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CAUSA N° 51.848/JM.

Conchali, treinta de junio de dos mil dieciseis.

VISTOS Y TENIENDO PRESENTE:
1. La denuncia y demanda civil de fojas 36 y siguientes interpuesta po
dofia. MARGARITA DEL CARMEN MURNOZ PARADA, jubilada
domiciliada en Pasaje 59, casa N° 2037, Conchali, en contra d

BANCOESTADO, persona juridica del rﬁbro de su denominacién, RUT

]

(€%

97.030.000-7, representada para estos efectos por el abogado don
MARCELO DAVICO RAMIREZ, ambos domiciliados en Avenida
Libertador Bernardo O Higgins N° 111 1, comuna de Santiago; toda vez
que la institucién bancaria denunciada, habria cometido infraccién a las
normas de la Ley 19.496, Sobre Proteccién de los Derechos de los
Consumidores, en especial al deber de proteccion, ya que a la
denunciante, terceros, le efectuaron giros, a través de cajeros
automaticos, desde su cuenta Rut. Acompafia los documentos que rolan
de fojas 4 a 35.

2. A fojas 45, ratificacion de la denunciante.

3. A fojas 56, SERNAC, se hace parte en la causa.

4. A fojas 70, comparendo de contestacion, conciliacion y prueba, de fecha
28 de'agc)sto de 2015, en que el BANCOESTADO, opone excepcion de
previo y especial pronunciamiento. A fojas 80, el Tribunal resuelve
dicha excepcion, no dando lugar a la misma. '

5. A fojas 81, contestacion de denuncio y demanda civil por BANCQ
ESTADO, representado por su apoderado JOSE FOSTER CALDERON

y documentos acompafiados por la denunciada de fojas 87 a 100.

6. A fojas 101 comparendo de contestacion, conciliaciéon y prueba,

~
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7. A fojas 133 autos para fallo.
CONSIDERANDO:
L- RSPECTO A LAS OPOSICIONES FORMULADAS POR AMBAS
PARTES A LAS INTERROGACIONES Y CONTRAINTERROGACIONES
DE LAS TESTIGOS.
Que, se rechazah_todas y cada una de las oposiciones, formuladas tanto por
BANCOESTADO como por SERNAC, toda vez que las testigos, contestan Jo
que saben y permiten a esta sentenciadora formarse una mejor idea de cémo
ocurrieron los hechos, todo basado ademés en la maxima de la experiencia|y
en haber, esta Magistrado, presenciado la forma en que se comportaron Iz#s
testigos y como respondieron.
IL.- RESPECTO A LA INFRACCION A LA LEY 19.496
PRIMERO: Que a fojas 36 y siguientes dofia MARGARITA DEL CARMEN
MUNOZ PARADA, ya individualizada, interpone denuncia y demanda civil
por infraccion a las normas de la Ley 19.496, Sobre Proteccién de los
Derechos de los Consumidores, en contra de BANCOESTADO. Funda la
denuncia sefialando que mantiene una cuenta RUT con el banco y que el dia
08 de octubre de 2014, concurri6 a la sucursal del referido banco ubicada en
Américo Vespucio Norte y le indicaron que ya no podia hacer sus giros por
caja, sino que a través de los cajeros automaticos Y que debia de ir al servicio
al cliente. De inmediato, concurrié a dicha unidad del BANCOESTADO de la
referida sucursal y le hicieron entrega de una nueva tarjeta y al solicitar la
devolucion de la antigua, el funcionario de la referida unidad le indica que ega

queda en el Banco, para ser desactivada y destruida. Realiz6 la activacién de

[Susry

la nueva tarjeta en el cajero del Banco de Chile, aledafio a la sucursal de

BANCOESTADO, segiin indicacién que le hiciera el propio funcionario que

la atendié. Entre el 08 y el 12 de octubre del 2014, se hicieron 8 giros, segu
consta entre otros a fojas 89 y 90, a través de cajeros automaticos, de diversas

comunas de Santiago. Dicho giros no fueron efectuados por ella v no se le
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cajera le informa que no tiene saldo. Efectuados los reclamos no obtuyo

vV

respuesta satisfactoria informéandole el Banco que no tiene responsabilidad «

lo acontecido, ya que los giros se hicieron con la tarjeta y la clave secreta.

Afiade que los giros alcanzaron la suma de § 996.000. Expone que con esta

conducta, el BANCOESTADO, ha infringido la ley 19.496, al causail
menoscabo con una deficiente prestacién del servicio y de la obligacién d
proteccién a una clienta, en especial el articulo 3° letras “d” y “e” de |

referida ley.

