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SEGUNDO JUZGADO DE POLICIA LOCAL 07 MAR 7019

LOCAL DE CURIC

Rol N° 88-18
Curicé, trece de septiembre del afio dos mil dieciocho.
VISTOS:
A fojas 1 y siguientes, Esteban Pérez Burgos, Director del Servicio Nacional Del
Consumidor de la Regién del Maule, en adelante también SERNAC, RUT N°
60.702.000-0, y en su representacion, ambos con domicilio en calle 4 Oriente N°
1360 de la ciudad de Talca, interpuso denuncia infraccional, en contra de BANCO
DE CHILE, rol Gnico tributario_\97.()94.0?0(_)_—@, Agente de Sucurrsal don Angel Aguilera,
ignora rut, ambos con domicilio en calle Arturo Prat N° 414, ciudad de Curico; o de
conformidad a lo dispuesto en el inciso tercero del articulo 50 C en relacion al
articulo 50 D. ambos de la LPC, esto es, presumiéndose que representa al
proveedor, y que en tal caracter lo obliga, la personé que ejerce habituaimente
funciones de direccion o administracion por cuenta o en representacion del
proveedor. '
Funda su denuncia en que ha tomado conocimiento de que la denunciada ha
incurrido en infraccién a las normas de Proteccién de los Derechos de los
Consumidores, debido a la falta de seguridad en el consumo, que ha incumplido sus
obligaciones contractuales, actuando con negligencia en relacion a la resolucién de
impugnaciones de transacciones en la Tarjeta Credichile.
Sefiala que con fecha 28 de agosto de 2017 recepcionaron el reclamo interpuesto
por dofia Cristina Rojas, cédula Nacional de ldentidad N° 16.336.579-0, domiciliada
en San Sebastian de Rauquén Calle Manchester N° 1129 de Ia ciudad de Curicé,
con el nimero de caso R2017W1691375 en contra de la empresa denunciada,
indicando que en dicho reclamo la consumidora expone que fue victima del hurto
de su billetera donde mantenia su cédula de identidad, y diversas tafjetas de casas
comerciales y del banco de la denunciada, debido a lo cual realizod la denuncia en
fiscalia y el bloqueo de estas tarjetas , agregando que el dia 10 de agosto recibid
una llamada de Credichile , por una deuda sin pagar, lo que segln indica era
imposible ya que ella no habia comprado por perdidas de mi cedula y tarjetas,
indicando que fue a Credichile y una ejecutiva le dijo que se habia hecho uso de
una tarjeta de crédito, no recuerda si visa o master, entregada el 2012, la que segun
relata, no recordaba su existencia ya que nunca activo clave, y jamas utilizo, donde
compraron, retiraron dinero de cajero, etc., por lo cual hizo el reclamo de acuerdo a

lo que se le indico en la sucursal.



Indica que la consumidora solicitd que se le deje sin efecto la deuda debido a que
ella jamas he utilizado esta tarjeta, que jamas la activo por lo tanto se mantuvo con
clave inicial, indica la vulnerabilidad de seguridad de esta tarjeta, la mala
predisposicidn al solicitar que se viese camara de cajero, agregando que la tarjeta
quedo abierta desde el 2012 a la fecha sin ella haberla utilizado y actualizado clave,
solicitando que la dejen de llamar por cobranza, posible dicom, etc.

Sefiala que con fecha 12 de septiembre de 2017, tras haberse interpuesto el
reclamo ante SERNAC, la empresa denunciada entregbé como respuesta que no es
posible acoger la solicitud de la clienta, en consideracion que el caso esta siendo
revisado de acuerdo a la objecidn de cargos gestionada por la clienta el dia 29 de
agosto y que tiene fecha de respuesta el dia 07 de noviembre de 2017, agregando
que a la fecha la denunciada aun no entrega ningun tipo -de respuesta a la
consumidora, incumpliendo la respuesta entregada a SERNAC.

Indica que en- consideracion a estos hechos expuestos por la consumidora
constituyen una clara y abierta infraccién a la Ley sobre Proteccion de los Derechos
de los Consumidores, y en cumplimiento al mandato legal conferido a este Servicio
Publico, en virtud de lo dispuesto en el articulo 58 g) de la L.P.C, proceden a poner
los antecedentes del caso en conocimiento del Tribunal, para su conocimiento y
resolucion.

