solucionar el conflicto. Funda esta presentacién en lo establecido en el
articulo 3 letra e) de la Ley N° 19.496. Por lo anterior, solicita se condene a la
demandada al pago de suma total de $10.000.000.- mas intereses y costas.-

TERCERO: Que, segin FABIAN ALEXIS VERA FERNANDEZ,

ingeniero mecénico, domiciliado en calle O’Higgins N° 750, Quillota, Cédula de

Identidad N° 8.526.342-0, es cliente de BANCO DE CHILE, con quienes contrat6 el

servicio de tarjeta de crédito Visa Entel y, posteriormente, abrié con ellos una cuenta

— corriente, la cual venia acompaiiada de una tarjeta Visa Dorada, y que eran de vital
‘importancia para su trabajo, puesto que los dineros que recibia, eran depositados en ella.
' Hace presente que en ambas tarjetas mantenfa deudas en cuotas, las cuales estaban al dia;
sin embargo, para efectos de poder pagarlas sin problemas, a mediados del afio 2014,
dej6 de utilizarlas, para poder dedicarse exclusivamente a su pago. En el mes de febrero
de 2016, comenz6 a realizar sus propios célculos respecto a lo que debia en la tarjeta Visa
Entel, ya que la tarjeta Yisa Dorada estaba pagada, verificando que con los pagos
efectuados, la primera tarjeta también estaba pagada, por lo que concurrié al banco a
cerrar ambas tarjetas de crédito. Sefiala que al conversar con el ejecutivo de cuentas, éste
le indic6é que no podia cerrar las tarjetas de crédito, principalmente la Visa Entel, d;bido
a que mantenia una deuda mayor 2 los $2.800.000.-, lo que le pareci6 extrafio, puesto
que habfa cumplido cabalmente con sus pagos. Ante esta situacién Y, una vez en su
gomxmlm, comenz a revisar los estados de cuenta respectivos, percatindose que en ellos
iguraban diversas transacciones que nunca realizd, las cuales hab{ d d
~ ciegamente confiando en los cobros que le reaj; " > habla estado pagando
» que le realizaba el banco. De liz6

el reclamo pertinente, pero en el banco le indj : -8 constancia que realiz
T € indicaron que lo mejor, mientras estudiaban los

antecedentes, era pagar la deuda y,.una i
‘ . ) . ¥,-una vez que resolvieran, le devol i lo
Ccpia conforme con el cual no quiso aceptar, debido a que nunca realizs dichas tran’saccionesvg;f; glr:s?;;: Z;ue

Criginal que he tenidoluego de la investigacién realizada -

V . ‘por el banco, determin i

‘ o aron que las transacciones

a la vista. fueron realizadas con la c_la\{e secreta, por lo queé no corres ond,q : ns dinero
quedandg en la més-absoluta indefensién. Ses poncla devolver el dinerd,
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..calfa de Quillota, pero en dicho lugar archivaron los anteged
FIsceclamo ante SERNAC, a quienes el banco entregd la misma respuesta, Agrega que
unb;’do al no pago de Ia tarjeta Visa Entel, el banco, sin su autorizacion, utilizo la linea de
::édito de la cuenta cox:riente para pagarse de lo adeudado, }0 cual no le parecié correcto,
por lo que solicitd al ejecutivo que dejaran de hacerlo, del?ld(z aque esa deuda se genero
por transacciones fraudulentas: sin embargo, el banco continué sy cometido, lo que afects
fuertemente su  situacién laboral, dado que al no pagar la linea de crédito, sus

nviados a DICOM vy su cuenta corriente cerrada,

entes, por lo que efectud

quedando la deuda en manos de y
tanta su desesperacin, que le in
garantia, por la suma de $1.000.00
corriente Y, de esta forma, ge

dicé al banco que utilizara el depdsito a plazo
0.-, que les entregé a ellos al momento de abrir cue
diera por pagada la linea de crédito de la cue

en

nta
nta corriente y

la tarjeta Visa
- Sin embargo, desde el banco le indicaron que no podian
utilizar ese dinero, ya que no se habi stipulado para tales efectos,

CUARTO: Que, el abogado FERNANDO FARREN CORNEJO,
€N representacion de BANCO DE CHIL

E, contestando Ia Querella Infraccional y
Demanda Civil de Indemnizacion de Perjui

cios, solicita su rechazo, con costas, por los
motivos siguientes: LOS HECHOS: 1.- Qu

