


PROCESO N° 63.510/2.017-LRR
ESTACION CENTRAL, a quince de

VISTOS:

maya

Fojas 157/ciento cincuenta y siete

) cios mil dieciocho.

-Queafs 31y siguientes, ERICK QRELELANA JORQUERA, abogado, en
representacion del Servicio Nacionaljds'l C‘ohsumidor, interpone denuncia

infraccional en contra de BANCO D§E][, ESTADO DE CHILE, nombre de

fantasia BANCO ESTADO, representada

Saffie, ambos domiciliados en Avenida Li

legalmente por Jéssica Lopez

bertador Bernardo O"Higgins N°

1111, piso 4, comuna de Santiago, basandola en que €l dia 10 de febrero

de 2.017, la consumidora Orfelina Man quelipe Antio, en momento que se

disponia a abordar un bus en el Termina

1

a la ciudad de Lanco, sufrio el hurto

de Buses Santiago, con destino

de su billetera que contenia

documentacién personal y diversas tarjetas de crédito y débito, entre ellas

su Tarjeta de Crédito Visa emitida por| Banco Estado. Posteriormente, se

dirigi6 el dia 11 de febrero de 2.017, a la ciudad de Valdivia a bloquear su

Tarjeta, Parte N° 518. Ademas efectud|la

Valdivia, el mismo dia vy bloqueé su
febrero de 2.017.

denuncia en la 1° Comisaria de

cédula de identidad el dia 13 de

Sin embargo el dia 13 de marzo de 2.017, la Sra.

Manquelipe, al revisar su estado de cue nta, se pudo percatar que terceros

desconocidos el dia 11 de febrero de 2

dos avances en efectivos por medio de

.017, habian procedido a realizar

ajeros automaticos, ambos con

Q

cargo a su Tarjeta Visa, sumando ambos la cantidad de $200.000.-.

Debido a lo anterior la consumidora in greso un reclamo en SERNAC, la

cual dio traslado al proveedor, quien ¢

respondié que los avances realizado

registran error en su ejecucion y fueron
tarjeta, elementos que son intransferib]
de exclusiva responsabilidad del cliente
realizados en forma normal no existién(
tampoco error de navegacion dé cuenta

que la respuesta otorgada por el Banco,

=

es,

1o

fecha 24 de marzo de 2.017

en el cajero automatico, no

realizados con clave secreta mas

Cuya tenencia y resguardo es

y los avances impugnados fueron

alertas por mal uso, asi como

invalida ni clave errénea. Agrega

no resulta satisfactoria, debido a

que se limita a delegar completam§nte la responsabilidad en la

consumidora, sobre la base de que la administracién de la tarjeta y su

respectiva clave secreta, son de su e

xclusivo cargo. La denunciada al




Fojas 158/ciento cincuenta y ocho

tenor de lo expuesto comete por tanto infracciéon a los articulos 3 inc.1

letra d), 12 y 23° inc.1 de Ia Ley N° 19.496, sobre Proteccién de los

Derechos de los Consumidores;

-Que afs. 47y siguientes, comparece
cédula nacional de identidad N°

domiciliada en Pasaje El Surco N° 10

ORFELINA MANQUELIPE ANTiO,
7.236.755-3, labores de hogar,

622, Villa Los Eucaliptus, comuna

de La Pintana, quien declara reiterando los conceptos vertidos en la

denuncia de SERNAC, agregando que ya estando sentada en el bus se dio

cuenta que no tenia la cartera y que ésta habia sido robada, para lo cual

dio aviso al auxiliar del bus. Llegan

do a la ciudad de Lanco, intenté

interponer la denuncia en Carabineros, siendo derivada a las ciudades

de Valdivia o San José, concretandola en 1Ia primera de ellas.

También en Lanco se comunicé telefonicamente con el Banco Estado para

bloquear las cuenta RUT y VISA y la persona que le atendié no le informo

sobre los giros, como tampoco se lo| dijeron posteriormente, tomando

conocimiento de ello en Sernac. Sefiala que dado que no tenia seguro de

fraude tuvo que empezar a pagar las cuotas, lo que esta haciendo

actualmente;

