Del Rol N° 92.652-2017 .-

//yhaique, a cinéo de marzo del dos mil
dieciocho.- "

VISTOS: :

Que en lo princi}j:)al del escrito de fs. 7 y
siguientes comparece don AGUSTIN HECTOR PEREZ HARO, C.I
N° 8.188.496-K, chileno, domiciliado en calle Sargento Aldea N°
628 de Coyhaique, interponiendo qﬁerella infraccional en contra
del BANCO DE CHILE, persona juridica del giro de su
denominaciéon, RUT 97.004.000-5, frepresentado por su jefa de
sucursal, dofia Mirta Lorena Asenjo Sepﬁlveda, factor de comercio,
ambos domiciliados en calle Condell N° 298, de esta ciudad de
Coyhaique, por infraccion a los arté. 3° letras A y D, articulos
12° y 23° de la Ley N° 19.496, cometidas en su perjuicio. Funda
su querella exponiendo que con fecha 12 y 13 de mayo de 2017
habria sido victima de una estafa telefonica, en tanto un tercero
ingres6 a su cuenta corriente por medio de sistema telefonico IVR,
vulnerando la plataforma telefénica del Banco de Chile
realizandose traspasos desde su linea de crédito a su cuenta
corriente validad previamente con su clave personal. En efecto
desglosa las siguientes transferencias: a) 12 de mayo de 2017 a las
20.44 hrs por un monto de $1.110.000; b) 12 de mayo de 2017 a
las 21.01 hrs por un monto de $1.000.000; ¢) 12 de mayo de 2017
a las 21.25 hrs por un monto de $1.000.000; d) 12 de mayo de
2017 a las 21.40 hrs por un monto de $1.000.000 y; e) el 13 de
mayo de 2017 a las 11.37 hrs per un monto de $1.900.000.
Agrega el querellante que el sistema funciona por medio de un
llamado telefénico a un ejecutivo del banco quine solicita al cliente
o a quien se hace pasar por €], 1a clave personal y una vez
verificada ésta, se procede a efectuar la transaccion bancaria que,
para el caso, se realizd desde su linea de crédito hacia su cuenta
corriente, aclarando que dichas ‘transferencias habrian sido
realizadas por un tercero quien haciéndose pasar por el

querellante hizo uso de claves que no fueron facilitadas por €l y,



vulnerando la medidas de seguridad de la querellada, causaron —al
autorizar las transferencias de fondos- un detrimento en su
patrimonio que asciende a los $4.000.000. Asi, al tomar
conocimiento de dicha situaciéon indica que con fecha 13 (sic)
concurri6 a dependencias de la Policia de Investigaciones a fin de
efectuar la denuncia de tales hechos, denuncia que fuere remitida
al Ministerio Publico para determinar la responsabilidad penal
correspondiente, Finalmente indica que en respuesta a su
reclamo, la entidad bancaria querellada respondié indicando que
las transferencias se habria realizado con la clave personal del
querellante sin acompafar ningfm antecedente que dé cuenta de
ello obligando al consﬁmidor a presentar prueba negativa para
demostrar que él no realizé las operaciones bancarias que objeta,;
redundado los hechos expuestos en que la querellada no habria
prestado un servicio seguro y que evite la ocurrencia de este tipo
de actos infringiendo con:f su actuar los preceptos antes
singularizados, razones que lo llevan a solicitar al Tribunal se le
condene por cada una de las infracciones cometidas al maximo e
las multas que la ley contempla, con costas.

Que en el primer otrosi del escrito d fojas 7 y
siguientes el querellante antes individualizado, interpone demanda
civil de indemnizacién de pérjuicios en contra de BANCO DE
CHILE, representada en autos por su jefa de local dofia Mirta
Lorena Asenjo Sepulveda, fuﬁdando su accién indemnizatoria en
los mismos fundamentos facticos relatados en su querella
infraccional indicando que a raiz de los mismos habria sufrido
como dafio emergente el detrimento de $4.000.000 que
corresponden a las transacciones no autorizadas, a lo que suma
en calidad de lucro cesante le} suma de $600.000 correspondiente
a las ausencias laborales con ocasiéon de los hechos de los que
indica fue victima y, por coincepto de dano moral la suma de
$2.000.000 en tanto los hecghos que dan origen a la querella y
demanda le han causado un jfmenoscabo psicolégico con cuadros
de angustia provocado por pierder los montos antes referidos lo