¢, controvierte todos los hechos afirmados por
» 10s que no ocurrieron en la

-~ Que, el cliente, con fecha 25 de
febrero, ingresé al banco tres r imi i

crédito Visa Entel, segin el siguiente detalle: a) Requerimiento N©
el cual se cuestioné el cargo de $70.000.- de fe
automatico BBVA, de calle Concepcién N© 351, Quillota, Esta objecién fue rechazada
debido a que se determing que la transaccién fue realizada con presencia de tarjeta fisica
y uso de clave personal; b) Requerimiento N© 1-17561671598, por medio del cual se
cuestionan 8 transacciones realizadas el 12 de diciembre de 2015, que corresponden a 1a
creacin de tarjetas virtuales asociadas a la tarjeta de crédito, POr un total de $1.506.330.-
; requerimiento que fue rechazado Por cuanto las tarjetas virtuales son creadas a través
del portal del banco, accién que requiere el uso de la clave de acceso al portal, que es
personal del cliente y ademss, el uso de la clave dindmica que entrega el dispositivo
Digipass, cuya custodia corresponde exclusivamente al cliente; ¢) Requerimiento N° j-
175620732274, por el cual cuestioné tres cargos efectuados en los meses d viem
diciembre de 2015 y enero de 2016, por la suma de $89,97 délareﬁs. Esta objecién fue
aceptada, por lo que se aboné a la tarjeta del cher‘lte'la suma respectwa‘.) 4.- Que, el 3 de
junio de 2016, el cliente presentd un nuevo requenmxe.nto, esto es, el N 1-1835‘4501891 ,
dio del cual, objetd avances en cuotas realizados en el mes de ;el'membre de opia Conforme 6o
por e reci ido el tiempo transcurrido entre la Copia conforme ¢
- bargo, la objecion fue rechazada atendido e p iminal aue he te:
2014; sin embargo, i6 fecha del reclamo, por encontrarse fuera de los plazos Original gue he te
fecha ded»la transta clc::;zctz lia Cti:frj?:ta referida fué bloqueada con fecha 22 de febrero de a la vista.
establecidos para ta . o . dichs A
2016 por el rc);liente. 5.- Que, no hubo antecedentes que permitieran estimar que z o

1-17562073182, por
cha 22/10/2015, efectuado en cajero

e noviembre y

transacciones hayan sido consecuencia de actividades delictivas. 6.- Que, su représentad
rans
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e ante el banco, SERNAC y 1a
cia fisica de tarjeta, clave
8.- Que, su representada

di . :
O Oportuna respuesta a los requerimientos del client

SBIF. 7.- Que, todas las transacciones se realizaron con pfesen
Personal y Digipass en los casos de transacciones electrénicas; =", de sus tarjetas di
es lider en Chile en cuanto a medidas de seguridad en la operf}C'(’n ¢ s tJ h .
crédito o debito, de su portal de internet y transferencias electronicas. Al respec ‘o sg 1 an
implementado medidas de seguridad como: Clave de Internet, Digipass, Pinpass, Llave

Dindmica, T : Consejos de Seguridad, Medidas de
rusteer 1 de Fraudes, CODse] )
’ Rapport, Prevencio e transaccion. 9.- Que, en

