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Foja: 288
Doscientos Ochenta y Ocho

C.A. de Santiago

Santiago, veintiséis de octubre de dos mil dieciséis.

A fojas 284, 285, 286 y 287, téngase presente.

Vistos:

Se reproduce la sentencia en alzada.

Y teniendo, ademas, presente que del mérito de los antecedentes, aparece
que el demandado no fue totalmente vencido; y de conformidad, ademés, a lo
dispuesto en los articulos 144 y 186 y siguientes del Cédigo de Procedimiento
Civil, se revoca, en lo apelado, la sentencia de ocho de junio de dos mil
dieciséis, escrita a fojas 244 y siguientes, s6lo en cuanto por ella condena en
costas a la demandada y, en su lugar, se decide que queda eximida del pago de
las mismas.

Se confirma, en lo demés apelado, la referida sentencia.

Registrese y devuélvase.

N°Trabajo-menores-p.local-1245-2016.
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Pronunciada por la Séptima Sala de la Iitma. Corte de Apelaciones de
Santiago, presidida por el Ministro sefior Javier Anibal Moya Cuadra e
integrada por la Ministra sefiora Pilar Aguayo Pino y por el Abogado
Integrante sefior Jaime Guerrero Pavez. Autoriza el (la) Ministro de fe de
esta Iltma. Corte de Apelaciones de Santiago.

Santiago, veintiséis de octubre de dos mil dieciséis, se notificé por el
estado diario la resolucién que antecede.
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Cerrillos, ocho de Junio de dos mil dieciséis.
Rol 51.636/AA

VISTOS:

PRIMERO: Que‘a fojas 1 y siguientes el SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR, representado por dofia MARIA GABRIELA MILLAQUEN URIBE,
abogada, ambos domiciliados en calle Teatinos N° 333, piso 2°, de la comuna
de Santiago, interpuso denuncia por infraccién a la Ley N° 19.496, sobre
Proteccién de los Derechos de los Consumidores, en contra de BANCO DEL
ESTADO DE CHILE, entidad representada indistintamente por dofia Jessica
Lopez Saffie (fojas 111) y por don Guillemio Larrain Rios (fojas 127) ambos
con domicilio en avenida Bernardo O’Higgins N° 1111, piso 4, de la comuna \
de Santiago. \

Fundé su presentacion sobre la base del ejercicio de las facultades y de
la obligacién que le impone el articulo 58 inciso 1°, letra g) de lé Ley N°
19.496, sefialando que de los hechos que seguidamente se relatan, toméd
conocimiento a partir del reclamo que efectud ante el Servicio la consumidora
NATHALY ELIZABETH DEL CARMEN CANDIA RIQUELME, el que consigné en

el Formulario Unico de Atencién de Phblico N° R2015167792 el dia 23 de
enero de 2015.

Que el dia 17 de diciembre dé‘2014, encontrandose la sefiora Candia
Riquelme en su lugar de trabajo, se percaté del hurto de su cartera, dentro de
la cual se encontraban, entre otros documentos, sus tarjetas de crédito
MasterCard N° 5416781200610055 y Visa N° 4564771000376505. Que
después de dos horas de ocurrido el ilicito, tomé conocimiento de que
desconocidos habrian realizado una serie de movimientos en sus tarjetas, por
lo que hizo la denuncia ante la Fiscalia Especial de Delitos Violentos y
Econdémicos de la Region Metropolitana, bajo el RUC N° 1401231668-3.

Asimismo, la consumidora decidi6 ingresar el reclamo ante el Servicio,
confiriéndose traslado del mismo a g contraria. Que en dicha oportunidad la
denunciada no se atribuy6 responsabilidad en los hechos, expresando 1o
siguiente: “Sobre e] particular, debemos sefialar que en las tarjetas de crédito