que implica episodios de insomnio y stress; solicitando en tal



contexto al Tribunal se condene a ;la demandada a reversar las
transacciones impugnadas por un mionto de $4.000.000, junto con
la suma de $2.600.000 correspondiéantes al lucro cesante y dano
moral antes desglosados. En el segt:éndo otrosi de su presentacion
de fojas 7 y siguientes el demandantie formula peticion subsidiaria
a su demanda solicitando al Trib\inal que, de no acceder a lo
solicitado en el primer otrosi, se condene a la demandada al
pago de la suma total de $6.600.000, con costas.-

Que en lo principal del escrito de fojas 62
comparece la querellada y demandaﬁa civil, por intermedio de su
apoderado el abogado don Miltoanavarro Oliveros comparece
formulando descargos a la querel_la infraccional solicitando el
rechazo de la accién contravencio;nal, con costas. Funda sus
defensas inicialmente indicando éque el querellante objeta
transferencias por el monto de total de $4.000.000, lo que se
explica —expone- desde que la ultima de las transferencias
desglosadas, por un monto de $1.900.000, fue destinada a abonar
la propia linea de crédito por l? misma suma, siendo las
transferencias efectivas desde la linea de crédito a la cuenta
corriente del querellante sélo $4.110.000, de las que el cliente,
segin su relato, siendo victima de un engafio transfiri6
$4.000.000 voluntariamente a terceros, aspecto este ultimo que no
forma parte de su querella y demanda civil la que se limita solo a
las transferencias desde su linea de crédito a su cuenta corriente.
Indica que las transferencias realizadas -por u total de
$6.010.000- fueron efectuadas entre productos del querellante y
demandante desde fonobank a través del sistema denominado
IVR, con ingreso e RUT y clave pérsonal, sin intermediacién de
un ejecutivo de asistencia telefénica, asimismo indica que
realizado el analisis correspondiente no hubieron antecedentes
que permitan determinar que la clave de acceso a fonobank haya
sido capturada por terceros; asi a este respecto recalca que el
sistema telefénico solo permite la .realizacion de transferencias
entre cuentas del mismo titular; considerando en tal contexto que

no habria infraccion por parte de la ,;querellada de la normativa de



consumidor que alude el querellante, indicando ademas que el
Tribunal resultaria incompetente para conocer de estos autos en
tanto el querellante en paralelo habria realizado denuncia por los
mismo hechos ante la Superintendencia de Bancos, existiendo
igualmente litispendencia, en tanto los mismos hecho han sido
puestos en conocimiento de dos organos distintos, buscando la
sancién de la querellada al alero de normativas distintas,
existiendo legislacién sectorial que regula y sanciona hechos como
los que fundan la querella de autos. Finalmente expone que €n
cuanto al fondo niega tanto la comisién de infracciones como
también los perjuicios en el consumidor por cuanto las
transferencias que objeta en su querella siempre se mantuvieron
en su patrimonio, produciéndose en cualquier caso el alegado
perjuicio lo cometen terceros que engafiaron al querellante en una
conversacion telefénica, obteniendo del propio cliente de forma
voluntaria, 4 transferencias a terceros por plataforma de internet
ascendente a un total de $4.000.000; considerando en tal contexto
que el consumidor no habria actuado con la suficiente diligencia
para efectos de resguardar su patrimonio.

Que en el primer otrosi del escrito de fojas 62 y
siguientes la demandada poriintermedio de su apoderado, ambos
ya individualizados, procede a contestar la demanda civil de
indemnizacién de perjuicios, solicitando su rechazo, con costas.
Funda su defensa en la inexistencia de dafio en el actor por el
eventual actuar contraveﬁcional de la entidad bancaria
demandada de su represehtada, indicando ademas que no
existiria ningun ilicito por Iaé razones que expone en su defensa
infraccional. Reitera su alegaéién de la inexistencia de danos por
los hechos contenidos en su demanda en tanto, la transferencia
entre las propias cuentas del actor, no han causado detrimento
alguno que sea susceptiblé, de ser indemnizado; siendo en
cualquier caso carga proba;coria del actor acreditar todos los
elementos que permitan conffgurar la responsabilidad civil que se

persigue.



