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Sefior cartero: Conforme a la Ley
devuelta

NOTIFICACION PROCESO ROL 7144-5

Sefior (a) :Daniela Ardiles 2
Domicilio : Teatinos 333, piso 2
Comuna : Santiago

19841, esta carta no podra ser

San Bernardo, treinta de agosto de
Notifico a Ud. que en el proces

dictado la siguiente Resolucién.-
Cumplase.

) .
d =

dos m

dieciocho.
Rol N©7144-5(2017), se ha

AN

AN




Certifico que se anotaron y alegar

Corporacion de Asistencia Judlcxa 0

abogado don Héctor Paredes. En San

Chacodn Plaza, relatora.

En Santiago, a ocho de agosto de dos

(¢4

Al escrito folio 43035: Téngas

Vistos:

Se reproduce la sentencia en
modificaciones:

1) En la parte final del consider:

$1.000.000.-, que se reem
y;

2) Se elimina el considerando u

Y teniendo, en su lugar, presente:

1°) Que de acuerdo a la p

dispuesta en el articulo 14 de Ia Ley

$500.000, resulta adecuada y prudent

perjuicios por el dafio moral sufrido [

tiempo durante el cual se extendieron

asimismo, el monto del dafio emergente

2°) Que, en cuanto al reajus

desde la fecha en que el presente fal

parte, los intereses, desde que los ob ig

Y atendido el mérito de los an¢e<

32 de la Ley N° 18.287, se conflrma

marzo del afio en curso, escrita a fops
que se rebaja la suma ordenada pagar p
d

condenado el Banco BBVA a favor

lazara como se indica a continuacion

"U¢

or

te

0 se

Foja: 157 ciento cincuenta y siete

on | confirmando la postulante de Ia

Alejandra Silva y revocando el

ago, a 8 de agosto de 2018, Alejandra

mil dieciocho.

oresente.

zada, previa con las siguientes

ando décimo, se elimina el guarismo

ndécimo.
=ba

NO

€ como monto de indemnizacidon de

rendida, apreciada en la forma

18.287, aparece que la suma de

demandante, teniendo presente el
0s padecimientos de la actora, como

efectivamente soportado.

—+

otorgado, éste debe ser calculado

encuentre ejecutoriado, y, por su
ados al pago se constituyan en mora.
:edenfes y lo dispuesto en el articulo
a sen
111

r concepto de dafio moral a que fue
Y.

encia apelada de veintiséis de

y siguientes, con declaracién

arcela Paz Huerta Aguilera a la

suma de $500.000 (quinientos mil pesog), reajustada desde que la presente

sentencia quede firme y ejecutoriada,
se constituya en mora.

Registrese y devuélvase.

N° Policia Local-210-2018.

y

con intereses desde que el obligado

AMNAFIDSIXX
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MARIA TERESA DE JESUS LETELIER M

RAMIREZ CATEPI
Ministro Ministro
Fecha: 08/08/2018 12:51:56 Fecha: (

PABLO JOSE HALES BESELER
Abogado
Fecha: 08/08/2018 12:50:14
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Pronunciado por la Segunda Sala de la C.A. de San Mi guel integrada por los Ministros (as) Maria Teresa

5

Letelier R., Maria Carolina U. Catepillan L. y Abogado egrante Pablo Jose Hales B. San miguel, ocho de

[0

agosto de dos mil dieciocho.

En San miguel, a ocho de agosto de dos mil dieciocho| notifiqué en Secretaria por el Estado Diario Ia

resolucion precedente.
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Este documento tiene firma electrénica y su original
puede ser validado en http://verificadoc.pjud.cl o en fa
tramitacion de la causa.