SEGUNDO: Que BANCOESTADO respondié por escrito la denuncia y

demanda civil a fojas 81 y siguientes. En lo sustancial sefiala que todas las

operaciones se realizaron en forma correcta en la cuenta RUT y previo

introducirse la clave secreta y que no hay indicios de la ocurrencia de un

situacion irregular y por los mismos fundamentos solicita se rechace |a

demanda civil, indicando que si la denunciante revela sus claves secretas, 10

es responsabilidad del Banco.

TERCERO: Que la prueba documental aportada por el denunciante estd

constituida por:

1. De fojas 1 a 4, Declaracién Jurada. de la denunciante y cartola de

chequera electronica

2. De fojas 5 a 13, carta respuesta de SERNAC, informando a la

denunciante sobre resultado de la gestién ante BANCO ESTADO.

3. A fojas 14, denuncia a la fiscalia.

4. De fojas 15 a 17, formulario de reclamo del SERNAC de fecha 12 de

noviembre de 2014.

5. De fojas 18 a 20, Reclamo ante Superintendencia de Bancos en contta

de BANCOESTADO, de fecha 13 de diciembre de 2014.

6. A fojas 22 comprobante de saldo de cuenta RUT de fecha 08,10, 2014/a

las 13:35 horas desde caja vecina, Arturo Perez Canto N° 6084, secto

Fl Cortiio de la camiina de Canchali e 1in manta Aa € QQQ Q4N
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9. Mandato de Cargo de Primas de Seguro de Fraude de Tarjetas, a fojas

33 y siguientes.
10.Hoja con resumen de seguimiento de Reclamo de la Superintendencia.
11.A fojas 41, Carta de Fiscalia Centro Norte de fecha 03 de marzo de
2015.
CUARTO: Que la parte denunciada acompafia como prueba documental la
siguiente:
a) Carta enviada a dofia MARGARITA MUNOZ PARADA CON FECHA
25 de noviembre del 2014.
b) Copia simple enviada a don Alex Villalobos Rival, Director de
Asistencia al Cliente de la Superintendencia de Bancos, de fecha 26 de
diciembre de 2014.
c¢) Copia Simple de documento de Hoja de Resumen de Seguro de Fraude
de Tarjetas de fecha 11 de noviembre de 2014.
d) Copia Simple de carta enviada a dofia Margarita Mufioz Parada de fechF
21 de noviembre de 2014. '
QUINTO: Las declaraciones de las testigos de la denunciante dofia EMMA
ISABEL PIZARRO MOREIRA y dofia MARIA ESPINOZA GUERRA.
SEXTO: Que de sus declaraciones podemos concluir que las testigos son
presenciales de los hechos, sus dichos son claros, precisos y concordantes.
Queda claro que la denunciante y las dos testigos, concurrian juntas,

regularmente a realizar sus tramites bancarios y ambas testigos estaban

(2]

presentes, cuando la_cajera, le comunica, a la denunciante, que sus fondo
ascienden a $99.000. A mayor abundamiento, ambas dan cuenta, que dofia
MARGARITA DEL CARMEN MUNOZ PAREDES, el dia 07 de noviembre

de 2014, como era su costumbre, fue a la caja a hacer el giro, es decir no

14

utilizd la tarjeta, lo que corrobora que no la sabe usar, a pesar que le habian

dicho que no podia girar por caja, el mes anterior, esto es, en octubre de 2014.

SEPTIMO: Que consta en autos que la denunciante realizéd cectinnec ants
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decir su perseverancia, solo la tiene quien ha sido victima de un ilicito y de

una falta de cuidado y proteccion en su calidad de cliente, por patte

BANCOESTADO.

OCTAVO: Resulta de conocimiento publico la reiteracién de hurto de dinelro
en cajeros automaticos por la utilizacién del sistema llamado clonacién de
tarjetas, donde no le asiste responsabilidad al usuario y en que el agente
bancario debe demostrar diligencia y preocupacién por la suerte de sus

clientes, aspecto que no se demostré en autos. Es mas, un propio empelado cﬂel

BANCOESTADO, no le devuelve a la denunciante su antigua tarjeta y lueg

U

de eso comienzan los giros en la cuenta RUT de la sefiora MUNQZ

PAREDES.

NOVENQO: Con los documentos de fojas 2, 3, 4y 22, no objetados en autos,

se da por acreditado que la sefiora MUNOZ, PAREDES, al momento en que §

le cambio la tarjeta, tenia un saldo ascendente a $ 998.960, en su cuenta RUT].

DECIMO: Con los documentos, no objetados, de fojas 47 y siguientes y 87|y

siguientes se acredita que se realizaron los giros desde la cuenta RUT.