En cuanto al derecho sefiala y transcribe los articulos 3° inciso primero letra a) y d),
12 y 23 de la LPC, sefalando las hipétesis infraccionales en las cuales, segun
indica, se encontraria la conducta de la denunciada, solicitando finalmente tener por
interpuesta denuncia infraccional en contra de del proveedor ya individualizado, por
infringir la Ley N° 19.496, acogeria en todas sus partes, condenando al infractor al
maximo de las multas contempladas en el citado cuerpo legal, con ejemplar
condena en costas. (

En el Tercer Otrosi de su pé’esentacién, solicito tener por acompafados en parte de
prueba, y bajo el apercibimiento legal correspondiente, copia de reclamo presentado
por dofia Cristina Rojas Gajardo, ingresado bajo el N° R2017W1691375, documento
que rola de fojas 15 a 30 de autos. \

A fojas 40 y siguientes, Cristina Rojas Gajardo, RUT N° 16.336.579-0, de profesién
u oficio laboratorista Quimico, con domicilio en Don Sebastian de Rauquén, calle
Manchester Nro. 1129, se hizo parte en estos autos, deduciendo en el Primer Otrosi
de su presentacion, demanda civil de indemnizacién de perjuicios en contra del
proveedor denunciado ya individualizado, sefialando en cuanto a los hechos, que el
dia 17 de junio de 2017, fue victima de un hurto de su billetera en la cual portaba

sus documentos, mas tarjetas comerciales y bancarias, entre estas una MasterCard
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del mismo banco denunciado que no recuerda nimero, indicando gue al darss -
cuenta del hurto, alrededor de las 17:00 horas concurrié a bloquear a las casas /
comerciales dando aviso del hecho, donde se bloquearon, dandole un ntimero de
“caodigo de bloqueo, sefialando que en ese momento no recordaba que en su billetera
portaba la tarjeta MasterCard la cual nunca fue ocupada ni activada, 'por lo que se
dio por enterada de su uso, el dia 10 de agosto del 2017, ya que recibié una llamada
telefonica de socofin por una deuda de $1.090.073 (un millon noventa mil setenta
y tres pesos), agregando que se acercé al banco donde puso un redamo y pidid
medios de prueba de la utilizacion de la tarjeta, esto es, segun indica, estado de
cuenta y camaras de seguridad, las cuales le fueron negadas, ademas de ir a
carabmeros a reahzar la denuncua yala ﬂsoaha senalado que despues de la
mves’ugacxon reahzada toda la mdagacnon de los hechos por el caso de esta tarjeta,
el fiscal le manifiesta que las pruebas que habian no eran suficientes, y que no tenia
ofra opcion que pagar o la embargarian, agregando que de acuerdo a todo lo
narrado, y la mala accion y desamparo de la ley, se vio en la obligacién de repactar
la deuda adquirida, por alguien que no conoce, que fue victima de un hecho
delictual, que las compras que se realizaron con su tarjeta fueron en Falabella, La
Polar, Shoe Express, Salcobrand, y un giro en cajero automatico ubicado en el
mismo banco, por la suma de $200.00Q (doscientos mil pesos) y que ahora debe
pagar $73.200 (setenta y tres mil doscientos pesos) aproximado por 24 meses,
ademas de un pie de $100.000 ( cien mil pesos), el que ya fue cancelado.

Senala que la conducta implica una negligencia en el actuar de la empresa
denunciada que vulnera los deréchos del consumidor, infringiendo los articulos 3
letra b), d) y e), 12 y 23, de la ley en comento, los cuales transcribe, demandando
por dafio patrimonial la suma de $2.062.000 (dos millones sesenta y dos mil
pesos) y por dafio moral, la suma de $3.000.000 (tres millones de pesos), o lo
que se determine en justicia y equidad, indicando que el monto total de la
indemnizacion de perjuicios que demanda, asciende a la cantidad de $5.062.000
(cinco millones sesenta y dos mil pesos), mas intereses, reajustes y costas.