A contar del 13 de mayo de 2018, la hora visualizada
corresponde al horario de invierno establecido en Chile
Continental. Para la Regién de Magallanes y la Antartica
Chilena sumar una hora, mientras que para Chile Insular
Occidental, Isla de Pascua e Isla Salas y Gémez restar
dos horas. Para mas informacion consulte
http:/iwww.horaoficial.cl.
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San Bernardo, veintiséis |de marzo de dos mil
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Relacionadora Piblica, domigiliada en calle Volcan

.f%TOS Y TENIENDO PRESENTE ;

dofia Marcela Paz Huerta Aguilera,

Tulalca n° 19.431, Lomas de| Mirasur, comuna de San
Bernardo, interpone querella infraccional en contra
de Banco BBVA, ignora Rut, representado legalmente
por don Manuel Olivares Rossetti, de quien ignora
profesidén, ambos domiciliados en Av. Pedro de

Valdivia ne 100, torre A, por hechos que

constituirian infraccién a los Arts. 12 y 23 de la
ley de proteccién de los derechos del consumidor ne
19.496, solicitando se le condene al maximo de las
multas sefialadas por la ley, con expresa condena en
costas. En el primer otrosi, la querellante deduce
demanda civil de indemnizacién de perjuicios en
contra del proveedor antes mencionado, para que
producto de la responsabilidad infraccional que le
imputa sea condenado a pagarle los perjuicios
ocasionados, los que avalia en $400.000, por concepto
de dafilo emergente, $1.200.000, por concepto de lucro
cesante y $3.000.000, por ccncepto de dafio moral, mas

reajustes, intereses y costas,.

A fojas 24, dofila Marcelal Paz Huerta Aguilera,
querellante y demandante, complementa la querella vy
demanda de fojas 17 y siguientes en el sentido que

el domicilio del querellado y

Q

lemandado civil, Banco
BBVA es el de Av. Pedro de V

Q)

11divia n° 100, torre A,

comuna de Providencia.




A fojas 27, se hiz
Servicio nacional del Cong

don Juan Carlos Luengo Pér

identificado como Sernac.

A fojas 39, comparece

Aguilera, |quien expresa qu

/

2017, recibid una llamads

al cliente del banco BRVA
avance en efectivo por caje;

de $400.000, efectuado el

ella le indicdé de inmedi
ademés el dia 29 de marzo
en su domicilio. Posterior
dofla Georgina Pérez de 1la
para que investigara y se
Luego de algunas horas se

el giro se habia realiz:

cajero del Banco Santander.

dejar una denuncia en
Comisaria, gquien derivéd
Fiscalia Local de San Ber
dejar un reclamo- en
Superintendencia de Banc

Gltima por mail gue no po

Su caso. De la denuncia nc
que esta en curso. De part
ningin apoyo, todo lo cont
via telefénica por el pago

se siente perjudicada en su

muchos tramites, estd en

problemas de salud. Agreg:

ha afectado mucho esta situa

U

CU

o)}

£

arte del proceso el

idor, representado por

en adelante, también

la Marcela Paz Huerta

1 dia 30 de marzo de

fénica desde atencidn

. confirmar un giro o

lutomédtico por la suma

anterior, a lo que

que no era efectivo,

encontraba con licencia

llambé a su ejecutiva

irsal de San Bernardo

brmara sobre el suceso.
tactd, y le indicd que

en Providencia en un

acercd de inmediato a

rabineros de la 140

antecedentes a la

lo. Ademéds concurrid a

Sernac Y a la

respondiéndole ésta

hacer nada respecto a

tenido noticias, sino

del Banco no recibid

10 la estén hostigando

sa deuda. Agrega que

iempo, ha debido hacer
om,  8in trabajo y con

1e psicoldgicamente 1le




A fojas 40, dofia Marc

querellante vy demandante
demanda civil de fojas 17
que el domicilio del Bancc
comuna de San Bernardo.

A fojas

44, rola acte

querella infraccional y dema:

autos.

A fojas 56, se llevd a

estilo, con la asistencia
demandante civil Marcela H
Scarlett Reyes Bello,

de

€1l ¢

Alejandro T

Marcelo
representacidén de la part

civil Banco BRBVA. En

querellada y demandada in
nulidad fundado en que 1las

cédula correspondiente eran

A fojas 60, rola «r

incidente de nulidad

querellada vy demandada,
tramitacién del proceso
validamente la querella y de

A fojas 62 wvuelta, rola
la querella infraccional vy
17, complemento de fojas 24
40 y resolucidn de fojas 60

A fojas 91, se llevd a

estilo,

ela

-]

de

L&

est

pl

con la asistencia de

si
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27t
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Paz Huerta Aguilera,

ctifica querella vy

guientes en el sentido

VA,

es Av. Coldébn 718,

notificacién de 1la

civil de fojas 17 de

to el comparendo de
parte querellante y
Aguilera, de Tamara
entacidén de SERNAC vy
“mann