antes singularizadas se verifican dos avances en cajeros automdticos Yy cuatro
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compras en establecimientos de comercio, movimientos que no registran error
en su ejecucion, y fueron realizadps con clave secreta, elementos que son
personales ¢ intransferibles, cuya tenencig Y resguardo es de exclusiva
responsabilidad del titular, ambos dispositivos, se encontraban activos al
momento de realizadas las iransacciones cuestionadas (...). Sostuvo la
entidad denunciante, que de lo anterior es posible evidenciar que la respuesta
dada por el Banco no resulta satisfactoria,ﬁtoda vez que se limitd a delegar la
responsabilidad en la consumidora, sobre la base de que la administracién de
la tarjeta y su respectiva clave secreta no corresponderian més que a ellfi Por
otra parte, indicd que en virtud del Tcaracter de profesionalidad del que estan
investidos los proveedores, estos tienen la obligacién de ofrecer servicios
S€gUros a sus clientes, mas afin, cuando pagan un precio o tarifa por tales
bienes o servicios, configurdndose de esta forma un acto oneroso que genera
derechos y obligaciones para ambas partes’ Agregé la denunciante que con
esto claramente la denunciada infringid su WO que conlleva
a que se pierda certeza, en orden g que los productos seran utilizados solo y
Unicamente por el titular de Ig cuenta y bajo su consentimiento. Hace presente Q“
ademds que la usuaria sufrié el hurto de su tarjeta CMR Falabella, cuyo

proveedor al realizar la correspondiente investigacion, procedié a anular las

transacciones realizadas. Que en virtud de 1o expuesto, estima que el Banco

del Estado habria infringido lo dispuesto en log articulos 3° inciso 1° letras a)y
L

e

d), y articulos 12 ¥ 23 inciso 1°, todos de la\IngNN_‘ilg.496, sobre Proteccion

de los Derechos de los Consumidores,

SEGUNDO: Que en lo princibal de la presentacion de fojas 106,
NATHALY ELIZABETH DEL CARMEN CANDIA RIQUELME, educadora de
parvulos, domiciliada en avenida Walker Martinez N° 2917, casa 17,
condominip Luna Valle, de la ciudad de Santiago, se hizo parte en estos autos
sobre la base de los hechos y antecedentes expuestos en la denuncia que
present6 el SERNAC.

En el primer otros{ de fojas 106, la sefiora Candia Riquelme interpuso |
démanda civil de indemnizacion de perjuicios en contra de] proveedor BANCO

DEL ESTADO DE CHILE, representado legalmente por don GUILLERMO

LARRAIN RIOS, ambos domiciliados en avenida Libertador Bernardo
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O’Higgins N° 1111, piso 4, comuna de Santiago, dando por reproducidos
integramente los antecedentes de hecho expuestos en 1la denuncia que dio
origen a la presente causa, agregando la demandante que con fecha 17 de
diciembre de 2014, se encontraba en su lugar de trabajo en el Centro de Salud
Familiar Doctora Mariela Salgado Zepeda, comuna de Lo Espejo, y mientras
desarrollaba sus funciones le hurtaron su cartera con todos sus documentos.
Que al darse cuenta de |a situacion sostuvo haber realizado el bloqueo de sus
tarjetas y se dirigio a realizar la denuncia por hurto, la que fue individualizada
con el N° RUC 1401231668-3. No obstante lo anterior, en el lapso en que
ocurrié el ilicito y que se dio cuenta del mismo, sujetos desconocidos usaron
sus tarjetas VISA vy MASTERCARD, ambas de Banco Estado, asi como también
su tarjeta de la tienda comercial Falabella.

Sefialo que llamé a su ejecutivo bancario don Marcos Garcia el mismo
dia en que ocurrieron los hechos, quien le habria asegurado que no aparecian
transacciones ese dia, por lo que se quedd tranquila luego de haber bloqueado
las tarjetas. Sin embargo, al recibir la boleta de facturacion de Falabella el dia
8 de enero del afio 2015, se dio cuenta que su tarjeta habia sido utilizada para

realizar diversas compras, por la suma de $1.320.842 pesos. Acto seguido se

“dirigié a Falabella para efectuar un reclamo formal a la jefa de atencién al

cliente, la sefiora Sara ‘Catalan, quien le aporto6 el respaldo fotografico del
sujeto que habria cometido el delito el dia 17 de diciembre de 2014.
Agrega que la situacién con F alabella finalmente fue resuelta a sy favor, \

pues con fecha 22 de enero de 2015, dicha tienda comercial le condond la

deuda por los antecedentes ya descritos. Que paralelamente a ello, se habria
enterado del uso de sus tarjetas Banco Estado cuando solicit el cierre de las
mismas en sucursal de La Florida, donde le indicaron que el monto adeudado
en cada tarjeta era de $200.000 pesos. Que teniendo claridad de ello se dirigio |
a formalizar una segunda denuncia en la Fiscalia de Delitos Violentos y
Economicos, Metropolitana Sur, donde indics que la deuda era de $200.000
pesos en cada tarjeta, tal como Je habian sefialado en la sucursal de Banco
Estado. Sin embargo, el dia 23 de enero al revisar su estado de cuenta virtual