- Que a fs. 67 y siguientes, ORFELINA MANQUELIPE ANTiO, ya

individualizada en autos, deduce d

perjuicios, en contra de BANCO DEL

(€}

legalmente por Jessica Lopez Saffie

b

Libertador Bernardo O’Higgins N° 1111

manda civil de indemnizacién de

ESTADO DE CHILE, representada
ambos domiciliados en Avenida

piso 4, comuna de Santiago

~

solicitando sea condenada a pagar la suma de $293.000.- por concepto de
c

dafio emergente y $1.500.000.- por

totaliza la cantidad de $1.793.000.-, ma

oncepto de  dafio moral, Io que

5 reajustes, intereses y costas. La

demanda indemnizatoria se encuentra

debidamente notificada a fojas 81;

- Que a fs. 117 y siguientes, con fe
celebré el comparendo de conciliacion,
la que consta en autos. Al conte

representante del BANCO DEL ES]

7 de noviembre de 2.017, se
estacion y prueba, rindiéndose
la denuncia infraccional, el

DE CHILE, sefiala que el

movimiento impugnado fue validamente realizado, utilizando la respectiva




clave secreta vy tarjeta plastica,

responsabilidad de la consumidora

realizados en forma normal no existic

tampoco error de navegacion de cu

bloqueada la tarjeta involucrada el diz

horas, posterior a los movimientos

tarjeta requiere la utilizacién d

()

responsabilidad del consumidor;

- Que a fs. 131 y siguiente, con fec

[

audiencia de exhibicién de videos;

- Que a fs. 156, se ordend traer los autc

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERAN

EN CUANTO A LO INFRACCIONAL;:

1.- Que del mérito de los antecedentes

por establecido lo siguiente: a) Que
las 23:00 horas aproximadamente, |
Antio, en momento que abordaba

Alameda, con destino a la ciudad de

crédito y débito, entre ellas su Tarjeta de Crédito Visa emitida por Banco

Estado, una tarjeta Cuenta RUT

identidad, tarjeta Ripley, tarjeta BIP yd

la Tarjeta de Crédito Visa emitida por B

dos avances en efectivos por medio de
febrero de 2.017 a las 01:24 y 01:38 hor
$50.000.- y 150.000.- » totalizando la can

tarjeta de crédito fue bloqueada el dia 1

=N
11

re

ha

y los

3ndL>

ta

Py

C

\aj

ave secreta,

as

Fojas 159/ciento cincuenta ¥ nueve

clementos que son de exclusiva

avances impugnados fueron

alertas por mal uso, asi como

Invalida ni clave erronea, siendo

de febrero de 2.017 a las 10:22

clamados. Agrega que el uso de la

es de exclusiva
6 de diciembre de 2.017, rola

L la vista para dictar sentencia;

DO

que obran en autos, puede tenerse

fecha 10 de febrero de 2.017, a

consumidora Orfelina Manquelipe
1 bus en el Terminal de Buses

111CO, s€ percatd de la sustraccion
de su cartera que contenia documentaci

personal y diversas tarjetas de

mismo banco, su cédula de

inero efectivo; b) Que con cargo a

anco Estado, se procedié a realizar

€ros automaticos, el dia 11 de

por las respectivas sumas de

tidad de $200.000. ¢) Que dicha
l de febrero de 2.017 a las 10:22

horas, posterior a los movimientos reclajr'pados; d) Que el dia 13 de marzo

de 2.017, la denunciante interpuso

reclamada Banco Estado, con fecha 24

elementos que son personales e intran

reclamo en SERNAC; €) Que la
de
reclamo no acogiéndolo, pues éste fwe C

marzo de 2017, respondi6 el

ursado con tarjeta y clave,

sfenbles, mientras la tarjeta se




encontraba plenamente activa, siendo

custodiar y mantener la confidencialidad

2.- Se discute en cambio, la efectivida

la forma planteada en la denun
responsabilidad que afectaria a BA
adoptar las medidas necesarias para

sus clientes y en especial para d

actuado con negligencia como prov

perjuicios a la denunciante.