Splitmann, en

uerellada y demandada
oportunidad la parte
HUu
pi
or

SO un incidente de
as contenidas en la

npletas.

lucién acogiendo el

eado  por la parte

:nando la

retrotraer

estado de notificar

da de autos.

a de notificacién de
manda civil de fojas
ectificacién de fojas
autos.
2cto el comparendo de

parte querellante y




demandante de Marcela Huerta Aguilera, de Daniela

t

Ballarin Barria, en representacién del Sernac y de

Alejandro Trajtmann Splitmann, en representacién de

banco BBVA. En esta oportunidéd la parte querellada

y demandada contestd la

¢

acciones 1interpuestas,
ambas partes rindieron prueba documental vy 1la
demandante rindié ademis prueba testimonial, no se

produjo conciliacién.

A fojas 113, se ordend que ingresaran los autos

para fallo.

CON LO RELACIONADD Y CONSIDERANDO:

A.- RESOLUCION DEL ASPECTO INFRACCIONAL:

1°) Que, se ha iniciadp ksta causa a los efectos
de determinar 1la responsabilidad infraccional que
corresponde hacer efectival en contra el Banco BBVA,

antes individualizado, por |1os hechos expuestos en 1la

querella de fojas 17 de autbs

2°) Que, fundando sus acciones la querellante

eéxpone en lo principal de fojas 17 Y en su indagatoria
0

de fojas 39, que el dia 30| Qe

U

marzo de 2017, recibid
una llamada telefdénica desde atencién al cliente del
banco BBVA para confirmar @ un giro o avance en
efectivo por cajero automatico, por la suma de
$400.000, efectuado el dia anterior, por lo que ella

le indicdé de inmediato que no

O}

ra efectivo, ademias el

dia 29 de marzo se encontraba con licencia en su
domicilio. Posteriormente llamé a sSu ejecutiva, dofia
Georgina Pérez de la sucursal de San Bernardo para

que investigara y le informara sobre el suceso. Luego




de algunas horas se contacté

se habia realizado en Pro
Banco Santander. Se acercé
denuncia en Carabineros de

la derivaron a 1la Fiscal

Ademds concurrid a dejar un
la Superintendencia de Ban

Gltima por mail que no podia

caso. De la denuncia no ha
estd en curso. De parte de
lo contrario la estdn hos
el pago de esa deuda.

perjudicada en su tiempo

tramites, estd en Dicom, sin

de salud. Psicoldgicamente

situaciédn;

3°) Que, contestando la
parte querellada y demand:
Alejandro Trajtmann Splitm
estilo en fojas 91 de a

fuesen rechazadas con expre

Sefiala que se hizo ent:
tarjeta de crédito la c
seguridad que sblo la perso
conoce, en el caso particule
se efectud antes que dicha
realizaron los seguimient
seguridad, esto es, el giro
y la clave secreta la cus
cosa distinta es que se h
permitido su uso a otras

claro es que para realizar e

ad §

-

v

1

1o

a

, ¥ le indicd que el giro

1dencia en un cajero del

de inmediato a hacer una

la| 14° Comisaria, quienes

a Local de San Bernardo.

reclamo en el Sernac y a
cos, respondiéndole esta
hacer nada respecto a su
tenido noticias, solo que

Banco ningGn apoyo, todo

gando via telefdnica por

Agrega que se siente
ha debido hacer muchos

. trabajo y con problemas

e ha afectado mucho esta

acciones interpuestas, la

la, representada por don

nn, en el comparendo de

Ul

oS

U

N
e

D&
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Y
p

na

utros, solicitd que éstas

a condena en costas.

ga a la demandante de una

a2l tiene una clave de

L que tenga la tarjeta la
el giro que se cuestiona
rjeta fuese bloqueada, se
5 ' del procedimiento de
se realizd usando tarjeta
solo el titular conoce,
a  facilitado la clave o
ergsonas. Lo que si esté

giro se usd su tarjeta y




clave. Por otra parte, ag
su representada haya incu
del Consumidor,
tan efectivo que ante el
Sra.

