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Puente Alto, dieciséis ge Noviembre de dos mil diecisiete.

VISTOS Y TENIENDO PRESENTE:

| 4pez
~ eSSICa Lop
" » RUT N°97.036.000-K, representado por dofia J 01111, piso
Saffig, ambos domiciliados ©N avenida Libertador Bernardo O'Higgins N
4°, comung de Santi;

. or
anismo, P
99, fundads €N un reclamo efectuado en ese org
don PATRICIG PALMA

Cual, desconocig Su re
NO registraban error e
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movimientos 0 g
SPonsabilidad en estos hechos, pues los mov e
i ingr
N SU ejecucidn, ya que fueron realizados con el ing

e
ersonales
S€ncia de |3 tarjeta, elementos que son p

o e
19.496, solicitando que, en definitiva, fue

A maximo de las
condenada por infringir cada una de Ilas normas sefialadas, al
multas contempladas en el mismo cuerpo

condenacion en costas;

legal, con expresa y ejemplar

Que a fojas 50, don PATRICIO EDUARDO PALMA  HERRERA,
leado, Cédula Nacional de Identidad N®7.109.823-0, domiciliado en pasaje Rio
empleado,

I N°4803, villa El Alba, comuna de Puente Alto, Interpuso una denuncia en
s g NG ’ Individuali licitando que, en
LE", ya individualizado, solicita que,
" DEL ESTADO DE CHILE”,
contra de "BANCO

aXimo de las multas sefialadas en el articulo 24 de |13
initi denada al maximo

definitiva, sea con

Ley N°19.496, con costas.

a fojas 56, compareci6 don PATRICIO EDUARDO PALMA
e, ’ - LN Bl .
Qud dor, Cédula de Identidad N°7.109.823-0, con domicilio en Pasaje
eaor,
HERRERA, ven

°4803, villa EI Alba, comuna de Puente Alto y €Xpuso que el dia 9
Rio Chol Chol N016 allas 17:00 horas aproximadamente, no pudg realizar un pago
2016, '
de octubre de



en el supermercado “Lider” con Ia tarjeta de su cuenta Rut del "Banco Estado”, ya
que, se habian excedido el nimero de movimientos permitidos para un solo dia
posteriormente se dirigi6 a un cajero automético para verificar su saldo y se
percatd que tenia menos dinero, estampando la correspondiente denuncia en
carabineros, el dia habil siguiente se dirigié al banco a efectuar el respectivo
X clamo, recibiendo en dos ocasiones respuestas negativas por parte de éste,
ﬁf alandole que las Op€raciones se habian realizado con normalidad, para

7 ‘5ﬁnalmente ir al "SERNAC” a presentar sy reclamo;

Que, a fojas 70, don PATRICIO EDUARDO PALMA HERRERA,
interpuso una demanda civil en contra del "BANCO DEL ESTADO DE CHILE”, ya
individualizadas, solicitando que, en definitiva, sea condenado a pagarle la suma
de $545.928 o lo que se estime conforme a derecho, mas reajustes, intereses y
costas;

Que, a fojas 78, se notifics personalmente, la demanda civil de fojas
70, con su proveido y piezas procesales pertinentes, a dofia Jessica Lépez Saffie,
en su calidad de representante del "BANCO DEL ESTADO DE CHILE";

Que, a fojas 81, se notificd personalmente, la denuncia de fojas 29,
con su proveido y piezas procesales pertinentes, a dofa Jessica Lépez Saffie, en su
calidad de representante del “BANCO DEL ESTADO DE CHILE":

Que, a fojas 85, don Marcelo Davico Ramirez, abogado, en
representacion del “BANCO DEL ESTADO DE CHILE”, ambos domiciliados en
avenida Libertador Bernardo O'Higgins N°1111, 5° piso, comuna de Santiago,
confirio patrocinio y poder a los abogados don Francisco Ossa Santa Cruz, Manuel
José Searle Risopatrdn, José Miguel Salazar Claro, Victor Urqueta Salas, Francisco
Dominguez Argomedo e Ignacio Neumann Mebus, todos domiciliados en calle

Roger de Flor N°2736, 7° piso, comuna de Las Condes;

Que, a fojas 183, se evacud el comparendo de conciliacion,
contestacion y prueba decretado en autos, contestandose la denuncia, al tenor del

escrito que se agregd a fojas 87, solicitindose, por su parte, su rechazo, con

Costas, rindiéndose la prueba que alli se consigno; vy,

Que, a fojas 200, encontrdndose la causa en estado, se ordend

Ingresar los autos para resolver.