Que a fojas 115 se realiz6 audiencia de
comparendo de estilo, con asistehcia de los apoderados del
demandante, demandad y del servi%:io Nacional del Consumidor;
oportunidad procesal en que se llamé a las partes a conciliacion,
no produciéndose la misma.

En audiencia de éomparendo la querellante y
demandante rindi6 prueba documental y testimonial, esta ultima
respecto de don Arturo Alberto Gajafdo Letelier a fojas 115 vta, de
dofla Marina Beatriz Pérez Hard a fojas 116 y siguiente,
deduciéndose tacha por la querellada y demandada respecto de
esta ultima testigo. Asimismo la qﬁerellada y demandada rindio
solo prueba documental acompafiada en el segundo otrosi de su
escrito de defensas; :

Que en lo principal del escrito de fojas 118 y
siguiente la querellante y demandénte objeto la  documental
presentada por la querellada y démandada civil por falta de
integridad y autenticidad; :

Que a fojas 121 .y 127 el Tribunal decretd
diligencias investigativas en conformidad a la facultad dispuesta
en el articulo 16° de la ley N° 18.287;

Que a fojas. 131 se declard6 cerrado el

procedimiento trayéndose estos autos para resolver y;
CONSIDERANDO:

I.- En materia de tacha de testigo realizada
por la querellada y demandada a fojas 116 vta:

PRIMERO: Que la parte querellada y demandada
civil taché a la testigo Marina Beatriz Pérez Haro, por la causal del
art. 358 N° 1 del C. de Procedimiento Civil, esto es, por haber
reconocido la testigo ser hermana del querellante. En tal sentido y
teniendo aplicacién supletoria en esta clase de procedimientos las
normas sobre produccién de prueba contenidas en el C. de

Procedimiento Civil, a juicio de este sentenciador se configura



plenamente la inhabilidad contenida en la disposicion antes

citada,;

II.- En materia de objecién de documentos
formulada por la querellante y demandante en lo principal de

su escrito de fojas 118 y sigﬁiente:

SEGUNDO: | Que la querellante funda su
impugnacién de documental acompafiada por la querellada y
demandad y que se encuentra agregada de fojas 27 a 6 inclusive,
en tanto ésta adoleceria como instrumento privado, de falta de
integridad y autenticidad necesaria para ser ponderados por si
solos como como probanza. En tal sentido la falta de integridad de
un documento, importa que €l instrumento no sea completo y en
tal sentido, al tratarse de sirhples copias y documentos privados
emanados de la misma parteique los presente o, como en el caso
de los documentos de fojaé 59 a 61, de terceros que no hay
reconocido los mismos; no cabe sino concluir en acoger la

impugnacién formulada;
II1.- En materia infraccional:

TERCERO: Que aun cuando no fuere alegado de
forma separada, imperioso reéulta, previo a analizar los hechos de
fondo puestos en conocimiento de este Tribunal, las alegaciones
realizadas por la querellada en sus defensas respecto a la posible
incompetencia del Tribunal, como asimismo respecto a la posible
vulneracién de resultar sancionados, del principio non (ne) bis in
idem; como asimismo al litis pendencia que podria existir, al estar
conociendo en paralelo respecto de los mismos hechos, la
Superintendencia de Bancos e instituciones financieras;

CUARTO: Q;i,le respecto ello, huelga precisar que
aun cuando exista un ente de naturaleza administrativa como lo
es la Superintendencia de ]§3ancos e Instituciones Financieras,

conociendo de los hechos que'g_ sustentan la querella infraccional de



autos, lo cierto es que este es un ente que no cuenta con
jurisdiccién en términos estrictos y que, a diferencia de este
Tribunal, no esta facultado para éonocer y resolver la posible
indemnizaciéon de perjuicios causadc;s a causa o con ocasiéon de la
contravenciéon a las disposiciones écontenidas en el estatuto de
proteccion del consumidor que conti’éne la ley N° 19.496. Se suma
a ello que tanto las potestades sancionatorias de uno y otro 6rgano
nacen de fundamentos distintos, en tanto el primero se trata de
un o6rgano técnico con facultades sancionatorias, y el segundo —
este Tribunal- de un érgano jurisdiccional facultado para conocer
y sancionar infracciones a la normativa del consumidor y posible
regulacién de dafios, conforme dispone en tal sentido el articulo
50 A y parte final del literal C del articulo 2 bis, ambos de la ley
N° 19.496; ’