ella

Huerta,

habia realizado

representada se encuentra

por 1la éeguridad de sus

clonacién de tarjetas u

Ademas se realizaron todos
trataba de una clonacién,
efectud el giro con sus d

es neta

Yy

manteniendo el secreto

representada no le cabe re
antes seflalado la querella
partes con costas;

4°) los

Que, a

infracciones denunciadas,

proceso los siguientes do

siguientes, estado de Cuen

0927,
de 2017. b) En fojas 06 y
ingresado en la Superinte:

Banco BBVA con fecha 23 de

de tarjeta ¢) En fojas

Superintendencia de Bancos

2017. d) En fojas 09, c

emitido por Dra. Ceril Ro

Marzo de 2017. e) En foj

ingresada en Carabineros,

de autos, de fecha 03

documentos que no fueron obj

'y

por el con

el dia 30 se

1

at
exclusivame

de

a nombre de la quere

I

0

b

S

o]

DS

Lo

del

a que no es efectivo que

Jo en infraccidén a la Ley

2rio, el servicio ha sido

imiento poco usual de 1la

[§))

llamdé para verificar si

giros, es decir su

per

cl

manentemente preocupada

ientes para prevenir la

otiros hechos delictuales.

estudios para ver si se

Ul

i

pudo establecer que se

como se seflala. Aquello

o

ol

Nt su responsabilidad,

ella por lo que a su

bonsabilidad alguna. Por lo

be rechazarse en toda sus

NS de las

el

acreditar

actor acompafid en

Ntos:
de
it

a) En fojas 01 y

Tarjeta de Crédito ne
e de fecha 21 de abril

ulente, copia de reclamo

encia de Bancos en contra

de 2017, por clonacién

07 reclamo ingresado a

con

fecha 23 de mayo de
»ia de certificado médico
amirez de fecha 27 de

11, copia de la denuncia

(%a
A¥ 2§

4

relacién con los hechos

bril de

()]

2017. Todos

Q)

etados u observados por la




2

parte querellada y demandada.

Con la misma finalidad,

fojas 98 y siguientes,

consistente en la declaracidén de

Aguilera Vivanco y Ana Maria Pob
1

previa juramentacién
separadamente se encuentran
la querellante y demandante

realizar el giro de dinero

el dia de los hechos enferma en

enterd de lo ocurrido al dia sic

banco, que 1le consultd si

operacién,

5°) Que, a los efectos

Banco BBVA solo aportd

documental. Estd& consistid

cont

egal

Impugnado,

querellante rindidé en

prueba testimonial
las testigos Cristina
lete Martinez, quienes
e interrogadas

estes en cuanto a que

Nno| estuvo en situacidn de

por encontrarse
su domicilio y que se
julente, por el mismo

a habia efectuado 1la

creditar sus descargos

el proceso prueba

en| copia de la respuesta

emitida por el Banco a la Superintendencia de Bancos,

en que explica y expone la
Huerta, de fecha de Junio de

fojas 81;

crédito cuyo titular es dofia| Marcela Huerta,

21 de abril de 2017, donde
el dia de fecha 29 de marzo

83;

transacciones realizadas entre el

marzo del 2017, con la
demandante, el cual se
siguientes;

6°) Que, conforme a

aportados por las partes,

ha apreciado de conformidad

copia de estado de cu

detalle que consta de 07| paginas,

2017

situacidn de dofia Marcela

7, la que se agregd en
enta de la tarjeta de

de fecha

consta el avance realizado

017, agregado en fojas
que informa las

29 de marzo al 30 de

tarjeta vy clave de 1la
agregdb en fojas 84 vy
los elementos de prueba

los que esta Sentenciadora

a las reglas de la sana




critica, en definitiva

—

C

querella infraccional de
conviccidn que en log he
BBVA, antes individualiza
querellante Marcela Paz

3° inciso primero, letra

19.496, sobre proteccidn

consumidores.

En gfecto, la prue

que en los hechos de autos

la querellante para hace

servicio, Art. 3° letra a)

sentido la consumidora af
con el documento agregad
testimonial aportada al

situacidn de efectuar

imputa, debiéndose concl

fueron efectuados por terc

que tampoco cedid

correspondiente.