UN DECIMO: Por otro lado, cada uno de los 3 primeros giros realizadog,

ascienden al maximo que permiten los cajeros automaticos y luego se realizan

tres giros por $100.000, cada uno. Esta forma de operar en cuanto a lo
montos y al hecho de haber sido realizados desde distintos lugares, ubicados

varios kilometros del lugar habitual en que la demandante realiza sus tramite

bancarios, especificamente comunas distintas de aquella en que tiene su
domicilio la denunciante, demuestran una forma de actuar, que no es la de la

titular de la cuenta RUT, toda vez que ella, siempre giraba su dinero por caja

en la sucursal ubicada en El Cortijo, de la comuna de Conchali.
DUO DECIMO: Que, en consecuencia, esta sentenciadora apreciando segu
las reglas de la sana critica, los antecedentes precedentemente expuestos, y €

mérito general del proceso, concluye que la denunciada infringio los articulo
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3 inciso 1 letra d), 12 y 23 todos de la Ley N° 19.496, en la forma sefialada.
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IL.- RESPECTO A LA DEMANDA CIVIL INTERPUESTA POR DONA
MARGARITA DEL CARMEN MUNOZ PARADA EN CONTRA DE
BANCOESTADO.
A. Que a fojas 38 de autos dofia MARGARITA DEL CARMEN MUNQZ
PARADA, deduce accién civil en contra de BANCOESTADO, ambos

ya individualizados, para que se le condene a pagar a la actora las sumas

de: § 996.000 (novecientos noventa y seis mil pesos), por concepto de

dafio emergente y $1.000.000 (un millén de pesos) por concepto de
dafios morales, o lo que el Tribunal estime pertinente en conformidad

| al mérito de autos, con reajustes, intereses y costas;

B. Que quien incurre en cuasidelito que infiere dafio a otro, es obligadq a
indemnizar, en consecuencia, BANCOESTADO debe responder por lps
dafios causados con su hecho ilicito al no proteger y cuidar a su clienta,

de los giros de dinero que le realizaron terceros, en su cuenta RUT,
hecho ocurrido después de un cambio de tarjeta y en circunstancias que

la antigua no le fue devuelta,

C. Que el denunciado y demandado no ha probado por medio alguno que
los giros los realiz6 la demandante.

D. Que se ha acreditado en autos que los giros fueron efectuados, razén por

la cual existe la fuente de la obligacién que se pretende, esto es, el
 cuasidelito.

E. Que la demandante ha acreditado legalmente ser la titular de la cuenta
RUT, por lo que el Tribunal estima que ostenta de calidad para
demandar indemnizacién de prejuicios.

F. Que de conformidad a lo dispuesto en el articulo 1698 del Codigo Civil
corresponde probar las obligaciones o su extincién a quien las alegaly

en el caso de autos, la actora ha acreditado el monto de los dafios que

pretende.

- G.Que el Tribunal estima que los dafios fueron suficientemente
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teniendo presente que la jurisprudencia no ha sido del todo precisa,
conviene a este respecto utilizar la amplia significacién proporcionada
por Carmen Dominguez Hidalgo en sy libro “E] dafio moral” cuando
€xpresa que estd “constituido por el menoscabo de un bien no
patrimonial que irroga una lesién a un interés moral por una que e
encontraba obligada a respetaflo” (Editorial Juridica de Chile Tomd I
noviembre 2000, pag. 84.).
L. Que el articulo 19 N°1 de la Constitucién Politica de la Repiiblida,

a

TJ

asegura a todas las personas el derecho a la vida y a la integridad fisi
Y psiquica, lo que significa que esta elevado a la categoria
constitucional el derecho de la persona a mantener su integridad
psiquica y, por lo tanto, para el ordenamiento juridico representa un
interés que debe ser protegido, de manera que cualesquiera accidn
desplegada por persona o agente que provoque o atente esta integridad,
constituye un perjuicio y por ende, un dafio que el derecho debe
restablecer, sea efectiva o alternativamente.
J. Que el dafio moral, entendido como un menoscabo de un bien no
patrimonial, representado en la afliccion psiquica que inequivocamente
soporto la actora al ver dafiado su patrimonio al clonarse su tarjeta y lgs
consecuentes giros de dinero realizados por terceros, sin lugar a dudas
ha producido una angustia que si bien no puede ser reemplazada por una
suma de dinero, corresponde fijarla en la cantidad demandada, es decir
en $1.000.000.- (un millon de pesos), lo que se obtiene indudablemente
de las pruebas consideradas por esta jueza al establecer las infraccionds
y del razonamiento logico basico que surge de la representacion de
haber sido victima de la clonacién de su tarjeta, y que necesariamente
debe ser indemnizado porque el -articulo 2.314 del Cdodigo Civil np

distingue clases o tipo de dafios; de manera que se evaluaran los efectos

del impacto, en el sentido sefialado.
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SE RESULEVE;

1) Que se condena a BAN COESTADO, representado en su Gerente General
Ejecutivo, a pagar una multa de 50 U.T.M. (cincuenta unidades tributarjas
mensuales), en su valor equivalente en pesos al momento del pago. Si no |se
pagare la multa dentro de quinto dia desde que quede ejecutoriada |la

resolucién condenatoria, debers cumplir por via de sustitucién Y apremio con

15 noches de reclusién.