3.- Que para acreditar y fundamentar &

el comparendo de conciliacién, conte

documental:

a) Formulario tnicc

R2017M1372931, con su respectivo

Banco Estado; c) Copia comprobante

d) Copia solicitud cédula de identidad

cia

NC

et

st

Fojas 160/ciento sesenta

responsabilidad de la cliente

y clave de su Tarjeta.

d que los hechos hayan ocurrido en

y si asi hubiere ocurrido, la

DEL ESTADO DE CHILE, al no

| debido resguardo de los bienes de

erminar si la denunciada habria

de s

5 €

dor de un servicio, causando

dichos la denunciante rindié en

acion y prueba la siguiente prueba
dej

traslado; b) Carta respuesta de

Atencién de Publico Caso

vlicitud clave de autentificacion;

Copia Estado de Situacién con

constancia de bloqueo de tarjeta de crédito sustraida; f) Estado de

cuenta nacional Tarjeta de Crédito Banc

Copia de Parte Denuncia N°518 /2017

de bloqueo cédula de identidad de Or

Jurada efectuada por Orfelina Man

qi

0 Estado de fecha 27.02.17; g)

e Carabinero de Chile de Valdivia;
h) Copia simple de cédula de identida% de Orfelina Manquelipe; i) Copia
felina Mangquelipe; j) Declaracién
lelipe Antio; k) Copia simple de
pasaje bus N° 92576. La parte demanda

documental: a) Nueve comprobantes

nte rindi6 la siguiente prueba

de pago de Tarjeta Visa; b)

Declaracién Jurada Notarial; c) Comprobantes de pago Tarjeta Visa.

4.- Que para acreditar y fundamentar sus

ba

respuesta enviada a Orfelina Manquelipe;

demandada, rindié la siguiente prue

prestado por Orfelina Manquelipe en SE
de identidad de Orfelina Manquelipe;

cajero automaéatico N° 6817; e) Copis

automatico N° 8723; f) Estado de est

Banco Estado; g) Estado de cuenta

dichos la parte denunciada y
documental: a) Copia carta

b) Copia simple de declaracion

RNAC; ¢) Copia de bloqueo cédula

Copia simple de huincha de
simple de huincha de cajero
le situacién Tarjeta de Crédito

ional Tarjeta de Crédito Banco




Estado; h) Copia simple que sefiala

registra seguros contratados. Por la I

las testigos Amalia Viviana Cid Cotr DZ0 Y

no tachadas y dando de razén de sus

las presento en juicio.

S.- Que en lo especifico se aplica al cas

articulos 3 letras d) y ) y 23 de la

los Derechos de los Consumidores:

el consumo de bienes o servicios, la

ambiente y el deber de evitar los riesgq

letra €) “El derecho a la reparacion e in

cualquiera de las obligaciones contraid
normativa legal sefiala en el articulo 1D

O servicios estara obligado a respe

modalidades conforme a las cuales se

Ley N°

que

darte

artic

Fojas 161 /ciento sesenta y uno

dofia Orfelina Manquelipe no
de SERNAC, depuso en autos
Cecilia del Carmen Ojeda Ojeda,

ichos, contestes con la parte que

b en estudio, lo sefialado en los

19.496, sobre Proteccién de

P

1lo 3 letra d) “La seguridad en

proteccion de la salud y el medio
S que puedan afectarles; articulo 3

idemnizacién adecuada y oportuna
de todos los dafios materiales y morales

en caso de incumplimiento de

por el proveedor”. Asimismo la

senala “Todo proveedor de bienes

los términos, condiciones y

hubiere ofrecido o convenido con el

consumidor la entrega del bien o la prestacion del servicio” y el articulo

23 inc.1, sefiala que “Comete infraccién

ley el proveedor que, en la venta de

servicio, actuando con negligencia ca
debido a fallas o deficiencias en

sustancia, procedencia, seguridad, pes

servicio.”.

6.- Que de acuerdo a lo senalado en

18.287, el Juez apreciara la prueba

acuerdo con las reglas de la sana critica, y

lo sefialado en el inc.2 del mismo

expresar las razones juridicas y las

técnicas en cuya virtud les asigne 1
tomara en especial consideracién la
concordancia y conexién de las pruet
utilice, de manera que el examen con

que convence al sentenciador.

1sa menoscabo

erpo legal,

las disposiciones de la presente

bien o en la prestacién de un

(0)

al consumidor
la calidad, cantidad, identidad,

0 medida del respectivo bien o

articulo 14 inc.1 de la Ley N°
antecedentes de la causa, de
que al apreciarla conforme a

el tribunal debera

simplemente légicas, cientificas o

0 las desestime. En general,
iplicidad, gravedad, precision,
antecedentes del proceso que

a logicamente a la conclusién




7.- Que en la especie, de los antece

forma sefialada por la disposicién

multiples, graves, precisas, concord

l6gicamente a concluir a este Sentenc;