del Banco, el monto ascendié a $714.536 pesos en la tarjeta MasterCard y

$761.362 pesos en la tarjeta Visa.
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Que visto lo anterior, hizo un reclamo en la sucursal de Lo Espejo para
que le explicaran el motivo de su deuda, contactandose telefonicamente
ademads con el agente de la sucursal Republica don Mario Rivera, quien le
sefialo que supuestamente esos montos se debian a deudas anteriores que
mantenia con el Banco, pero luego al solicitar el detalle de las compras
realizadas, el Banco se desdijo de lo informado, ya que todas las compras se
realizaron efectivamente ¢l dia del ilicito.

Que en virtud de lo expuesto, la demandante solicitg la siguiente
indemnizacién de perjuicios: a) por concepto de dafio emergente la cantidad
de $1.500.000 pesos, que corresponde a lo que el Banco Estado le exige pagar
por las deudas que persisten en sus tarjetas de crédito, considerando ademads
los cobros de intereses; b) por concepto de lucro cesante la cantidad de
$400.000 pesos, correspondiente a la suma de dinero que dej6 de ganar en
virtud de los hechos acontecidos, los que desglos6 de la siguiente manera; 5
dias administrativos que debiod solicitar y 3 dfas de licencia médica; ¢) por
concepto de dafio moral la suma de $400.000 pesos por el perjuicio
manifestado en el plano afectivo, emocional y psicolégico; y, d) el reajuste,

los intereses y las costas de ]a causa. A fojas 127 consta haberse notificado la

demanda a la entidad bancaria.

TERCERO: Que a fojas 144,y 210 a 1a 223 se celebro la audiencia de
conciliacion, contestacion Yy prueba con la asistencia de las partes, oportunidad
en que la denunciada y demandada Banco Estado contesté ambas acciones,
mediante un escrito que su apoderado en el juicio acompafio a fojas 129,
solicitando su total rechazo, con costas,

En efegtq, en el primer y segundo otros{ de fojas 129, don José Andrés
Foster Calderén, abogado, en representacion del Banco Estado, con
domicilio en calle Roger de Fldi N° 2736, piso 7, comuna de Las Condes,
contesto que desde el momento en que su representado tomé conocimiento de
la existencia de los hechos acontecidos procedid, como es habitual en este tipo
de situaciones, a enviar los antecedentes al Departamento de Anélisis Técnico
del Banco, a fin de que éste informara sobre los mismos. Que el referido
analisis fue concluyente a sefialar que segun los registros del Banco, todas las

operaciones que se realizaron en la cuenta de ahorro de la sefiora Candia se
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efectuaron de forma correcta Y previo a haberse introducido 1a tarjeta y la
clave secreta correspondiente, de modo que el procedimiento bancario que se
debia observar para este tipo de operacién se cumpli6 a cabalidad. Sostuvo
que en mérito a esa informacion y 1o constandole a su defendida siquiera la
existencia de indicios que pudieran hacer plausible suponer la ocurrencia de
una situacion irregular, Banco Estado niega absolutamente la efectividad y su
participacion en los hechos de autos, recayendo en el Servicio denunciante ]a
carga de acreditar la veracidad de los mismos. Afiadié que mientras lo anterior
no suceda, la denuncia carece de todo fundamento plausible para ser acogida,
ya que el simple hecho de sostener que no se realizd una determinada
transaccion (el giro de los dineros) sin ningan respaldo instrumental, no es
argumento suficiente para dar lugar a la denuncia infraccional deducida por el
Sernac.

Que no obstante lo anterior, indic6 que en el evento que la usuaria
efectivamente hubiese sido victima de un delito, es ella y no Banco Estado
quien debe soportar las consecuencias que esa situacion conlleve, toda vez que
el resguardo de las tarjetas y claves de seguridad de los cajeros automaticos,
son de exclusiva responsabilidad de] usuario.