A fojas 85, rola acta de audiencia de estilo, la que conté con la comparecencia de
todas las partes, donde la denunciante Servicio Nacional del Consumidor ratificé su
denuncia infraccional, presentada con fecha 28 de noviembre del afio 2017, en
todas sus partes y en la forma solicitada, y la demandante civil dofia Cristian Rojas
ratificé en todas sus partes la demanda de fojas 40.

Por su parte la denunciada y demandada civil contesté mediante minuta escrita,
’solicitando en definitiva el rechazo de la denuncia y demanda de autos, con costas.

En su presentacion rolante a fojas 92 y siguientes, la denunciada y demandada




civil, luego de hacer un breve resumen de la denuncia interpuesta en su contra,
sefiala que, su representada niega todos y cada uno de los hechos en que el
denunciante funda su accién, salvo en lb dUe expresamente se indique lo contrario,
por lo que correspondera precisamente a'l:a denunciante acreditarlos, conforme al
articulo 1.689 de Cddigo Civil.

Alega la inexistencia de infraccion a los articulos 3° letras a) y d), 12 y 23 inciso 1°
de la Ley 19.496 imputadas su represenfada, sefialando que el querellante funda
su reclamo, en que su representada habria cometido una infraccion a los articulos
los articulos 3° letras a) y d), 12y 23 inciso 1° de la Ley 19.496 sobre Proteccién de
los D’erzf‘echos de Los Consumidores, ¢ccn ocasion de no haber dado respuesta
oportunay veraz a la demandante, ante un reclamo efectuado por ésta, relacionado
con compras efectuadas con su tarjeta de crédito Banco Credichile tipo Master
N°041938563, agregando que segun sefiala la consumidora, en el mes de junio de
2017, fue victima de un hurto de su billetera, en la que contenia diversos
documentos y tarjetas de casas comerciaies, que indica que una vez percatada del
delito, habria solicitado el bloqueo de todas ellas, y que sin embargo, segun sefiala,
asume que no desplego tal accidon respecto de la Tarjeta de Crédito Master descrita,
declaracion que a su parecer, constituye una confesién extrajudicial que se debe
ponderar debidamente.

Sefiala que la consumidora, se presento en la sucursal CrediChile de Curicé el dia
10 de agosto de 2017, para aclarar la situacion, fecha en la que se verifico
internamente que no existia bloqueo previo para la Tarjeta de Crédito Master N°
041938563, sefialando que, respecto de los hechos denunciados, su parte no ha
cometido infraccidn alguna a las normas ael Consumo, sefialando que dofia Cristina
Alejandra Rojas Gajardo, es titular de la cuenta nacional de Tarjeta de Crédito tipo
Master N°041938563, cuyos términos y condiciones de uso fuero conocidos y
aceptados por la cliente. | "

Indica que, utilizando la tarjeta de créditc de la cliente se realizaron las siguientes
operaciones, segun se acreditara, a) Giro de dinero. Avance en Efectivo normas por
la suma de $200.000. Cajero Automatico; b) Pago en cuota fija La Polar Curico, por
la suma de $77.564; c) Pago en cuota fija La Polar Curico, por la suma de $79.980:
d) Pago en 3 cuotas precio contado Shoe Express Curico, por la suma de $151.964;
e) Pago en cuotas Falabella Curic, por la suma de $215.190; f) Pago en cuotas
Falabella Curico, por la suma de $254.870; g) Pago Calzados La Americana, por la
suma de $23.990; h) Compra en cuotas precio contado Farmacias Salcobrand 575,