QUINTO: Que ahora bien, en cuanto al fondo,
son hechos no controvertidos: a) que el querellante al momento de
los hechos era cuentacorrentista del Banco de Chile; b) que con
fecha 12 y 13 de mayo se realizaron transferencias via plataforma
telefénica desde la linea de crédito asociada al querellante hacia
su cuenta corriente, por la suma total de $6.010.000;

SEXTO: Que la controversia que plantea el
querellante en su escrito infraccionél se circunscribe o acota a
que las transferencias realizadas desde su linea de crédito a su
cuenta corriente, habrian sido hechas por terceros; trasferencias
de las que por lo demas no objeta el total de movimientos sino que
lo limita al monto de $4.000.000 y Que obedecerian —en dichos de
la querellada- a igual monto transferido esta vez de forma
voluntaria por el consumidor querellante a terceros.

SEPTIMO: Que de los escasos antecedentes
ponderables en autos, y que fueren acompafnados por la
querellante a su escrito pretensor, ponderados conforme a las
reglas de la sana critica, aun cuando no logra advertirse
efectivamente que las transferencias que en origen objeta el
consumidor denunciante hayan sido realizadas por terceros sin

mediar su voluntad, lo cierto es que, al tenor del documento de



fojas 1 no objetado, previo al inicio de estos autos el querellante
con meridiana diligencia ‘habria impugnado las referidas
transferencias, dando respuesta a dicho requerimiento el
Supervisor de Servicio al Cliénte con fecha 25 de mayo de 2017,
indicando éste que las transferencias efectivamente fueron
realizadas desde la plataforma telefénica de la entidad bancaria
denunciada y que las mismas habrian sido validadas previamente
con la clave personal del consumidor;

OCTAVO: Que al tenor de esta respuesta, cuyos
fundamentos igualmente son reproducidos en las defensas de la
querellada, mas alla de los dichos no existe antecedente alguno
que dé cuenta de que efectivamente la entidad bancaria, con
ocasién de la impugnacion de trasferencias realizada por su
cliente cuentacorrentista, haya desplegado alguna actividad
tendiente a cerciorarse de que las transacciones hayan sido
realizadas por el titular pres'entando algun medio de respaldo y
haber puesto en conocimiento del consumidor tal antecedente. Lo
anterior resulta trascedente no solo por la cuantia de las
transferencias observadas por el consumidor, sino por que como
asi dispone el articulo 3° letra B de la ley N° 19.496, los
consumidores cuentan con el derecho a tener informaciéon veraz y
oportuna respecto a —entre otras- las caracteristicas relevantes de,
en este caso, el servicio bancario ofrecido por la querellada a quien
se le ha encomendado el reéguardo de fondos de propiedad del
consumidor, elevandose en tal contexto el estandar de diligencia
esperable; conclusién que se {76 refrendada en estos autos cuando,
requerido que fuere el banco denunciado a fojas 127 el registro de
audio referente a las transacciones telefénicas, ésta simplemente
no aporté antecedente alguno; razones que llevan a concluir
inexorablemente en que al menos en este aspecto la conducta de
la querellada infringe la disposicién citada causando en tal
contexto de forma negligente un menoscabo en el consumidor, en
los términos del articulo 23°§de la ley de proteccién de derechos

del consumidor, en tanto la nula informacién entregada que



respalde la normalidad en la trasferencias bancarias impugnadas,

genera incerteza en el consumidor y cuentacorrentista;

IV.- En la materia é:ivil indemnizatoria:

NOVENO: Que de écuerdo al articulo 3°, letra e),
de la Ley 19.496, al perjudicad(; con una infracciébn a su
normativa le asiste el derecho a sef indemnizados por los danos
materiales y morales que probare haber experimentado a raiz de
la aludida infraccién, debiendo en todo caso acreditarse por el
actor la efectividad del dafo, su anto, y el vinculo contractual
que lo liga con el demandado, segﬂri; previene el inciso final de su
articulo 50; :