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO:




a) En el aspecto infraccional:

PRIMERO: Que, a fojas 29, don Juan Carlos Luengo Pérez, en Fepresentacion de|
"SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR”, interpuso una denuncia infraccional en
contra del "BANCO DEL ESTADO DE CHILE”, RUT N°97.036.000—K, fundada en un
reclamo efectuado en ese organismo, por don PATRICIO PALMA HERRERA, quien,
23S | dia 9 de octubre de 2016, quiso realizar un giro desde un cajero automatico,
':,'i o i*PEro no pudo por exceder el maximo de giros permitidos, percatandose que se
i \b‘,.'féj’{abian efectuado ese mismo dia un giro por $200.000 y dos compras en
| s supermercados por $102.976 y la otra por $79.808, desde su cuenta RUT del

BANCO DE ESTADO DE CHILE, por lo que, bloqueo su tarjeta, denuncié el hecho a
carabineros y, realizd un reclamo ante el banco, el cual, desconocid su

responsabilidad en estos hechos, pues los movimientos o giros no registraban error
en su ejecucion, ya que fueron realizados con el ingreso de la clave secreta y
presencia de la tarjeta, elementos que son personales e intransferibles, cuya
tenencia y resguardo es de exclusiva responsabilidad de cada cliente, finalmente
con fecha 24 de noviembre de 2016, se interpuso una denuncia ante esta entidad,
infringiendo asi, lo dispuesto en los articulos 3, inciso 1°, letra a) y d), 12 y 23,
inciso 1°, de la Ley N°19.496, solicitando que, en definitiva, fuere condenada por

infringir cada una de las normas sefaladas, al maximo de las multas contempladas

en el mismo cuerpo legal, con expresa y ejemplar condenacion en costas.

Posteriormente, a fojas 56, comparecié don PATRICIO EDUARDO PALMA HERRERA

y €Xpuso que el dia 9 de octubre de 2016, a las 17:00 horas aproximadamente, no

pudo realizar un pago en el supermercado “Lider” con la tarjeta de su cuenta Rut

del “Banco Estado”, ya que, se habian excedido el nimero de movimientos

permitidos para un solo dia, posteriormente se dirigio a un cajero automatico para

ficar su saldo y se percaté que tenia menos dinero, estampando Ia

verifi
correspondiente denuncia en Carabineros, el dia habil siguiente se dirigi6 al banco
a efectuar el respectivo reclamo, recibiendo en dos ocasiones respuestas negativas
por parte de éste, sefialdndole que las operaciones se habfan realizado con

normalidad, para finalmente ir al “SERNAC” 3 presentar su reclamo.

SEGUNDO: Que, a fojas 183, se evacus el comparendo de conciliacion,

contestacion y prueba decretado en autos, oportunidad en que el "BANCO DEL
ESTADO DE CHILE” contestd la denuncia interpuesta en su contra, al tenor del
escrito agregado a fojas 87 y siguientes, negando sus hechos fundantes,
sefialando que, de acuerdo a la investigacién practicada por su parte, respecto de
los giros impugnados, se realizaron sin error en su ejecucion utilizando la tarjeta
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TERCERO: Que, con el mérito de la denuncia de fojas 29 y 5
antecedentes allegados al proceso, apreciados conforme a [as y|de o cemis
r€glas de |a sap
a

de, es ¢ Y No el bancg Estadg

mpliéndose

dad, las transacciones

Ndo indicjgs
n el caso de

critica, se encuentra suficientemente acreditados o sigui

, . uien
substanciales, pertinentes y no controvertidos: a) Que e| 42 9 de o tt)eS hechos
Ctubre de 2016

se realizo un giro por $200.000 y dos compras por $102.976
g Y

de $79.808,

respectivamente, con los datos de la tarjeta de débito del Consumidor d
on Patricig

Eduardo Palma Herrera, desde el cajero automatico ubicado en
puente Alto y dos supermercados ubicados en |a comuna de
efectudndose los cargos pertinentes a su cuenta RUT N°7109823

la comuna de
Puente Alto,
del Banco del

Estado de Chile; b) Que don Patricio Eduardo Palma Herrera desconocig habe
-

efectuado un giro de dinero y dos compras, razén por Ia cual, el d

ia 9 de octubre

de 2016, estampd una denuncia ante Carabineros de Chile, por el delito de uso
fraudulento de tarjeta de credito, ademas bloqueo su tarjeta y, posteriormente, el
dia 24 de noviembre de 2016, hizo un reclamo en contra del Banco del Estado de
Chile, en el Servicio Nacional del Consumidor; y c) Que el Banco del Estado de