CHILE, representada legalmente po
negligencia, causando un menosca
MANQUELIPE ANTIO, por la deficien

resguardar y adoptar

las
proteccion de los intereses de ésta

custodiar debida y oportunamente los

cuenta de la afectada y no mantenet

personales, permitiendo su perme
permitié que terceros se apropiaran
negligencia que solo puede atribui

quien no dio cumplimiento a su obl

de

cia

medida

(
§

Sy

ab

og
o

configura una infraccién sujeta a s

1

especifico, el articulo 23 inc.1 de

conducta sancionada en el articulo

el cual este sentenciador se referird a lo infraccional, en la forma como se

dispondra en la parte resolutiva de es

EN CUANTO A LA ACCION CIVIL:

8.- Que el Articulo 50 inc.1 y2delaleys

de los Consumidores, prescribe que
ley, se ejerceran frente a actos o co
cualquiera de los derechos de los co

las normas contenidas en la prese

destinadas a sancionar al proveedor que

clausulas abusivas incorporadas en lo

prestacion de la obligacion incumpl

indemnizacién de perjuicios o la repar.

9.- Que habiéndose determinado la

parte demandada, le corresponde a és

la

ta

[

nt

S

re

nduc

=
.

-

L

ador

si

cid
cio

Ley del Consumidor

se

ir;
COr
ida, b
ejercicio de los derechos de los conl

Fojas 162 /ciento sesenta y dos

de la causa, ponderados en la
al transcrita, emanan pruebas

tes y conexas, que conducen
que BANCO DEL ESTADO DE
essica Lopez Saffie, actué con

la demandante ORFELINA
en la calidad del servicio, al no
la debida

tuacién que vio reflejada en no

necesarias para

dineros y/o fondos mantenido en la
la

confidencialidad de sus datos

ilidad, cuya falta de seguridad,
de

dineros de

su propiedad,

irse a la denunciada y demandada,

n legal y reglamentaria, la cual

nar conforme lo dispone en lo

N°19.496,

4 de la misma Ley, motivo por

ntencia.

obre Proteccién de los Derechos

Las acciones que derivan de esta

tas que afecten el ejercicio de

sumidores. El incumplimiento de

ley dara lugar a las acciones
icurra en infraccion, anular las
itratos de adhesion, obtener la

1acer cesar el acto que afecte el

sumidores, a obtener la debida

que corresponda”.

onsabilidad infraccional de la

esponder civilmente por dafios




provocados a la demandante, conform

la Ley N° 19.496 y al tenor de lo

indemnizaciéon de perjuicios, de fs.

procedera a acoger la demanda

prudencialmente el monto de la inde

c a

10.- Que en lo relativo al dafio mora
pacifico en la doctrina la elaboraci
teniendo presente que la jurisprud

conviene a este respecto utilizar el

€1l

(e

n

Fojas 163/ciento sesenta y tres

lo dispuesto en el articulo 20 de

expuesto en la demanda civil de

67 y siguientes, este Tribunal
civil interpuesta y a regular
1izacion.

, Interesa dejar establecido que no es

del concepto de dafio moral y
icia no ha sido del todo precisa,

oncepto amplio dado por Carmen

Dominguez Hidalgo en su libro “El dario

moral” cuando expresa que esta

“constituido por el menoscabo de un bien no patrimonial que irroga una

lesibn a un interés moral por une

respetarlo” (Editorial Juridica de Chile

11.- Que el articulo 19 N° 1 de la C

asegura a todas las personas el derech

psiquica, lo que significa que esta ele

derecho de la persona a mantener su

para el ordenamiento juridico rep

protegido, de manera que cualesquier
agente alguno que provoque o atent

perjuicio y por ende, un dafio que el de

o alternativamente.

12.- Que el dafno moral entendido ¢

patrimonial, en cuanto afecta la integri

traduce en el agobio que genera el haber

1

W

()¢

re

0]

€

18t
0 a

vad

rcc

Mo

que se encontraba obligada a

Tomo I noviembre 2000, pags. 84.).