por la suma de $6.198, la que dan un total de $1.077.710 (un millén setenta y siete
mil setecientos diez pesos)
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Agrega que el 29 de agosto de 2017 ﬁi‘za‘ consumidora levanta-tn-requerimients
interno N°19260, relacionado con los cé’a:r‘éés\'efectuados en la Tarjeta de Crédito, y
en la misma fecha, contrata un seguro de proteccion, el que por cierto, es posterior
a los cargos y a la objecién de los‘wr‘nvismos.", d‘agregando que el requerimiento de la
consumidora finalmente con fecha 10 de noviembre de 2017, que habiéndose
analizado los cargos por la Tarjeta Master “Fue rechazado por corresponder a
transacciones con ingreso de clave” y agregandose que “Cabe destacar que cliente
no cuenta con seguro vigente”, referido a la fecha en que se realizaron los cargos,
indicando que dicha respuesta se le dio ala consumidora con fecha 14 de noviembre
de 2017, la que le fue otorgada de manera presencial y verbal a la cliente con
posterioridad a dicha fecha por el progiqfa‘gente%de“{lg S\ycursal_(;gedi()’h}le Curico
ubicada en Prat 414 de Curicd, don Angel Aguilera, quien ademas de eXp!icarIe lo
resuelto en el requerimiento, le explicé en detalle a ella y. un acompafiante, que el
rechazo a la objecion de cargos obedece a que cada una de las transacciones fue
debidamente realizada con el PIN o Clave de 4 digitos del cliente, correspondiente
a la Tarjeta, respuesta que también le fue informada a la cliente, via telefonica al
numero registrado en el Banco, el dia 20 de noviembre de 2017, afirmando que, que
la institucidn bancaria no ha cometido la infraccién denunciada, pues si bien, no fue
aceptada la objecion de cargos que efectla la cliente, dicha respuesta le fue debida
y oportunamente informada por diversos medios.

Sefiala que, tampoco existe infraccion a las normas de seguridad por parte del
banco en la materializacion de las operaciones objetadas por la cliente, ya que en
cada una de las transacciones se requiere necesariamente la utilizacion de la tarjeta
magnética valida, y adicionalmente la digitacion de la clave secreta, cuyo
conocimiento y uso es exclusivo del titular, y que dicho niumero secreto o PIN es
una medida de seguridad implementada por los bancos e instituciones financieras,
instrumento de seguridad que s6lo es conocido por €l cliente, motivo, por el cual, no
es conocido ni por el Banco ni por su personal, agregando que las blaves secretas,
su utilizacién, conocimiento, resguardo y confidencialidad son de la exclusiva
responsabilidad de su titular.

Sefala que de las investigaciones realizadas, que, el Banco de Chile ha actuado de
la forma mas diligente posible en relacion al caso de autos, otorgando medidas de
seguridad al titular, e informando en todo momento al cliente, incluso poniendo en
su conocimiento por diversos medios la informacion y conclusiones arribadas en la
. investigacion efectuada a raiz de su objecion, como, asimismo, respondiendo cada
uno de los requerimientos del Servicio Nacional del Consumidor.

Sefala que, no es efectivo que su representada haya infraccionado las normas



mencionadas por la querellante, pUés obré conforme a los procedimientos
establecidos en nuestro ordenamiento j‘ur‘gdico, razén por la cual, no ha cometido
algun tipo de infraccion a lo establecido ehi la Ley de Proteccién a los derechos de
los Consumidores, ni a ninguna otra disposicién legal ni contractual, por lo que la
presente querella, carece de todo fundamento legal, debiendo ser rechazada en su
integridad, solicitando en mérito de lo expusasto tener por formulados los descargos
en los términos expuestos y rechazar en todas sus partes la querella de autos, con
expresa condena en costas.

En el Otrosi, contesté la demanda civil interpuesta en su contra solicitando se
rechace ésta en todas sus partes y con expresa condenacién en costas, sefialando
que niega todos y cada uno de los hechos que la demandante invoca como
fundamento %de su accion, por lo que correspondera a la actora acreditarlos,
conforme al articulo 1.698 del Codigo Civil,} indicando la inexistencia de infracciones
imputadas en la querella, reproduciendo en este punto integramente las
consideraciobes de hecho y las excepciones, alegaciones y defensas vertidas en lo
principal de su escrito, las que se opusieron en contra de la querella de autos.
Sostiene Ia irjexistencia de los perjuicios demandados, indicando que en relacion a
ello, el actor debera probar por los medios iegales la existencia de los perjuicios que
alega y el rhonto de los mismos, citando jurisprudencia y doctrina al efecto,
sefialando también Ia inexistencia de relacion de causalidad entre las pretendidos e
inexistentes ibfracciones que se imputan a su representada respecto de los también
inexistentes éerjuicios, transcribiendo el articulo 1556 del Cédigo Civil, e indicando
que no es posible establecer un vinculo de causalidad entre los pretendidos
incumplimientos y el dario alegado en la demanda, todo ello en mérito a las
consideraciones vertidas precedentemente.