Segu?idad del Sitio del Banco y Correo Electronico de avi§o d <o de
rel«:acxén al cierre de la cuenta corriente y productos asociados, el banco '611]' ud 20?25
atribuciones legales y contractuales, decidio cerrarlos con fecl?a 11 de' julio él .
envidndose con la debida antelacién, la respectiva carta de aviso de cierre, en-ia 9“‘3
ademss se indicaron las razones del mismo, esto es, 12 morosidad en el pago de la tarjeta
de crédito que el cliente mantenia en el banco, situacién que el mismo demapdante
reconocid. DERECHO: 1.- Que, las transacciones se realizaron utilizando la tarjeta de
crédito del cliente y la clave de acceso personal que sélo él conoce. Ademds, en el ;320
. ;i: lIa CTE&CIO'[I de tarjetas virtuales, se utili{zé el dispositivo ’Dl'glpass que le fue entéeg ( t’
‘= que permite establecer que las transacciones fueron autenticas desde el punto de visi
normativo. 2.- Que, no existen antecedentes que permitan establecer que los sistermas del
banco hayan sido vulnerados; por el contrario, existié una comunicgcxén integra y
autentica de su representada con el cliente. 3.- Que, el cliente €S el custodio de sus claves
y no puede hacerse responsable el banco, si es que el mismo cliente se la§ ha
proporcionado, probablemente en forma inadvertida a un tercero, ademds, no c_:xxsten
antecedentes de que el cliente haya sido victima de un delito; para ello se.requeriria de
una sentencia emanada de un Juzgado de Garantia o de un Tribunal de Juicio Oral en lo
Penal. 4.- Que, aun cuando existiere algin delito, responsable del mismo serian los
autores del mismo, si que sea juridicamente posible atribuir responsabilidad al banco por
el delito de un tercero, salvo que se estableciera en la misma investigacion que existio
algiin grado de negligencia del banco. 5.- Que, Jos hechos y fundamentos de derecho
antes expuestos, demuestran que Banco de Chile ha cumplido con todas las exigencias
impuestas por las normas legales y por las normas emanadas de los organismos
fiscalizadores, en especial, de la Superintendencia de Bancos € Instituciones Financieras.
6.- Que, no existiendo infraccion a normas legales o administrativas por parte del banco,
no puede existir responsabilidad infraccional y mucho menos obligacién de indemnizar
Y los perjuicios que se demandan. 7.- Que, en cuanto a los perjuicios, los controvierte
expresamente su existencia y monto, especialmente, a lo referido al dafio moral que se
demanda. 8.- Que, conforme a la normativa dada por la Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras que regula la materia, las Gnicas maneras posibles de prever
estas situaciones, en lo que al banco respecta, consisten en: a) Que la institucion
financiera mantenga permanentemente abierto y dispone un canal de comunicacién, que
permita al q.SL.xario ejecutar 0 solicitar el bloqueo de cualquier operacién que intente
efectuarse utilizando sus medios de acceso o claves de autenticacién. Cada sistema que
opere en linea y en tiempg real, debe permitir dicho bloqueo también en tiempo real y; b)
Que, en aquello que se dxspone en e¥ titulo “de la prevencién de fraudes” conforme al
cual “los ban.cos deben contar con sisternas o-procedimientos que permitan identificar,
evaluar, monitorear y detectar en el menor tiempo posible, aquellas operaciones con
pztt:l?i:zhnii tefi’zrl:g;{ﬂeg:as m(;do de rnfarcar o abortar actividades u operaciones
gistema de deteccién ‘denorr;irg;: Iii;;:rtefls?u:feg or e amnenic 8 chsposmé.n, el
por el cliente al tiempo de los hechos. Corres ;;dque o’ gste caso o estiba aivadd
sistemas de seguridad del banco, en este caso nIc)) h : t?mblén hacer presente, que 10
encontrdndose ademés sus portales certiﬁcados’ e o sido V!flnerac.los en modo alguce
. ; dos en cuanto a su integridad por VeriSing, al
tiempo de los hechos, empresa que es autoridad en estas materias y lider a nivel mundial
Ceopia ggnfmme con effor consiguiente, en este aspecto, corresponde dejar establecido )llle i n defi 'encia‘
omisién o error administrativo, ha presentado e] sj que ninguna €€ ’
\ , sistema del Banco. De acuerdo a 10




eraciones, entre 10s que se cuentay | L Produ
Zgariencia por sobre el de Ia realidad, lo que significa que Drima » T8¢ ¢l principig ge Ia
firma del titular, dada por el uso de sus claves, por sobre la volyp
caso de ser esta diversa, principio que emana de |
Bancatias ¥ Cheques; y, de Ia Ley ge Letras de ¢

3enci $ por las normas legal
organismos fiscalizadores, ep especial, de | i

Financieras, sobre las medidag de segurid
operacion de sus sistemag ¥ tarjetas; adems
el Banco de Chile ha ido més allj
transaccion mediante e} envio de
todas las demds medidas de seguri
incumplido ninguna ge las obli

un correo electrénico a los clientes, sin petjuicio de
dafi ya sefialadas. Fp conclusién, Banco de Chjje 1o ha
gaciones legales ¢ administrativas qQue le imponen Ia
ad en la operaci¢n de las tarjetas de crédito o débito, de
¢ el cliente fue victima de up fraude, seran los responsables

Por_un. monto  total] de
cripeibn, toda vez que respecto de
stablecidas en Ia Ley N° 19,496,
a citada norma legal. Por lo antes
es, solicita el rechazo en todas sus

conforme a lo establecido por el articulo 26 de I
€Xpuesto, normas legales citadas y demas aplicab]
partes de las acciones deducidas; con costas..-