Asimismo sostuvo respecto de la denuncia, que tratindose la accion
interpuesta en estos autos de una accion de interés individual intentada por el
SERNAC, correspondia a la propia afectada dar inicio al procedimiento
sancionatorio establecido en la ley N° 19.496. En este sentido, sostuvo que
habiendo sido presentada 1a denuncia por el SERNAC en vey de la persona
afectada por el ilicito, se ha producido en ese acto la preclusién de Ia accién

que le asistia a la consumidora, al no ser ella misma quien dio inicio al

- procedimiento, mediante la presentacion de la respectiva denuncia o querella

infraccional. Que ademads, no existiendo en el cuerpo normativo antes aludido
la facultad que permita a la victima adherirse a las denuncias ya iniciadas por
el Sernac, y siendo la preclusién una sancién procesal por no haberse ejercido

las acciones pertinentes en el momento oportuno, es que debe declararse Ia

- preclusion de la accion intentadg por la consumidora.

Que en cuanto a la demanda civil, el Banco Estado sostuvo que no

habiéndose cumplido por la actora los requisitos que exige el legislador para

24y
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este tipo de acciones, procede también su rechazo, en subsidio de las defensas

sefialadas en lo principal

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO:

A) EN CUANTO A LO INFRACCIONAL:

CUARTO: Que las partes intervinientes en estos autos desde el punto de
vista infraccional son tres: a) el Servicio Nacional del Consumidor, el que
actia en virtud de lo dispuesto en el articulo 58, letra g), de la ley N° 19.49¢,
esto es, en el ejercicio del interés general de los consumidores; b) la
consumidora afectada, quien demandg al proveedor Banco Estado, dando por
reproducidos los hechos infraccionales que forman parte integrante de Ia
denuncia del SERNAC, y relatando nuevamente esos mismos hechos que
conformaron la denuncia de fojas 1 y siguientes; y, c¢) el proveedor
denunciado.

QUINTO: Que en cuanto al interés general con que actua el Sernac, este
sentenciador estima que esta facultad de accionar no sélo se configura cuando

existe un conjunto determinado o determinable de consumidores afectados,

sino que también cuando existe una infraccién que afecte en forma concreta y

particular a una sola persona, pues dicha afectacién puede ser también
susceptible de vulnerar el interés de g generalidad de los consumidores, si no
se persigue la responsabilidad de] proveedor por la via judicial. Que esta
ultima situacion es Justamente lo que ocurre en el caso sub lite, pues tras el
reclamo ante el Servicio Nacional del Consumidor presentado por la usuaria
'Nathaly Candia, dicha entidad publica decide denunciar e] hecho ante este
Tribunal en defensa de los intereses generales de los consumidores.

SEXTO: Que en cuanto a la facultad que detenta la consumidora de
adherirse a la denuncia de] Sernac, efectivamente no existe en la ley 19.49¢
horma que autorice o prohiba esa actuacién. Que en este orden de

razonamiento, el legislador autoriza a los consumidores en defensa de sus

derechos individuales a demandar, denunciar “o” presentar querella ante los

juzgados de policia local cuando los proveedores infringen lo dispuesto en Ia
ley N° 19.496. Qﬁe la utilizacion de 1a conjuncion disyuntiva “o” utilizada por

el legislador, autoriza al consumidor a iniciar un juicio ante este tribunal

accionando a través de alguna de las modalidades recién mencionadas,

249
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demanda, denuncia o querella, tal como lo hizo Ia usuaria de autos, pues la

determinacion de la procedencia de la accién civil, va a depender - al

momento de dictarse la sentencia -, de la acreditacion de Ia relacion causal

entre la infraccion y los dafios que se hubieren generado. Por Jo anterior, no se
advierte inconveniente en |g modalidad como las partes interponen sus
acciones.

SEPTIMO: Que aclarado o anterior, corresponde determinar Ia
existencia o no de responsabilidad infraccional por parte del Banco proveedor.
En efecto, es posible advertir que las partes han controvertido sustancialmente
sus dichos, al sefialar tanto el SERNAC como también dofia NATHALY CANDIA
RIQUELME, que el proveedor habrig infringido lo dispuesto en Ia Ley del
Consumidor, tras haber sufrido la usuaria el hurto de sus tarjetas, las que
luego fueron utilizadas sin su autorizacioén, incumpliendo el Banco su deber de

profesionalidad y Ia obligacién que le asiste de Ofrecez un servicio seguro,

‘desconociendo absolutamente la entidadmbancaria tales imputaciones, como
también su participacién en los hechos.