tucion Politica de la Republica,
la vida y a la integridad fisica y

0 a categoria constitucional, el

integridad psiquica y, por lo tanto,
senta un interés que debe ser

accion desplegada por persona o

esta integridad, constituye un

ho debe restablecer, sea efectiva

un menoscabo de un bien no
psiquica del individuo y que se

sufrido un dafio, no requiere de

prueba, porque la deficiencia en el servicio esta acreditado y €s mas, no

discutido por las partes, por lo tanto las consecuencias que nacen de su

propia naturaleza son obvias. Ahora

apartar de lo normal o regular, en

tal

bie

n, su evaluacién, si se quiere

caso debera acompafarse un

antecedente probatorio que asi lo demuestre, debiendo por tanto tenerse

presente las consecuencias naturales

condiciones. Ahora bien, la afliccién

soporto6 la actora, obtenida indudablem

que

ent

padece un ser humano en estas
psiquica que inequivocamente

e y sin lugar a dudas en mérito




de la prueba rendida, al establece

I'Sg

logico basico que surge de la repre

hecho establecido, debe fijarse en ¢

concepto de dafio moral, la suma de

mil pesos).-, y la suma de $ 200.0

concepto de darfio emergente, cantid

demandada, debidamente reajustada

experimente el Indice de Precios al C

de dos mil diecisiete, y el mes anterior

efectivamente lo adeudado, sin interese

:11
L G

senta

|
b 2
|

A

S

(

efi

0.
ad

Por estas consideraciones y teni

los articulos 14, 17 Y 23 de la Ley N°|

23y 24 de Ia Ley N° 19.496; 1
senalado en la Ley N° 15.231.

SE DEC
EN MATERIA IN FRACCIONAL:

PRIMERO: Que se condena a BANCO DE

de fantasia BANCO ESTADO, represe
Saffie, ambos domiciliados en Avenj
N°1111, piso 4, comuna de Santiago
UNIDADES TRIBUTARIAS MENSUAL

lo dispuesto en los articulos 3 letras d)

EN MATERIA CIVIL:
SEGUNDO: Que se acoge la dema

siguientes, por conceptos de dafio em

condena a BANCO DEL ESTADO DE C

domiciliados en Avenida Libertador Bernar

comuna de Santiago, a pagar a ORF

suma total de $ 440.000.- (cuatr
desglosado en $ 240.000.- (doscier

concepto de

dafio moral, y la suma

o]
1t

nda

G

1S

Fojas 164 /ciento sesenta ¥y cuatro

1 infraccién y del razonamiento

cion de haber participado en el

nitiva como indemnizacién por

:40.000.- (doscientos cuarenta

- (doscientos mil pesos).- por
S que debera pagar Ia parte
le acuerdo a la variacion que

umidor, desde el mes de agosto

aq
0t

uel en que se pague entera y

1 costas.

ndo presente lo dispuesto en
.287; articulos 3 letras d)ye),
Yy 2.329 del Cédigo Civil y lo

LARA

L ESTADO DE CHILE, nombre
2 legalmente por Jessica Lopez
ibertador Bernardo OHiggins
bago de una multa de CINCO
beneficio fiscal, por infringir
y 23 de la Ley N° 19.496,

de indemnizaciéon de 67 y

te, incluido dafio moral Yy se

ILE, nombre de fantasia BANCO
ESTADO, representada legalmente po§

lessica Lopez Saffie, ambos

o

i

d

ci)s

do O’Higgins N°1111, piso 4,
o ’

emlltos cuarenta mil pesos),
cuarenta mil pesos).- por
$ 200.000.- (doscientos mil




B ”'—\‘.

pesos).-

Fojas 165/ciento sesenta y cinco

por concepto de dafio emergente, las que deberan pagarse de

acuerdo a lo consignado en el Considetando N° 12 de esta sentencia.

ANOTESE.

NOTIFIQUESE PERSONALMENTE O POR CEDULA.
DESPACHESE ORDEN DE RECLUSIéNt NOCTURNA EN CONTRA DE
JESSICA LOPEZ SAFFIE, EN SU CALIDAD DE REPRESENTANTE

LEGAL DE BANCO DEL ESTADO
MULTA IMPUESTA, DENTRO D
SUSTITUCION Y APREMIO.
REMITASE COPIA AUTORIZADA I
SERVICIO NACIONAL DEL CONSU
DISPUESTO EN EL ARTICULO 58 B
CERTIFIQUESE Y ARCHIVESE EN |

DICTADO PGR

DE CHILE, SI NO PAGARE LA
E QUINTO DiA, POR ViA DE

)E LA PRESENTE SENTENCIA, AL
IDOR, EN CUMPLIMIENTO A LO
, DE LA LEY N° 19.496.

>ﬁ 'OPORTUNIDAD.
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N\ MANZUR, JUEZ TITULAR

AUTORIZA DON @O CEPEDA MARIN, SECRETARIO TITULAR