Banco de Chile de Quillota, para pagar el saldo pendiente de su tarjeta Visa Enel y
posteriormente cerrarla. Lo cual también haria con su tarjeta Visa Dorada, que ya se
encontraba pagada. Ambas tarjetas fueron emitidas por dicho bar}co ¥ eran operadas por
su representado desde hace 3 anos; 2.- Que, Su representado fue informado que'su depda
€n su tarjeta Visa Entel, ascendia a la suma de $2.8'O?.500‘-; 3.: erle, de forma mmgdxata
y desorientado por la informacién, se dirigié a exigir lag explicaciones correspondientes
ya que durante todos los afios operando con el banco, nunca falla('io- en el pago, puesto
que se realizaban mediante el mismo mecanismo de pago automgtlco des&%e Sucuenta
corriente, que mantenia en la misma institucion; 4.- Que, aun cuando ya habia maqtemdo
problemas con Banco de Chile por cobros de délar¢s con cargo a su cuenta de tarjeta de
crédito, su representado sigui6 confiando, puesto que dicho problema fue resuelfo por la
institucién; 5.- Que, al revisar su estado de-cuenta, su ‘representadc? se percat6 que se
efectuaron 8 transacciones electrénicas con cargo a su tarjeta Ent'el Visa, todas realizadas
el mismo dia 12 de diciembre de 2015, cuyo comercio asociado ‘era FLOW—SF%Vg
RECAU (CS), que suman en total $1.506.330.-; 6:- Que, su represetlxtagg rea x‘zlesta
objeciones en total, siguiendo el mismo canal establecido, a la cual no se le tloai:lf)m o
alguna, Cabe sefialar que la copia entregada por el banco, qu; reglst]ra risaiifestc‘) a, a
igual que todas las objeciones, no tienen fecha; 7.- Que, el banco le o

ientras era investigado el caso, debia pagar la deuda, para g g
opresentado que mien i i i sefialar el tiempo ni la forma de
s¢ le reembolsara lo pagado, todo sin especificar ni sefia

Conia conforme con &l
Original gu

ﬁ la vista.
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proceder‘a la investigacion de estas tr
con la intervencién de SERNAC,

ansacciones fra ‘ ‘
Banco de Chile, emitié una contestacién a los

udulentas denunciadas; 8.- Que, sélo

requerimientos formulados con fecha 14 de julio, que no dan respuestas claras las dudas

d‘f su representado, como por gjemplo, §
namero de IP del computador en dond
pagado o depositados estos dineros,

co”_eSPOHdieme; 9.- Que, el banco si
envid a boletin comercial los antece

aber a traves de los registros del bar}co, el
e se generaron estas transacciones © 3 quien fue
lo cual le hubiere permitido iniciar la _accx()n
16 cobrando intereses sobre estas transacciones y
dentes de Fabidn Vera, junto con el cierre de su

cuenta corriente, sin aviso previo, que, COMO emprendedof, utilizaba para su negocio;

todo ello, sin recibir una explicacion,

fundamental pa

ra rechazar la excepeion

10.- Que, finalmente, sefiala que la razon
de prescripcién, se debe a que las acclones

deducidas, se refieren a las transacciones efectuadas en el mes de diciembre, objetadas en

oportupidad y forma establecidas en L
requerimientos de su cliente y su posterior
solicita se rechace la excepcion de P

a Ley; el actuar del banco frente 2 los
o consecuente perjuicio. Por lo antes expuesto,
rescripeién interpuesta POT la querellada Y

demandada, por no corresponder al objeto del juicio.-

SEXTO: Que, llamadas las partes a una conciliacion, esta no s€

produjo.

SEPTIMO: Que, la parte querellante ¥ demandante acompaifié como

medio de prueba, bajo apercibimiento legal, los siguientes documentos:  1.-

Requerimientos N° 1-17562073182, 1-17562073274 y 1-17561671598, rolante de fojas 1

a 21. 2.- Respuestas de Banco de Chile a sus requerimientos; rolante de fojas 22 2 27. 3.-
Denuncia presentada ante SERNAC, con fecha 26 de junio de 2016; rolante a fojas 3. 4.-
Respuesta de Banco de Chile a SERNAC, de fecha 14 de julio de 2016; rolante a fojas
29. 5.- Comunicacién de Archivo Provisional de ]a Fiscalia de Quillota, de fecha 23 de
mayo de 2016; rolante a fojas 30. 6. Certificado de Deuda, emitido por la Tesoreria
General de la Republica, de fecha 30 de junio de 2016; rolante a fojas 31 a 35. 7.~
Estado de Cuenta Corriente de los meses de mayo y junio de 2016; rolante a fojas 36 ¥
37. 8.- Parte denuncia efectuado ante Carabineros de Quillota, de fecha 29 de febrero de

2016; rolante a fojas 38 2 40. 9.- Estado de Cuenta de tarjeta Dorada, emitida por Banco
de Chile, con fecha 22 de febrero de 2016, rolante a fojas 41y 42. 10.- Estado de Cuenta
emitido por Banco de Chile, con fecha 17 de febrero de 2015; rolante a fojas 43 y 44.