De igual forma, S€

de la querellante el Art.

mencionada, por cuanto és

derecho a gozar de seg

mencionado derecho

correlativa del Banco pro
medidas de resguardo que s
tanto la integridad fisica

bienes. Ademéas, para

disposicidn antes menciona

de

a S

juicio esta

denunciado corresponde ex

ol

ch

e

ba

r

{0k

e

1ta

la

V&

da,

orresponderda acoger  la

por haberse formado la

denunciados, el Banco

infringi® respecto de 1la

erta Aguilera, los Arts.

d), 12 y 23 de la ley

los derechos de los

D

al
fu

udida permite concluir

vulnerado el derecho de

ibre eleccidn del bien o

de| la ley del ramo. En este

2 demostrd, en especial

fojas 09 y la prueba

roceso, que no estuvo en

1.0)

ro bancario que se le

]

Fforzosamente éstos

que

rog no autorizados y a los

tarjeta v clave

estima infringido respecto

letra d) de la ley antes
consagra en su favor el
d el

‘esupone la

la en consumo. E1l

obligacidn

o

lor de adoptar todas las

Il | necesarias para proteger

Je | la consumidora como sus

onsiderar infringida la

N

es

necesario seflalar que

1tenciadora al

iN:

proveedor

'

irle en el cumplimiento de




sus obligaciones, el nivel

correspondiente a un

profesional, atendido que es
rubro Y, por tanto debe

medidas de seguridad rela

tarjeta de crédito, que es

evitar se defraude a sus ¢l
sobre esta infraccidn, es ne
piblico conocimiento la vulne

informdticos asociados al usd

de débito.

Sobre éste Ultimo a:

O estandar de diligencia
prestador o proveedor
una empresa experta en el

g¢onocer cudles son 1las

cionadas al uso de una
necesario implementar para
lentes. A su vez, también
cesario seflalar que es de

2rabilidad de los sistemas

de tarjetas de crédito o

specto resulta procedente

seflalar que el Decreto n%222 del Ministerio del

Interior y Seguridad ptblic:

las “medidas de segquridad

aplicables a la instalacién

autométicos, dispensadores

de cualquier especie”. Confor

de la norma citada se

d
dificultar 1la clonacidén de
o

crédito en un cajero aut

fraudulenta de las clav

usuarios, las entidade
implementar, directamente o
especialmente contratada pa
de revisiones de segus
automaticos, que contemple
inexistencia de dispositivc
la informacién de las tarje
y/o las claves personales
alterar de cualquier forma
del mismo, tales como cama

otros.

Q
Ul

del afio 2013, establece
minimas de seguridad
y bperacién de cajeros
contenedores de dinero

me a ello en el Art. 14

lspone: “Para evitar o

o

arjetas de débito o

matico y 1la obtencién

personales de los

obligadas deberéan

2 través de una empresa

a este efecto, un plan

dad a los cajeros

verificacién fisica de

O,

lestinados a capturar
as de crédito o débito

de, los wusuarios, o a

1l normal funcionamiento

7S ocultas, skimmers u




El mencionado plan de frevisiones de seguridad
debera detallar la periodicidad «con que se
efectuarédn las visitas a| cada cajero. Copia del
referido plan deberd ser | remitido a la autoridad
fiscalizadora por la entidad obligada” (sic).

Ahora Dbien, conforme 'a las consideraciones
precedenﬁes y la prueba aportada por la querellada
al proceso, queda en evidencia que en el presente
caso el Banco BBVA no cumplié con su deber de
seguridad y en consecuencia ha wvulnerado 1los
derechos de la consumidord, |situacién que queda de
manifiesto de su respuesta entregada al reclamo
formulado ante 1la Superin:endenciavde Bancos, en que
seflala que “cabe precisar, que }una vez tomado
conocimiento de la situacién que afectd a la
clienta, se realizaron todos los anadlisis
correspondientes, sin embargo no es posible
corroborar los hechos vya| que la transaccidén fue
realizada exitosa y conrectamente, por cuanto
intervino tanto la tarjeta|como la clave secreta de
esta, que son de conocimiento vy responsabilidad
exclusiva de la clienta Conforme a lo expuesto
precedentemente, el referido cobro se encuentra bien
efectuado, por cuanto a| la fecha en que fue
realizada la transacciodn, nuestro Banco no
registraba orden de blogqued para dicho producto. Es
importante recordar que tanto 1la tenencia de la
tarjeta como las claves sdgecretas es de exclusiva
responsabilidad del titular y/o usuario de é&sta.”
(Sic) .