2) Que se acoge la demanda civil interpuesta por la demandante y se condeha
a BANCOESTADO 31 pagar las sumas de $996.000, por concepto de dafio
emergente y $1.000.000 (un millén de pesos) por concepto de dafio moral,

dentro de quinto dia de ejecutoriado el fallo, con costas por haber sido

totalmente vencida.

3)  Que la cantidad antes referida debers pagarse con el reajuste que

experimente el Indice de Precios al Consumidor entre la fecha de notificacign

de la demanda y la del pago efectivo, considerando como primer indice el d4el
mes calendario anterior a aquel en que se notificé la demanda y como tiltimo
indice el del mes calendario anterior a aquel en que se efectue el pago, segin

calculo que en su oportunidad efectuars la Sra. Secretaria Abogado del

Tribunal y generard intereses corrientes desde que el deudor se constituya ¢

mora.

ANOTESE EN LA CAUSA ROL 51 .848/JM.

NOTIFIQUESE PERSONALMENTE O POR CEDULA.
UNA  VEZ EJECUTORIADA ESTA SENTENCIA DEFINITIV]

COMUNIQUESE AL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
SEGUN LO ESTABLECE EL ARTICULO 59 BIS DE LA LEY 19.496.
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Foja: 176
Ciento Setenta y Seis

Santiago, trece de marzo de dos mil diecisiete.

Proveyendo a fojas 172, 173 y 174: a todo, téngase presente.

Vistos:

Habiendo llegado las partes a conciliacidn en los términos que da

cuenta el acta de fojas 175, se deja sin efecto el estado de acuerdo, y se

omite pronunciamiento respecto del recurso de apelacién deducido a

fojas 143 y siguientes, en contra de Ia sentencia de fojas 134 y

siguientes.

Registrese y devuélvase al tribunal de origen.

N°Trabajo-menores-p.local-27-2017,

CARLOS FERNANDO GAJARDO
GALDAMES

MINISTRO

Fecha: 13/03/2017 12:05:57

JUAN ANTONIO POBLETE MENDEZ
MINISTRO
Fecha: 13/03/2017 12:47:31

FERNANDO IGNACIO CARRENO
ORTEGA

Ministro :
Fecha: 13/03/2017 12:30:02

SERGIO GUSTAVO MASON REYES
MINISTRO DE FE
Fecha: 13/03/2017 13:16:19



Pronunciado por la Octava Sala de la C.A. de Santiago integrada por los Ministros (as) Carlos Gajardo G.,
Fernando Ignacio Carrefio 0., Juan Antonio Poblete M. Santiago, trece de marzo de dos mil diecisiete.

En Santiago, a trece de marzo de dos mil diecisiete, notifiqué en Secretaria
precedente.

por el Estado Diario Ia resolucién
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Foja: 184 ¢

C.A. de Santiago
Santiago, veintiuno de abril de dos mil diecisiete.

Tengase presente lo sefalado en la certificacion
antecede. ,

Dése cumplimiento a lo ordenado en el
resolucién de fojas 176.

N°Trabajo-menores-p.local-27-

En Santiago, veintiuno de abril de dos mil diecisiete, autorizo la
resolucién que antecede, la que se notifica por el estado diario

con esta fecha. m
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CAUSA N° 51.848/JM.

CONCHALL, diez de mayo de dos mil diecisiete.

VISTOS:
Cuamplase.
Andtese causa N° 51.848/JM.

Notifiquese por carta certificada,
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Certifico: Que, en contra de la resolucién de fojas 176 del Recurso
de Apelacién ingreso Corte 27-2017 pronunciada por la Octava
Sala de la litma. Corte de Apelaciones de Santiago, presidida por los
Ministros sefiores Carlos Fernando Gajardo Galdames, don
Fernando lIgnacio Carrefio Ortega y don juan Antonio Poblete
Méndez, de fecha 13 de marzo dos mil diecisiete, no existe ningin

recurso pendiente en su contra y el plazo para deducirlos se
encuentra vencido, encontrandose ejecutoriada dicha resolucion.
Santiago, 11 de abril 2017.

SECRETARIO