Chile no puso a disposicion de esta causa, la imagen del cajero a

utomatico donde

se efectud el mencionado giro de dinero y no aportd ninguna otra probanza
tendiente a acreditar fehacientemente que la tarjeta de débito de don Patricio
Eduardo Palma Herrera, fue utilizada personalmente por su titular o un tercero,

bajo su conocimiento o autorizacion. Asi, se desprende de las

siguientes piezas

procesales: a) Copia del formulario Gnico de atencién de publico, del caso
N°R2016M1173284, de fecha 24 de noviembre de 2016, correspondiente al

reclamo hecho por don Patricio Eduardo Palma Herrera en contra del Banco del

Estado de Chile, en el Servicio Nacional del Consumidor, agregado a foja

s7, b)
" a don Patricio

Copia de las cartas enviadas por el “Banco del Estado de Chile
como respuesta al

Eduardo Palma Herrera, agregadas a fojas 11 y siguientes,

reclamo formulado por él, a propdsito de los hechos investigado '
la Subcomisaria LOS

parte policial N°310, de fecha 9 de octubre de 2016, de

Jardines Prefectura Cordillera, sobre el delito de UsO mali

cioso de tarjera de



crédito, ingresado, con fecha 9 de octubre de 2016, agregado a fojas 17; d) Copia
simple de la cartola de Ia cuenta RUT del consumidor, de fecha 9 de octubre de
2016, de fojas 24; y e) Carta del supermercado “Tottus” y “Montserrat”,
infformando a este tribunal que no existen las grabaciones solicitadas,
correspondientes a las compras impugnadas de fojas 196 y 198, prescindiéndose
del oficio enviado a banco Santander para que enviara las grabaciones del giro de

dinero efectuado en unos de sus cajeros a fojas 200.

i pef]wc‘/o ael consumidor y sefalar el proced/m/ento aplicable en estas materias”,

entendiéndose para los efectos de esta ley, que los consumidores o usuarios son
personas naturales o juridicas que, en virtud de cualquier acto juridico oneroso,

adquieren, realizan o disfrutan como destinatarios finales, bienes o servicios y, por
Su parte, los proveedores, son aquellas personas naturales o juridicas, de caracter
publico o privado, que habitualmente desarrollan actividades de produccidn,
fabricacion, importacion, construccion, distribucién o comercializacién de bienes o
de prestacion de servicios a consumidores, por las que se cobre precio o tarifa.

QUINTO: Que, en la especie, los hechos denunciados en esta causa son
constitutivos de una infraccion a los articulos 3, letra d), 12 y 23 de la Ley

N©19.496, la primera, referida a los derechos y deberes del consumidor en cuanto
"..La seguridad en el consumo de bienes o servicios, la proteccion de la salud y
e/ medjo ambiente y el deber de evitar riesgos que pueden afectarles ” la segunda
referida a las obligaciones del proveedor, de respetar los términos, condiciones y
modalidades conforme a las cuales, se hubiere ofrecido o convenido con el

consumidor, la entrega del bien o la prestacion del servicio y la tercera norma

legal, referida a la sancion que se impone al proveedor que .., en /a venta de un

bien o en la prestacion de un servicio, actuando con negligencia, causa menoscabo
al consumiaor debido a fallas o deficiencias en la calidad, cantidad, identidad,
Sustancia, procedencia, sequriaad, peso o mediaa del respectivo bien o servicio”.

SEXTO: Que la circular N°3.444 de la Superintendencia de Bancos e Instituciones

Financieras, sobre prevencion de fraudes, dispone que "Los bancos deberan contar
con sistemas o procedimientos que permitan identificar, evaluar, monitorear y
detectar en el menor tiempo posible aquellas operaciones con patrones de fraude,
de modo de marcar o abortar actividades u operaciones potencialmente



>\«
; "/:‘gé‘@/ titulares de las tarjetas y a sus clientes, en general,

fraudulentas, para lo cual deberdn establecer y mantener, de acuerdo a la
dindmica de los fraudes, patrones conocidos de estos y comportamientos que no

estén asociados al cliente”.

SEPTIMO: Que, conforme a lo expuesto precedentemente, se desprende que l0s
articulos 3, letra d), 12 y 23 de la Ley N°©19.496 regulan actos juridicos complejos
- \en diversas etapas, por lo cual, resulta evidente que las entidades financieras y, €n

<
[=4
'Z\Este caso especifico, el "BANCO DEL ESTADO DE CHILE”, debe otorgar a los
las maximas medidas de

seguridad para que puedan operar con ellas, en forma regular, evitando riesgos
que puedan afectarles o puedan producirles menoscabo O perjuicios, mas aun
cuando es un hecho publico y notorio que, en el ultimo tiempo, han aumentado los

delitos de clonacién de tarjetas bancarias, la manipulacion maliciosa de los cajeros
automaticos y otros delitos de defraudacion bancaria.