11.- Documentos de otorgami

ento de Cuenta Corriente, de fecha 27 de marzo de 2014 en

Quillota; rolante 2 fojas 45 a 78. 12.- Documento de otorgamiento de tarjeta Entel Chile,
de fecha 8 de mayo de 2013, en Copiapt; rolante a fojas 79 a 84. 13.- Estados de Cuenta
emitidos por Banco de Chile, de fechas 27612016, 3/5/2016, 19/1/2016, 17/12/2015,

17/11/2015, 20/10/2015, 16/9/2015, 1
19/3/2015, 20/ 1/2015, 19/5/2015; rolante

siguientes documentos: 1.- Copia de Denuncia presentada ante SERNAC, el 29
de 2016; rolante a fojas 150. 2.- Denuncia presenta
Instituciones Financieras el 28 de agosto de 2016; rolant
Cuenta y pago de tarjeta Dorada Visa,
la tarjeta terminada en 9282; rolantes
Internos, que da cuenta de la microempresa de Fabidn Vera,
asimismo copia de dos formularios 29, correspondientes al mes de
rolantes a fojas 154, 155 y 156. 5.~ Copia de Protesto de Cheque

8/8/2015, 20/7/2015, 16/6/2015, 16/4/2015,
s de fojas 852 115.-
Asimismo, acompafié como med

io de prueba, con citacion, los
de junio
da ante Superintendencia de Bancos ¢
e a fojas 151. 3.- Estado de

de fef:ha 12 de febrero de 2016, correspondiente a
a fojas 152 y 153; 4.- Certificado de Impuestos

demandante de autos;
mayo y junio de 2016;
de fecha 10 de Julio de

2016, correspondiente a Cuenta Corriente N°® 1370420103, de $178.500.-, rolante 2 fojas

157 y 158. 6.~ Copia de Deuda Directa pro
octubre de 2016, por un monto de $3.098.9

de Cuenta correspgg;lieme 2l periodo facturado entre el 4 de marzo de 2

Cepia Canfe}.rme con el W\? POy ;(::
Original que hetenido
alavista.

yectada con Banco de Chile de fecha 13 de
05.-; rolante a fojas 159. 7.- Copia de Estado
016y 4 de abril
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de 2016, corr espondiente a la tarjeta de crédito terminada en los niimeros 2984; rolantes a
fojas 160, 161, 162 y 163.-

Documentos no objetados.-

OCTAVO: Que, la parte querellada y demandadfx, acompaiid, con
citacién, los siguientes documentos: 1.- Carta de aviso de término de productos
bancarios, de fecha 23 de junio de 2016, de parte de Paola Bozo Lépez y don Enrique
Marfil Ilabaca, ejecutiva de cuenta y agente de Quillota, respectivamente, dirigida al
demandante de autos; comprobante de envio a través de Correos de Chile y; carta de
aviso de cierre cuenta corriente, por decisién de Banco de Chile, de fecha 11 de julio de
2016, emitida por Paola Bozo Lépez, ejecutiva de cuentas de Quillota, al demandante de
autos; rolantes a fojas 164, 165, 166 y 167. 2.- Carta respuesta de fecha 24 de marzo de
2016, por parte de Macarena Campomanis Pelayo, supervisor linea servicio al cliente
Banco de Chile, dirigida al demandante de autos, en el cual, en atencion a la objecién
Presentada por el actor Y que se detalla en esa misma carta, se sefiala que no existen
antecedentes que permitan determinar que la informacién de su tarjeta haya sido
eVﬁr_ltuz:\lmente Capturada por terceros, verificindose que la transaccién objetada fue
realizada con presencia fisica de tarjeta y uso de clave personal; rolante a fojas 168. 3.-
_Carta Respuesta de fecha 14 de julio de 2016, por parte de don Pedro Vargas Alvarado,
Jefe seccion Linea Servicio al Cliente Banco de Chile, al demandante de autos, en la cual,
Se‘S?ﬁala frente al desconocimiento por parte del cliente, de cargos en su tarjeta de
Crédito Visa Ente] que se detallan en la misma carta, que atendido el tiempo transcurrido
des,.dc.: que se realizaron las transacciones reclamadas, no es posible ser gestionada su
solicitud, puesto que se encuentra fuera de plazo y; en lo referente a las ocho
transacciones desconocidas por el cliente Y que se detallan en la misma carta respuesta, se
ha constatado que las transacciones fueron realizadas en linea, a través de la opcién
“Pago seguro de sy tarjeta de crédito”. Se concluye sefialando que en relacién 2 los
cargos objetados, no es posible acceder a la devolucién de los montos respectivos; rolante
a fojas 169 y 170. 4.- Carta Respuesta de fecha 14 de julio de 2016, de parte de Pedro
Vargas Alvarado, Jefe seccion linea Servicio al cliente Banco de Chile, dirigida a Manuel
Olivares Tapia del Servicio Nacional del Consumidor; rolante a fojas 171. $.- Carta
respuesta de fecha 4 de octubre de 2016, de parte de Pedro Vargas Alvarado, jefe de
Seccién Reclamo y Respuestas Formales de Banco de Chile, dirigida a Alex Villalobos
Ribal, Jefe de Departamento Atencién a Publico de la Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras; rolante a fojas 172, 173, 174 y 175. 6.- Estado de Cuenta
Internacional de Tarjeta de Crédito, del titular Fabin Vera, de fecha 16 de febrero de
2016, de fecha 19 de enero de 2016.y de fecha 17 de diciembre de 2015: rolantes a fojas
176, 177 y 178. 7.- Estado de Cuenta Nacional de Tarjeta de Crédito, del titular Fabisn
Vera, de fecha 19 de enero de 2016y 17 de diciemb.re de 2015; rolantes a.fojas 179, 180
y 181. 8.- Dos correos electronicos: a) de Paulina Carrefio Parra Ejecutiva Ba{xca
Telefonica, dirigida al demandante de autos, en el cual se da Tespuesta a Objec.l('?n