Alega en subsidio, exencion de responsabilidad por culpa, y, en subsidio de esta,
solicita reduccion del dano, solicitahdo absolver a su representada de
responsabilidad por la culpa o negligencia de la querellante, pues, conforme se
expresé en reiteradas oportunidades al evacuar los descargos respecto de la
querella infraccional vertidas en lo principal de este escrito, que el resguardo de la
tarjeta de crédito y clave secreta es de exclusiva responsabilidad del querellante,
por lo que, incluso en el evento que le haya sido sustraida, es el causante Unica y
directo de los perjuicios que dice haber sufrido, eximiendo a su representada del
reparo de todo perjuicio al respecto, y, en subsidio, debe ser considerado para una
reduccion del supuesto dafio a indemnizar, solicitando en definitiva tener por

contestada la demanda y en definitiva rechazarla en todas sus partes, con expresa
condena en costas
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Luego de que fueran oidas, se Hamo e pe
produjo, recibiéndose la causa a prut,bé fuandose los hechos sustanciales,
pertinentes y controvertidos, nndlendase la prueba que consta del acta de la
audiencia, la cual, en su momento y de ser necesario y atingente, sera consignada.
A fojas 159, rola presentacion suscr;ta‘p‘or don Angel Aguilera, Agente, Banco
CrediChiIe Curicd, en respuesta a Ofiéios Nro. 612 y Nro. 685 emitidos por este
Tribunal, acompariando documento rolante de fojas 160 a 169 de autos.

A fojas 170, rola presentacion de la denunciada y demandada de autos y que el
Tribunal tuvo presente. _ ,

A fojas 173, el Sr. Secretario Letrado del Tribunal, certificd que no existen
diligencias pendientes.
CONSIDERANDO

l.- EN CUANTO A LO INFRACCIONAL

PRIMERO: Que se ha formado esta causa con el fin de investigar las posibles

infracciones a la Ley 19.496 Sobre Proteccién de los Derechos de los
Consumidores, cometidas por BANCO CHILE S.A., RUT 97.004.000-5,
representado legalmente segln consta a fojas 47 y siguientes por don PABLO
ENRIQUE DEL CAMPO VIAL, chileno, casado, perito agricola, cedula de identidad
Nro. 8.809.351-8, ambos con domicilio en ESTADO Nro. 390, comuna de Curicé.
SEGUNDO: Que la denunciante Servicio Nacional del Consumidor, como prueba
documental, en el comparendo de estilo ratificd el documento acompanados de
fojas 15 a 30 inclusive. No rindiendo Prueba testimonial ,
TERCERO: Que la demandante Cristina Alejandra Rojas Garrido, como prueba
documental en el comparendo de estilo acomparfio los documentos que rolan de
fojas 105 a 136 de autos. Como prueba testimonial presento a don Pablo Andrés
Cifuentes Sepllveda.

CUARTO: Que la denunciada y demandada civil como prueba documental, en el
comparendo de estilo ratificé los documentos acompariados de fojas 137 a 149 de
autos. Como prueba testimonial presento a don Ange! Arturo Aguilera Fuentes.
QUINTO: Que, la denuncia de autos, efectuada por el Servicio Nacional del
Consumidor, consta de dos partes, la primera es aquella que sefala que la
denunciada de autos habria incumplido con el deber de entregar respuesta oportuna
a la objecion de cargos gestionada por la consumidora con la entidad denunciada,
lo cual sera desestimado, ya que consta segln fojas 148 y 149, que la respuesta al
requerimiento realizado con fecha 29 de agosto de 2018, fue realizada con fecha 14
y 20 de noviembre de 2017.




SEXTO: Que, la segunda parte de la dehuncia se funda en el reclamo efectuado a

SERNAC, por la consumidora demandante de autos, donde se desprenden dos

hipétesis infraccionales, siendo la primera de ellas una infraccion a la libertad de
decision del consumidor en cuanto a la eleccion libre del bien o servicio a contratar,
y la segunda respecto a la falta de mecanismos de efectivos para evitar fraudes por

parte de la denunciada de autos, situacion que igualmente sera desestimada, lo

anterior, dado que la tarjeta desde la cuai se efectuaron las transacciones que objeta

la demandante de autos, y que originaron el reclamo en que se funda la denuncia,
fue bloqueada recién con fecha 10 de agosto de 2017, habiendo ocurrido las
transacciones -con fecha 17 de junio de 2017, razdén por la cual, no es posible
sostener que los cargos hechos a la tatje/a de la consumidora se deban a alguna
negligencia por parte de la denunciada de":aéutos.