OCTAVO: Que cl SERNAC con el fin de acreditar los hechos fundantes
que se contienen en su libelo, reiters a prueba documental que acompafi6é a
partir de fojas 25 a |a 70, consiste en: (1) formulario Unico de atencién al
publico N° R20151 07792 de fecha 23 de enero de 2015 y su correspondiente

traslado, los que rolan a fojas 25 a 26; (2) documento denominado “solicitud

de servicio”, el que rola a fojas 27, emitido por el proveedor, y un segundo
documento de “solicitud de servicio”, el que rola a fojas 28; (3) carta respuesta
de Banco Estado de Chile & la consumidora de fecha 6 de febrero de 2014, la
que rola a fojas 29; (4) respuesta del Banco al reclamo fechada el 27 de
febrero de 2015, Ia que rola a fojas 31 y 32; (5) comprobante de recepcion de
la denunqia il}terpuesta por la afectada ante la Fiscalia de Delitos Violentos,
Econémicosr y fﬁhcibnax‘ios, la que rola a fojas 33 y siguientes; (6) estados de
cuenta nacional de tarjetas de crédito Visa y Mastercard de propiedad de dofia
Nathaly E. Candia, las que rolan a fojas 41 y siguientes; (7) imagenes fomadas
por las cdmaras de seguridad de ]a tienda Falabella de Mall Plaza Sur, comuna
de San Bernardo, las que rblan a fojas 68 y 69; (8) un certificado emitido por

CMR Falabella y el estado de cuenta de la denunciante, el que rola a fojas 67.
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Que asimismo, acompafio jurisprudencia de distintos tribunales relacionada
con la materia que se discute ©n estos autos, la que rola a partir de fojas 179 a
la 196.

NOVENO: Que la usuaria dofla NATHALY CANDIA RIQUELME a fin de
acreditar sus dichos acompafio los siguientes documentos: (1) dos decretos
alcaldicios de 1la Municipalidad de Lo Espejo, que contratan a Ia sefiora
Candia como Educadora de Parvulos, los que rolan a fojas 174 y 175,
respectivamente; (2) detalles de movimientos obtenidos desde la pagina web
del Banco Estado, durante el Mmes enero a octubre de un afio que no es posible
determinar, rolante a fojas 172. Que asimismo, reiterd los documentos que
acompafié a partir de fojas 73 a la 105, que corresponden a los mismos ya
individualizados en e] considerando octavo N°s 1,2,3,5,6 y 7, mas los
siguientes documentos: (a) carta de reclamo presentada por la consumidora
ante la Superintendencia de Bancos e Instituciones F inancieras, y la respuesta
dada por esta institucion Yy por el Banco Estado, las que rolan a fojas 76 a la
80; (b) estado de cuenta de Ia tarjeta Falabella que rola a fojas 83; (c) solicitud
efectuada ante e] Servicio al Cliehte de CMR Falabella e] 9 de enero de 2015,
donde la consumidora Nathaly Candia sefiala 1o siguiente: “Perdi mi tarjeta el
dia 17 de diciembre de 2014, el mismo dig realicé bloqueo de esta, pero
aparecieron trx que no he realizado, solicito verificacion a lg brevedad, ya
que las conmpras y avances no fueron solicitados por mi”. Este documento
rola a fojas 84.

DECIMO: Que a fojas 213 a3 221 el SERNAC —conforme a la lista de
testigos que acompafié a fojas 71- con el fin de acreditar su versién rindi6

prueba testimonial consistente en la declaracién del testigo don Jorge Patricio
~Aravena Barria, cédula nacional de identidad N° 7.134.159-3, médico,
domiciliado en calle Valenzuela Caéﬁllo N° 1513, comuna de Providencia, y
de la testigo dofia Dennise Karina Gonzalez Fuentes, cédula nacional de
identidad N° 16.876.047-7, enfermera, domiciliada en calle Los Tecnologos
N° 872, comuna de San Bernardo, y de la testigo dofia Daniela Alejandra
Silva Candia, cédula nacional de identidad N° 16.661.608-5, nutricionista,
domiciliada en Pasaje 10 Norte N° 3853, comuna de Pedro Aguirre Cerda,

quienes, legalmente ¢xaminados y no tachados, coinciden con los dichos de 1a
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parte que los presenté declarar, en e sentido de que la consumidora suftid el
robo de su cartera desde el recinto en el cual trabajaba, percatindose de ello
horas  después, momento en que habria llamado a las entidades
correspondientes para bloquear sus tarjetas,