~ realizada el 5 de febrero de 2016; b) de Jaime Espinoza Espinoza, ejecutivo linea Servicio
al Cliente, dirigido al demandante de autos, en el cual, s da respuesta respecto del
requerimiento firmado por este N° 1-18179265300; rolantes a fQJaS 182y 183.-

NOVENO: Que, la parte querellante y demandante‘ objeté los

siguientes documentMta de Aviso de Término de Productos }?ancarlos, de: fecha

guicties. 2016, por cuanto, dicho documento aparece con caricter de celjuﬁcado

23 de junio de 2 ’Iﬁn in documento que de fe de su real despacho y recepcién; por

pero I;O T;li%‘;;‘g:%e ef\lrjio a través del cual se hubiere podido hacer un seguimiento de
ejemplo,

ificaci ntrega. A mayor
i sistema, sobre su despacho y su certificacion de e treg y
e dioho ’ no pertenece a ninguno de los formularios que Correos

i dicho documento ; ersona natural, :
sbundamiento, dicho despachos de correspondencia, ya sea como p |
de Chile utiliza para sus Cesp Copia conforme con el

Crigital g
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certificada express 0 empresa en convenio. 2.- Carta Respuesta de f:«:hrif%l:rg Z rrr:irlz(r)ng:
fojas 168, por cuanto, es un documento improcedente, todif vez que se icio, ya que Ia
efectuados por la parte demandante que no son materia de ested)'u_ l,)rz d;] 20153
transacciones demandadas en autos, son las efectuadas con fecha 1cxeml4 de uli ’
desde su tarjeta Visa Entel. 3.~ Documento que rola a fojas 169, de fcc}}a .;Ju 10 de
2016, por cuanto no existe constancia que el demandante de autos ha sx{io noti deo de
dicho documento, ya sea por correos, a través de carta certx’ﬁc.ada, ni personalmente
entregada en dependencias del banco demandado, ni tampoco via internet ya que esto no
s¢ acredita de acuerdo a lo sefalado por nuestra legislacion; 4.- Correos electronicos
dirigidos al demandante, con fecha 5 de febrero, por parte de Paul}na Qarreno y {axme
Espinoza Espinoza, los cuales objeta por cuando no acreditan su Fertlﬁcacxéq de envio. A
mayor abundamiento, no cumplen en su presentacién, lo establecido en el articulo 348 Bis
del Cédigo de Procedimiento Civil, y no fueron recibidos por su representado.-

Que, el tribunal debers rechazar las objeciones forrfluladas por la
parte querellante y demandante, respecto a los documentos rolantes a fojas 164 y 165,
ademis de los documentos de fojas 169, 182 y 183; toda vez que los fundamentos
sefialados en las objeciones, se refieren a hechos materia de prueba, y no se alega en
ellas, una eventual falsedad o falta de integridad de los referidos documentos.
Finalmente, se debers rechazar, ademds, la objecién formulada respecto al documento de
fojas 168; por cuanto, copia del mismo documento, fue acompariado por parte querellante

y demandante a fojas 22 de autos, el cual, ademés, fue ratificado por dicha parte, en la
etapa procesal respectiva.-