OCTAVO: Que la parte denunciada del “BANCO DEL ESTADO DE CHILE",
correspondiéndole, no rindié prueba suficiente, tendiente a acreditar que obro en

forma diligente, en el debido cuidado, resguardo y seguridad en el uso de la
tarjeta de la cuenta RUT de don Patricio Eduardo Palma Herrera, pretendiendo
endosar esta responsabilidad a este consumidor, quien, de acuerdo a lo
establecido en estos autos, realizd todas las medidas necesarias y a su alcance,
denunciando el hecho antes las entidades pertinentes, aportando los antecedentes
necesarios y la disposicion para esclarecer el asunto investigado. A mayor
abundamiento, la negligencia por parte del "BANCO DEL ESTADO DE CHILE", se
encuentra acreditada, de acuerdo a la comunicacién emitida por Supermercado
“Tottus” y “Montserrat”, agregadas a fojas 196 y 198, en el que informé que no
tienen las grabaciones de las compras impugnadas, o que, le produjo un evidente

perjuicio y menoscabo economico a don Patricio Eduardo Palma Herrera.

NOVENO: Que nuestra jurisprudencia ha sostenido que “La conclusion logica que
se obtiene de lo acontecido, es que siendo responsabilidad de la denunciada
acreditar la efectividad de la operacion financiera en virtud de la cual hacia cobros
a la denunciante, pues tenia todos los medios a su alcance, no cumplio con tal
carga. En consecuencia, solo cabe concluir que la operacion financiera cuestionada
no fue realizada por la consumidora, a la que se trato de darle apariencia de
legitima, sirviéndose de sus antecedentes personales, que estaban en poder de la
denunciada” (1. Corte de Apelaciones de Santiago, sentencia de 8 de marzo de
2016, Rol Ingreso de Corte N°1796-2015) y “Un problema adicional es aquel




relativo a la carga probatoria. Desde el momento en que el proveedor niega haber
incurrido en alguna deficiencia, falla o error de cualquier tipo en la provision del
serviclo, se hace cargo de la obligacion de probar tal aserto, esto es, planteado en
términos positivos, deberd acreditar el debido cuidado, la diligencia, la actuacion
ael proveedor conforme a los estrictos términos del servicio inmaculado ofrecido. Y
‘Q;D" = Po‘/c;, ello es asi; atendido el cardcter protector del derecho del consumidor, unido a la

r/rcunstanaa de la mayor disponibilidad y facilidad probatoria que normalmente
acomparna a las entidades proveedoras de servicios (1. Corte de Apelaciones de
Santiago, sentencia de 11 de julio de 2016, Rol Ingreso de Corte N°342-2016).

DECIMO: Que todos los antecedentes probatorios agregados a este proceso,
apreciados conforme a las reglas de la sana critica, han permitido a esta
sentenciadora, formarse la plena conviccién en cuanto a que el “BANCO DEL
ESTADO DE CHILE” no actué con la diligencia debida afectando la seguridad en
el servicio ofrecido al consumidor don Patricio Eduardo Palma Herrera, quien, al
negar la validez de un giro de dinero y de dos compras, alegando el uso
fraudulento de su tarjeta bancaria, trasladé a la parte denunciada, la carga de la
prueba y de alli, entonces, que el tema de la obtencidn de los videos de las
camaras de seguridad existentes en los supermercados y del cajero automatico
paso a ser un aspecto medular en el presente juicio, de este modo, la negligencia
en la prestacion del servicio queda configurada, motivo por el cual, corresponde
acoger la denuncia impetrada por el Servicio Nacional del Consumidor, a fojas 29 y
la denuncia interpuesta por don PATRICIO EDUARDO PALMA HERRERA de autos,
con costas, por estimarse que la denunciada no ha tenido motivos plausibles para

litigar y por haber sido totalmente vencida.

b) En el aspecto civil:

UNDECIMO: Que, a fojas 70, don PATRICIO EDUARDO PALMA HERRERA,
interpuso una demanda civil en contra del "BANCO DEL ESTADO DE CHILE”, ya
individualizadas, solicitando que, en definitiva, sea condenada a pagarle la suma
de $545.928 o lo que se estime conforme a derecho, mas reajustes, intereses y
costas, fue notificada personal, a fojas 78 y se tuvo por contestada al tenor del

escrito agregado a fojas 87, por las razones que alli se esgrimen.