Esta respuesta del Banco querellado, a juicio
de esta Sentenciadora, en -nada acredita la
diligencia con que ha | debido actuar en el




otorgamiento de un
través de cajeros automati

su gestidn y responsabilide

la de

:§

a cliente

una
sospechosa, sino que de
debid® haber dis
vigencia y operatividad d

la

citado,

periddicas a segur

automaticos,

la

que contemple
verificacién fisica
dispositivos destinados a c
tarjetas de crédito vy
personales de los usuarios
forma el normal funcionamie

camaras ocultas, skimmers u

Sobre este punto res
citar un fallo condenatoric
Apelaciones de Temuco, en

de fecha 19 de Junio de

completa y absoluta indeter

y dbénde evidente

el

Yy

informacién,

por
04 diner

constituye a lo menos una

cuidado debido en los sistemﬂ

el
guardar y restituir,
guien la

restitucidn oportuna del

emplear en

cumplimient
es ¢
ofrece segurid
desconoce el paradero, el p
quien se sustrajo, ocultd

el dinero. A ello debe agre

ha incorporado prueba alguna

al menos vislumbrar, el niv

sistema

nt

ul
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os

op
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de
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st

de

ptur

O

ontr

a.C
ien
de
al
de

de

diner

orqué

> €

giros bancarios a

no pudiendo limitar
simplemente dar aviso

irregular o

do al Decreto antes

o) acreditar la

Yy
plan de revisiones
de

los cajeros

O antes se sefialara,
inexistencia de
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de seguridad implementados
su Banco no debid haberse
deberéd agregarse la actitud
querer reversar la operac:
ser la misma entidad quien
un uso
a la pérdida patrimonial
acreditd con el informe de
22, que se vieron afectado
a consecuencia de todo e
informe médico agregado

de

€

testimonial de

autos,
angustia, sintoma
psicoldégico y emocional.

considerando

ademéas ]

que
recurrir a diferentes inst
reparacién de sus derechos,

Superintendencia de

Banco
desgaste de recursos y en
la demanda serd acogida en c

la cantidad de $1.000.000;

11°) Que,
de
el

las sumas qu

reajustarse acuerdo

experimente indice de

1t

iV

184

irregular de su tar

S&

A

inequivocao

n

i2da
a
o
C

5]

de
at

ac

et
=X}
DYC

s

an|

re

fue

d

rO

i
i
a

oIS

S

0]

0

r

rnc

Om

e

[§)]

o1l

e
al
>ditada

Banco demandado

de

re

oS restantes conceptos
inda sdlo serd acogida

dido que respecto al

aportd al proceso

dafio moral, esta

su existencia

victima de un delito,

eficiencia los sistemas

optados por cuenta de
ducido A 1lo anterior
de no
mpugnada, a pesar de
d a la demandante de
de crédito. Conforme
rimentada, la actora

idad agregado en fojas

informes comerciales y

Como lo acredita el

jas 10

116

y la prueba

un cuadro de

deterioro en lo
lo antes

ha

sefialado vy

actora debido

a
1S para obtener 1la
Sernac,

el

Carabineros y
“on consiguiente

ectivo, en definitiva

a este concepto, por

ordene pagar, deberan

la variacidn

al

que

2cios Consumidor
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2329 del Cbébdigo Civil y A
Ley 18.287; Arts.3°letras
50 y siguientes de la L

Consumidor;
SE DECLARA:

A) Que, se acoge

deducida en lo principal

Banco BBVA, antes indivi

pagar wuna multa de 15
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los Arts. 3° letra a) vy d,

B) Que, se hace 1lu
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Arts. 45, 1.440, 1698 y
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C) Que, las sumas |antes indicadas deberéan
reajustarse y devengaran intereses, en 1la forma

indicada en el considerando 11°) de este fallo;

D) Que, se condena al Banco BBVA, antes
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Andtese, notifiquese, comuniquese vy archivense

los autos en su oportunidad
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