DECIMO: Que, Ia querellante y demandante present6 a los
siguientes testigos: a) MANUEL SEGUNDO MARTINEZ PINTO, quien declar6 que,
efectivamente, hace un tiempo atrés, no recuerda si hace un afio u ocho meses, Fabi4n le
comentd que habia tenido un problema con un banco, cuyo nombre desconoce, lo que le
imposibilité de realizar un trabajo, ya que le habfan cerrado las cuentas. El problema que
tuvo Fabidn con el banco, se debié a unos giros que le habfan hecho y, ademds, porque su
cuenta fue cerrada, lo que le impidié efectuar una labor en la Termoeléctrica de Quillota,
lo que deriv6 en la perdida de dicho trabajo. Manifiesta el testigo que al perder el
querellante su trabajo, no pudo concretarse la labor de transporte de trabajadores que
Fabidn le habia encomendado. El testigo, contestado las repreguntas, sefialé que tenia
conocimiento de que Fabisn tenfa una pequefia empresa de servicios mecanicos e
instalaciones y que después de acontecido el problema con el banco, éste no continud
ejerciendo su trabajo a través de la empresa Y tuvo que buscar trabajo fuera de Quillota;
b) CLAUDIO PATRICIO CERDA VERGARA, quien €Xpuso que, no recuerda fecha

exacta, pero Fabiin le fue a instalar un portén a su domicilio y el motor de éste presentd
un problema. En ese momento, Fabian le solicité si podia comprar el motor, ya que tenfa
sus cuentas bancarias cerradas lo que le impedia comprarlo él, debido a que, segiin le
comentd, le habian hackeado su cuenta de| Banco de Chile y le habian algo més de
$1.000.000.-. Agrega el testigo, que el querellante le comentd que iria a ir a ver sy

situacién al banco en busca de una solucién, puesto que, de lo contrario, iniciaria un

trabajos al Hospital de Quillota, pero tuvo que dejar de hacerlo, por motivo del cierre de
sus cuentas. Contestando las repreguntas, el testigo manifiests que estaba en
conocimiento de que Fabidn tenia una empresa de instalaciones mecnicas y eléctricas vy,
cuanc}o se comunicé con él por teléfono para que le hiciera otro trabajo, éste ya estaba
trabajando en el norte, recibiendo como explicacion que, por el problema suscitado, tuvo
que  dejar Q}:illot:i y buscar otros rumbos. El testigo, contestando |la
cont'z:amterrogacmnes, sefial6 que, imagina, que el banco cerré las cuentas bancarias de
Fabidn, Porque, cuando €] fue a solucionar el problema relativo g giro de dineros que Je
realizaron, recibi6 ux}afggﬁpﬁ@ta;&ga}gva, Por 1o que no tuvo dinero eq sy cuenta, debido
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a lo cual se la cerraron. Indica que desconoce el origen de los giros anes indicados y
como también si algiin tribunal ha declarado que Fabiin Vera fue victima de yp hackeo en
alguna de sus cuentas.

’ UNDECIMO: Que, el tribunal, resolviendo [q excepcion  de
prescripcién formulada por la parte querellada y demandada BANCO DE CHILE deber
hacer lugal‘ a ‘ena; por cuanto, desde la fecha en que se generaron ]OS’ cargos
desconocidos por el actor; esto es, en septiembre de 2014, segin consta en el esladogde
cuenta de fojas 43 y la fecha en que se interpuso la Querella Infraccional y Demanda
Civil de Indemnizacién de Perjuicios ante este tribunal; todo ello considerando ademds Ia
suspension del plazo de prescripcién que se produjo durante la tramitacién del reclamo
respectivo ante SERNAC; transcurrieron més de los seis meses contemplados en ef
articulo 26 de la Ley N° 19,496, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores.