DECIMO: Que més alla de haberse configurado
como se ha dicho precedentemente, un actuar contravencional por
parte de la demandada, a la normativa contemplada en la ley N°
19.496, los cierto es que no logra advertirse que dichas
actuaciones hayan implicado necesariamente el dafio que alega el
actor en su libelo pretensor, en tanto no logra advertirse que de
ser efectivo que fueron terceros no autorizados por el titular
quienes realizaron las transferencias objetadas, ello haya
significado un detrimento del consumidor en su patrimonio,
susceptible de ser indemnizable al menos en 1 ambito material por
cuanto, tal como apunta la demandada en su contestacion, las
transacciones que reputa el actor como anémalas o0 no
autorizadas, recaen entre servicios contratados por este-linea de
crédito y cuenta corriente- manteniéndose dichos montos en su

patrimonio;

UNDECIMO: Que en tal sentido y conforme
\%, dispone el articulo 1698 del C., Civil, en relacion con las
/disposiciones citadas en el motivo séptimo de la presente
% sentencia, es de carga del actor acreditar los dafios producidos a
causa de la inconducta infraccional desplegada por el demandado,
no existiendo como se ha dicho, relacién de causalidad la menos

en el ambito material de los perjuicios que se demandan,;



DUODECIMO: Que en lo que respecta al ambito
moral de dafios, el Gnico elemfento probatorio aportado por el actor
resulta ser el testimonio de don Arturo Gajardo Letelier quien en
su comparecencia de fojas 1 15 vta y siguientes, forma al Tribunal
que el actor anda naturalmente angustiado lo que se agrava con el
hecho de que él (el actor) es trasplantado renal...Asi las cosas tal
elemento probatorio da cuenta de una situacion angustiosa ella se
remite a hechos que no son parte de la teoria del caso planteada
en la demanda indemnizatoria conocida en autos, en tanto el
testigo —previo a hacer referencia a afecciones psicologicas sufridas
por el demandante- expone (:iue el actor habria sido victima de un
engafio que lo habria llevado ‘a transferir una suma total de
$4.000.000 a terceros. Asi, eﬁ tal contexto y al igual que en lo que
respecta al dafio material que alega el actor, la afeccion psicologica
o moral tampoco guarda relacion con los hechos controvertidos en
autos, en tanto y como latamente se ha expuesto en los
basamentos que anteceden, el consumidor demandante
circunscribe el ambito infraccional y civil conocido en autos, a
transferencias realizadas desde su linea de crédito hacia su cuenta
corriente; no teniendo nexo alguno el detrimento psicologico
alegado, la tnica prueba reﬁdida al efecto con los hechos que
subyacen como sustrato féctiéo de la accién resarcitoria impetrada
y, visto lo dispuesto en los P;rts. 13 v 55 de la Ley 15. 231; 14y
siguientes y 17, inciso 2°, ieste ultimo sobre la forma de las
sentencias en policia local, afnbos de la Ley 18.287; 24, 50 A, 50
B, 50 G, y 58 bis, todos de la Ley 19.496,y 52 y 53 del C. Civil,

SE DECLARA:

1.- Que ha lugar a la tacha deducida por la
querellada y demandada reépecto de la testigo Marina Beatriz
Pérez Haro;

2.- Que ha lugar a la objecion de documentos
formulada por la querellanté y demandante civil a fojas 118 y

siguiente



3.- Que se condena a BANCO DE CHILE S.A.B.
representada en autos por su jefa de sucursal doa MIRTA
LORENA ASENJO SEPNULVEDA, ambos ya individualizados,
como autores de la infraccion a los articulos 3 letra B y 23° ambos
de la ley N° 19.496, a pagar una multa equivalente a 10 Unidades
Tributarias Mensuales, a beneficio rmhunicipal.- Si el representante
de la persona juridica infractora no pagare la multa impuesta
dentro de plazo legal, cumplira por via de sustitucién y apremio 15
dias de reclusién nocturna, los que se cumpliran en el Centro
Penitenciario local;

4.- Que no se hace lugar a la demanda civil
contenida en el otrosi del escrito de fs. 7 y siguientes, por las
razones expuestas en el cuerpo de esta sentencia;

5.- Que habiendo mediado motivo plausible para

litigar, cada parte asumira sus costas.-

Registrese, notifiquese, cumplase y, en su

oportunidad, archivese.-

Dictada por el Juez subrogante, abogado

Ricardo Rodriguez Gutiérrez.-:

subrogante, Sra. Sonia Riffo Garay.-