SEPTIMO: Que, sumado a lo anterior y haciéndose cargo de lo sefialado por la
denunciante tanto en el reclamo i.nterpuefsio ante SERNAC, como en la demanda
del Primer Otrosi de fojas 40 y siguientes, respecto a que “no recordaba que en
mi billetera portaba la tarjeta MasterCard, la cual nunca fue ocupada ni
activada...”, y atendido a los estados de cuenta de la tarjeta MasterCard terminada
en los digitos 8563, de fecha 25 de febrero de 2013, 25 de marzo de 2013, 23 de
abril de 2013, 26 de agosto de 2013, 24 de Septiembre de 2013, 22 de octubre de

2013, 24 de

autos, de los

marzo de 2014 y 22 de abril de 2014 rolantes de fojas 162 a 169 de

cuales se desprende que la tarjeta MasterCard terminada en los digitos

8563, habia sido usada en compras en el comercio en diversas oportunidades y con

anterioridad

a los hechos de esta causa, razén por la cual la alegacién de la

consumidora demandante en cuanto a desconocer haberla usado y activado sera

desestimada.

OCTAVO: Q

ue, conforme a lo concluido en la motivacion precedente, procede que

este Tribuna

|, apreciando los antecedentes en la forma contemplada en el articulo

14 de la Ley 18.287, deseche la denuncia infraccional, sin costas, por haber tenido
motivos plausibles para accionar.

ll. EN CUANTO A LA ACCION CIVIL. A

NOVENO: Que, no habiéndose acreditado en autos la comisién de infraccién por
parte de BANCO CHILE S.A., RUT 97.004.000-5, representado legalmente segun
consta a fojas 47 y siguientes por don PABLO ENRIQUE DEL CAMPO VIAL,
chileno, casado, perito agricola, cedula de identidad Nro. 8.809.351-8, ambos con
- domicilio en ESTADO Nro. 390, comuna de Curicé., no es procedente acoger la

demanda civil de indemnizacién de perjuicios deducida en su contra.

O
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TENIENDO PRESENTE: e

Lo que disponen los articulos 1, 3 19 ’0 ’1 23 24, 26 y 58 bis de la Ley 19.496,
sobre Proteccion de los Derechos de Ios Consumidores; articulos 346 N° 3, y 358
del Codigo de Procedimiento Civil; articulos 14 y 23 de la Ley 18.287 y Ley 15.231;

y demas normas aplicables.

SE DECLARA:

- EN CUANTO A LO INFRACCIONAL

' Que SE RECHAZA, sin costas, la denuncia de lo principal de fojas 1y siguientes,

interpuesta en contra de BANCO CHILE S.A., RUT 97.004.000-5, representado
legalmente seguin consta a fojas 47 y siguientes por don PABLO ENRIQUE DEL
CAMPO VIAL, chileno, c;asad,o,, perito agricola, cedul.a,d,e“identidad_,[\.!_‘rro.,&{809.351 -
8. ambos con domicilio en ESTADO Nro. 390, comuna de Curicé. |

Il.- EN CUANTO A LA ACCION CIVIL.

Que SE RECHAZA, sin costas, la demanda civil interptjesta en el primer otrosi de
fojas 40 y siguientes en contra de BANCO CHILE S.A., RUT 97.004.000-5,
representado legalmente segun consta a fojas 47 y siguientes por don PABLO
ENRIQUE DEL CAMPO VIAL, chileno, casado, perito agricola, cedula de identidad
Nro. 8.809.351-8, ambos con domicilio en ESTADO Nro. 390, comuna de Curicé.;

por las motivaciones expresadas en el considerando- NOVENO de la presente

sentencia.

Registrese, Notifiquese, Remitase copia al Servicio Nacional del Consumidor y

Archivese en su oportunidad.

Dictada Por Dofia Encarnacion Avalos-Cuenca, Juez Letrada Titular

Autoriza Don Julio Andrés\Brave Cortes-Monroy, Secretario Letrado Titular.
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