. DUODECIMO: Que, E! tribunal, con el mérito de los antecedentes,
pmebf{ testimonial; y especialmente, prueba documental rendida por las partes, y
aprecidndolos segiin las reglas de la sana critica, Concluye que: 1.- FABIAN ALEXIS
VERA FERNANDEZ, con fecha 8§ de mayo de 2013, celebré con BANCO DE CHILE,
Contrato de Apertura de Crédito, Afiliacion al Sistema y Uso de Tarjeta de Crédito Visa,
denominada “VISA ENTEL”. 2.- Que, con fecha 27 de marzo de 2014, el querellante
sohc.lté a dicho banco, los siguientes productos y servicios: a) Apertura de cuenta
corriente; b? Tarjeta de débito y de cajero automatico; c) Linea de crédito automética en
cuenta corriente, d) Linea de sobregiro pactado en cuenta corriente y; €) Tarjeta de
crédlto. VISA DORADA, con programa de beneficios travel club; ademds de ello, con
esa misma fecha, efectus un Depésito de Renovacién Automética con Plazo de
Vencimiento Endosable, por la suma de $1.000.000.-. 3.- Que, en el mes de febrero de
2016, el querellante present6 ante BANCO DE CHILE las siguientes objeciones, por
cargos derivados de transacciones desconocidas, en su tarjeta. VISA ENTEL N°
4697722000547322: a) Requerimiento N°® 1-17562073182, por medio del cual, objetd la
transaccion efectuada el 22 de octubre de 2015, que consiste en un avance en efectivo
realizado en un cajero automdtico del Banco BBA ubicado en calle Concepcién N° 351,
Quillota, por la suma de $70.000.-; b) Requerimiento N° 1-17561671598, por medio del
cual objetaron ocho transacciones realizadas a través de internet, el dia 12 de diciembre
de 2015, dirigidas al comercio “FLOW-SERV RECAUDACION VINA DEL MAR CL”,
por la suma total de $1.506.330.- y; ¢) Requerimiento N° 1-17562073274, por tres
transacciones efectuadas, también a través de internet, en los meses de noviembre y
diciembre de 2015 y enero de 2016, dirigidas al comercio LINKEDIN, por la suma total
de $89,97 dolares. En ese mismo mes de febrero, el actor bloqued la sefialada tarjeta.- 4.-
Que, de acuerdo a los antecedentes del proceso, BANCO DE CHILE cumpli6 con su
obligacién de poner a disposicién del actor, los medios necesarios y expeditos para que
éste les pudiere dar aviso ante cualquier eventualidad que pudiera suscitarse con la tarjeta;
sin embargo, el querellante, alerté al banco del extravio de dicho documento con evidente
posterioridad, respecto a-las fechas en que se realizaron las transacciones objetadas; por
lo que, al tratarse de operaciones realizadas con anterioridad al bloqueo de la tarjeta, le
corresponde al actor probar que éstas fueron realizadas por terceras personas y de esta .
‘manera establecer 13 existencia de una vulneracion al sistema de seguridad que la entidad / 5
financiera dispone para sus clientes.- 5.- Que, la prueba rendida por el actor, ha sido//
insuficiente para acreditar las circunstancias sefialadas en el punto anterior, toda vez q

no existen antecedentes en el proceso, que evidencien la parti.cipac‘ién de terceros en
arjeta de crédito y posterior utilizacion fraudulenta de la

os montos involucrados en el Requerimiento N° -
te con lo anterior, el tribunal -

captura de informacién de la t :
misma. Ello, no obstante, devolucion del
1-17562073274 efectuada por el banco. Conlsecuentemen
deber4 rechazar la querella infraccional deducida en autos.- conia conforme con @
| : e‘i}zég%na& que he tenido
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DECIMOTERCERO: Que, el tribunal, con el mérito de lo expuesto
en el considerando anterior, deberd rechazar la Demanda Civil de Indemnizacién de
Perjuicios deducida a fojas 116 y siguientes, por FABIAN ALEXIS VERA
FERNANDEZ, en contra del proveedor BANCO DE CHILE. -

, Lo dispuesto en los articulos 1, 2, 50, 50 'A, 50B, 50Cy 50
D de la Ley 19.496 y articulos 1, 12, 14 y 17 de 1a Ley 18.287;

SE DECLARA:

1.- Que, no ha lugar a la objecién formulada por la parte
querel}ante y demandante, respecto a los documentos que rolan a fojas 164, 165, 168,
169, 182y 183, por lo motivos expuestos en el Considerando Noveno.

2.- Que, ha lugar a la excepcién de prescripcion alegada por la
parte querellada y demandada BANCO DE CHILE, respecto a las transacciones
efectuadas en el mes de septiembre de 2014; por lo motivos sefialados en el Considerando
Undécimo.-

3.- Que, no se hace a la Querella Infraccional interpuesta por

" FABIAN ALEXIS VERA FERNANDEZ, en lo principal del escrito de fojas 116 y

siguientes de autos, en contra de BANCO DE CHILE, representada para estos efectos

.por ENRIQUE MARFIL L., domiciliado en calle San Martin N° 198, Quillota; por no

haberse probado su responsabilidad en los hechos denunciados; sin costas, por haber
tenido motivo plausible para litigar.

4.- Que, no ha lugar a la Demanda Civil de Indemnizacién de
Perjuicios deducida por FABIAN ALEXIS VERA FERNANDEZ, en el primer otrosi
del escrito de fojas 116 y siguientes de autos, en contra de BANCO DE CHILE,
representada para estos efectos por ENRIQUE MARFIL L., domiciliado en calle San
Martin N° 198, Quillota, por improcedente; sin costas, por haber tenido motivo plausible

para demandar.

Notifiquese, Antese y Archivese en su oportunidad.

Causa rol N° 3461/16.

Provey6 dofia MARTA EUGENIA PEREZ ALMARZA, Juez de

‘Policfa Local. Autoriza dofia ANGELA ANDREA GODOY PIZARRO, Secretaria.-.

1 Ccpia conforme con el .
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a la vista.
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