DECIMO PRIMERO: Que de la prueba rendida por la denunciante a
fojas 33 a 40, que da cuenta de la recepcion de la denuncia de hurto de sus
tarjetas ante la Fiscalia Especial de Delitos Violentos, Econémicos y
Funcionarios de I Regién  Metropolitana Sur, complementada con las
declaraciones de los tres testigos individualizados en el considerando anterior,
quienes expresaron que la sefiora Candia Riquelme habia salido a terreno y
que cuando volvié se percatd queé su cartera ya no estaba en su oficina donde
la habia dejado, este sentenciador logra obtener la necesaria conviccion para
dar por acreditado que la denunciante sufri6 el hurto de su cartera el dia 17 de
diciembre de 2014, mientras se encontraba en una visita a terreno fuera del
recinto en el que trabaja, lugar en que ocurrié la sustraccion — a fojas 174 y
175 rolan los decretos alcaldicios que ordenan sus contrataciones por la
Municipalidad de 1,0 Espejo-. Que en efecto, tras volver a su oficina se
percatd de que su cartera ya no estaba, procediendo luego a bloquear sus
tarjetas de crédito, para después denunciar el hecho ante la Fiscalfa. Que
inmediatamente de ocurride el ilicito, se efectuaron giros desde su tarjeta del
Banco Estado, pese a que el bloqueo de las mismas se produjo a pocas horas
después de ocurrida la sustraccion,

Que estos hechos e] sentenciador los da por establecidos, vale decir, el
hurto de la cartera de Ia usuaria donde se encontraban sus tarjetas, asi como
los posteriores giros efectuados en ellas, puesto que no fueron desvirtuados
por la entidad bancaria, quien se limité a sefialar que todas las operaciones que
se realizaron en la cuenta de ahorro de la sefiora Candia, se efectuaron de
forma correcta Y previo a haberse introducido la tarjeta y clave secreta
correspondicnte, “de modo que el procedimiento bancario que se debig
observar parq este lipo de operacion se cumplio a cabalidad, ”’

Es mas, este sentenciador estima que existiendo antecedentes para
cuestionar ¢l sistema de seguridad de la institucién denunciada, ésta nada

aportd a la causa para demostrar la eficiencia y efectividad de las medidas
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preventivas de seguridad implementadas para otorgar una prestacion de
servicios de por si riesgosa ~transacciones financieras en cajeros automaticos
y compras en establecimicntos de comercio- limitandose el Banco a afirmar
que cumpli6 a cabalidad su obligacién y que en las huinchas de auditoria no
se observaron errores que hayan afectado la dispensacién del dinero,
basandose en el documento que acompafio a fojas 204 a 209, pero ningtin
elemento de conviccidn allego a la causa referente a la materia.

En cuanto a la tesis de Ia consumidora, se observa coherencia en sus
dichos, pues lo esencial de su reproche se mantiene inalterable ¥ su conducta
el dia 17 de diciembre de 2014, al bloquear rapidamente sus tarjetas,
documentos acompafiados por ella, refleja la verosimilitud de su relato.

DECIMO SEGUNDO: Que la documentacion acompafiada por la
denunciante — el SERNAC- de fojas 25 a 70 segtin se detalld en el considerando
octavo, constituyen antecedentes suficientes de 1a falta de medidas o
mecanismos de seguridad que hicieron posible que un tercero interviniera de
alguna forma las tarjetas de la usuaria, logrando girar dos avances en cajeros
automaticos y cuatro compras en establecimientos de comercio, todos el
mismo dia del ilicito ~hechos que reconoce 1la misma denunciada en su
documento que acOmpéﬁ(’) a fojas 201- dinero que la consumidora mantenia en
Su cuenta, sin lograr solucién alguna en orden a la restitucion del mismo,
limitdndose el Banco del Estado a responder que los giros fueron efectuados
con las tarjetas y c]aves‘ secretas, elementos personales e intransferibles, cuya
tenencia y resguardo era de la exclusiva responsabilidad de su titular.

DECIMO TERCERO: Que por su parte, la denunciada rindi6
documental, de fojas 197 a 209, haciendo presente en una de las cartas
Trespuestas al reclamo de la usuaria a fojas 202, que “los movimientos
impugnado&ﬁteljon realizados en forma normal, no existiendo alertas por mal
uso, asi como tampoco errorves de navegacion de cuenta invdlida ni pines
erroneos al momento de realizar las operaciones”, aseveraciones que no
probo, y que a jui\}c‘i‘o del tribunal en ningin caso Ia eximen de responsabilidad.

DECIMO CUARTO: Que es asi como se ha visto afectado el derecho a
la seguridad en el consﬁmo, infraccién prevista en el articulo 3° inciso 1° Jetra

d) de la Ley N° 19.496, desde que las entidades bancarias tienen o deben
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contar con las herramientas tecnolégicas para evitar ilicitos, en el caso sub lite,
a partir del robo de dos tarjetas de crédito, a fin de impedir que se produzcan
transacciones erréneas.

DECIMO QUINTO: Que también se denuncia infraccién al articulo 12
de la ley en mencion, consistente en la obligacion del proveedor a respetar los
términos, condiciones y modalidades conforme a las cuales se ofrecen los
bienes o servicios pactados con el consumidor, configurandose, segtin expresa
el Servicio dcnunuantc, en la medida que los dineros consignados en
productos financieros no sean utilizados por su titular, situacién que ocurre en
el caso. Efectivamente, se incurre en la conducta que la norma protege, desde
que la consumidora depositaba dineros en su cuenta bancaria, con la
tranquihdacl que permanecian seguros bajo su custodia, obligacién principal
que le asiste al proveedor. Fn consecuencia Banco Estado resulia responsable
en su calidad de proveedor de los servicios ofrecidos en su calidad de custodio
de los dineros depositados en el mismo.

DECIMO SEXTO: Que ademas se invoca por la denunciante,
infraccion al articulo 23 de Ig Ley N° 19.496, de los Derechos de los
Consumidores, disposicion que exige negligencia en el actuar de] proveedor
que causa menoscabo al consumidor, por defectos del bien o servicio que
constituye la transaccién. Fn este acapite se alude a la existencia de un deber
de profesionalidad derivada de la habitualidad del giro comercial del Banco,
que debié cumplir, lo que no hizo. Que dicha norma se concreta frente a la
denuncia del SERNAC en cuanto que vio afectado el patrimonio de 1a usuaria,

por conducta de un tercero que intervino su cuenta y logré girar los dineros

que en ella existian.

DECIMO SLPTIMO Que la denunciada entidad bancaria, en
consideraciéon a las normas de seguridad y operacion de los cajeros

automaticos, en este caso, hubo dos giros bajo esta modalidad, tiene un deber

-\
de profesionalidad yu una cspec1ahzacmn con la no cuentan los consumldores y
__________________ T il
por ello se hacc 1mprcscmd1ble que adopte las medidas de resguardo
7 1 TP 195 medic i
necesarias para evitar err ores, fallas falsificaciones, suplantacmnes 0 analogos
—_— e

“en el sistema de GJ(,CUCIOI} y funcxonamlento cuya adopcion en el caso sub

~Tite, fueron xmdoncos o insuficientes.
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DECIMO OCTAVO: Que los hechos asentados en el motivo anterior,
importan una infraccion a lo establecido en el articulo 23 de la Ley N° 19.496,
sobre Proteccion a los Derechos de los Consumidores, en cuanto a que el
Banco del Iistado, actuando con negligencia, causé menoscabo al consumidor
por fallas de seguridad de] servicio prestado.

DECIMO NOVENO: Que habiendo incurrido el Banco en las
infracciones acusadas por el Servicio Nacional del Consumidor a fojas 1 y
siguientes, corresponde sancionarlo con multa, haciendo aplicacién del

articulo 24 de la ley citada, estimédndose en este caso imponerla en 20

unidades tributarias mensuales.

B) EN CUANTO A LA DEMANDA CIVIL:

VIGESIMO: Que en lo concerniente al menoscabo que se reclama por

la demandante sefiora Candia Riquelme, corresponde acoger la indemnizacién
por dafio emergente fijandose éste en e] valor de los dineros que la institucién
bancaria se negd a restituir a la actora, esto es, la suma de $1.115.452 pesos
que corresponde al valor total de los 6 movimientos efectuados por
desconocidos en ambas tarjetas (Visa y Mastercard). Estas transacciones
aparecen mencionadas en la denuncia de] Sernac a fojas 2 y 3, en los
documentos bancarios que rolan a fojas 50, 54, 59 y 63, y cartas del Banco
Estado que rolan a fojas 78, 79, 197, 198 y 199, no objetados; por lo que se
debe concluir que sc acredité el dafio emergente demandado, que se regula en
$1.115.452 pesos que corresponden al monto total de los avances de dinero y
compras efectuadas por desconocidos haciendo uso indebido de Ias tarjetas de
la actora. Q‘ue esta cantidad debera pagarse reajustada conforme a la variacion
que experimente el Indice de Precios a] Consumidor, entre el mes anterior a la
fecha en que se produjo la infraccién y el precedente a aquél en que la

restitucion se haga efectiva, conforme se establece en el articulo 27 de 1a Ley

del Consumidor, mas intere

VIGESIMO PRIMERO: Que en cuanto al dafio moral demandado, la
actora no in‘corpor() prueba suficiente que lo acredite, teniendo la carga de
probarlo, no pudicndo sostenerse que la sola infraccion probada en autos

genere un menoscabo en ese rubro. El informe médico que se acompafié a

S¢s.corrientes para operaciones reajustables desde

que esta sentencia quede e¢j ecutoriada, més las costas del juicio.
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fojas 90 refiere trastorno ansioso y crisis de panico de la demandante, pero
nada se dice en dicho documento si estos padecimientos se originaron a partir
de los hechos investigados, y si tuvieron una relacién causal con los mismos.
En efecto, es necesario que la afectada pruebe cémo el suceso que
experimenté ‘alterd su fuero interno; perturbacidn que depende del nivel de
resignacion de las personas ante los acontecimientos de la vida, y que se deben
soportar por el solo hecho de vivir en sociedad, como también de sus
caracteres o atributos individuales; por lo que son las probanzas que deben
rendirse en la etapa procesal pertinente lo que permite al sentenciador
determinar la existencia misma del menoscabo moral que se dice. haber
sufrido, como la entidad de su monto. Por estas razones, se rechazari la
demanda en este rubro, por insuficiencia de la prueba rendida.

VIGESIMO SEGUNDO: Igualmente, y por la misma razén consignada
en el motivo anterior, se rechazars lo pedido en autos por lucro cesante, al no
haberse rendido prueba idénea que permita darlo por establecido, resultando
imposible verificar su existencia y magnitud, por lo cual no corresponde dar
lugar a dicha pretension. |

Que teniendo presente Io expuesto, y lo dispuesto en los articulos 89,
14, 18 y 23 de la ley N° 18.287; articulo 13 de la ley N° 15.231; 1698 del
Cddigo Civil: 3° inciso primero, letra d); 12, 23,24, 27, 50 4, 50 B, 50Cy 58
bis de la ley ‘N ©19.496, se declara:

1. Que se acoge la denuncia deducida en contra del Banco del Estado
de Chile, representado indistintamente por don Guillermo Larrain Rios Y por
dotia Jessica Lo’pez Saffie, ingeniero comercial, ya individualizados, Yy en
consecuencia se céﬁ‘a’ena a la entidad bancaria al pago de una multq
equivalente a 20 unidades tributarias mensuales, que deberd pagar dentro de
quinto dia de ejecutoriada estq sentencia, y si no lo hiciere, se despachard
orden de reclusién por 15 noches, por via de sustitucién Y apremio, conforme
al articulo 23 de Ia ley N° 18.287.

2. Que se acoge la demanda civi] Interpuesta en el primer otrosi de

Jojas 106, y en consecuencia se condena al mismo Banco del Estado de Chile,

ya individualizado, a pagar la suma de $1.115.452 pesos a titulo de datio
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emergente a la demandante sefiora Nathaly Elizabeth Candia Riquelme, mds
los intereses y el reajuste fijados en el motivo vigésimo, con costas.

3. Que se rechaza la demanda en lo que concierne a los otros rubros,
esto es, lucro cesante y datio moral, por insuficiencia de la prueba al efecto
segun se sefiald en los considerandos 2]° Y 22° de esta sentencia,

ANOTESE, DEJESE COPIA, NOTIFIQUESE PERSONALMENTE O POR

CEDULA, Y REMITASE COPIA AUTORIZADA DEL PRESENTE FALLO AL
SERNAC, EN CUMPLIMIENTO AL ART. 58 BIS DE LA LE
Rol 51.636/AA A\

DICTADA POR EL JUEZ TITULAR DON N JOSE CORREA
GONZALEZ. ‘
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