DECIMO SEGUNDO: Que, para acreditar la existencia, naturaleza y monto de los

dafios y perjuicios reclamados, el actor civil se valid de los siguientes medios de
prueba: a) Copia del formulario Unico de atencidn de publico, del caso
N°R2016M1173284, de fecha 24 de noviembre de 2016, correspondiente al




reclamo hecho por don Patricio Eduardo Palma Herrera en contra del Banco del

Estado de Chile, en el Servicio Nacional del Consumidor, agregado a fojas 7; b)

Copia de las cartas €nviadas por el “Banco del Estado de Chile” a don Patricio
Eduardo Palma Herrera, agregadas a fojas 11 y siguientes, como respuesta al
reclamo formulado por ¢l, a propdsito de los hechos investigados; c) Copia del
Parte policial N°310, de fecha 9 de octubre de 2016, de la Subcomisaria Los
Jardines Prefectura Cordillera, sobre el delito de uso malicioso de tarjera de

redito, ingresado, con fecha 9 de octubre de 2016, agregado a fojas 17; Y d)

Pia simple de la cartola de la cuenta RUT del consumidor, de fecha 9 de octubre
de 2016, de fojas 24.

mi Que las probanzas rendidas por don PATRICIO EDUARDO
PALMA HERRERA, son suficientes para formar plena conviccion en esta
sentenciadora que, a consecuencia del actuar negligente de “"BANCO DEL ESTADO
DE CHILE” se le causé un menoscabo y un evidente perjuicio patrimonial, por el
uso fraudulento de su tarjeta bancaria.

DECIMO CUARTO: Que, esta sentenciadora, apreciando la prueba rendida
conforme a las reglas de la sana critica, regula el monto de la indemnizacién que la
parte demandada de “BANCO DEL ESTADO DE CHILE” debera pagarle a la parte
demandante de don PATRICIO EDUARDO PALMA HERRERA, en la suma (nica y
total de $545.928 (quinientos cuarenta y cinco mil novecientos veinte ocho pesos),
indemnizacion que, para que sea completa, deberd ser pagada reajustada en el
mismo porcentaje de variacion del Indice de Precios al Consumidor, determinado
por el Instituto Nacional de Estadisticas, desde la fecha en que la presente
sentencia definitiva quede ejecutoriada y devengara intereses corrientes para
operaciones no reajustables, calculados desde que el deudor se constituya en

mora y, en ambos casos, hasta su pago total y efectivo, con costas.

Por estas consideraciones y teniendo presente, ademas, los principios
generales de la prueba, lo dispuesto en los articulos 1.698 del Cédigo Civil, 13, 14
y 52 de la Ley N°15.231, 14 y 17 de la Ley N°18.287 y 1 y siguientes de la Ley
N©19.496, se declara:

a) Que ha lugar a las denuncias de fojas 29 y 50, con costas y, en
consecuencia, se condena al "BANCO DEL ESTADO DE CHILE", representado en

por dofia Jessica Lépez Saffié, ya individualizados, a pagar una multa de 20

U.T.M. (veinte unidades tributarias mensuales), segun su equivalencia en pesos, a
la fecha efectiva de su pago, dentro de quinto dia de nofificada y bajo




RE

ercibimiento de decretarse en su contra, una orden de reclusion nocturna, por

ap
3, letra

via de sustitucion y apremio, cOmo autor de una infraccion a los articulos
12 y 23 de la Ley N©19.496, en perjuicio de don Patricio Eduardo Palma

d),
os considerandos primero a décimo de esta

Herrera, por la razones sefialadas en |

/&-Paentencua definitiva; vy,
Q /(I

% f?b\ %::\I b) Que ha lugar a la demanda civil interpuesta a fojas 70 y, en
‘ogpseguenc:a, se condena a “BANCO DEL ESTADO DE CHILE", ya individualizada, a
M&ﬁ{ le a don PATRICIO EDUARDO PALMA HERRERA, la suma Unica y total de

a titulo

$545.928 (quinientos cuarenta y cinco mil novecientos veinte ocho pesos),
por las

de indemnizacion de perjuicios, con sus respectivos intereses y reajustes,
razones sefaladas en el considerando décimo cuarto de esta sentencia definitiva,
con costas.

DESE aviso a las partes, por carta certificada a las partes, del hecho

de haberse dictado esta sentencia definitiva.

Una vez ejecutoriado este fallo, COMUNIQUESE al Servicio Nacional
del Consumidor, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 58 bis de la Ley
N©19.496.

NOTIFIQUESE por cédula.

Rol N©202.841-4.

Dictada por dofia Patricia Urrutia Aguilera, Jueza Subrogante del Segundo Juzgado

de Policia Local de Puente Alto.



Cimplase.

NOTIFIQUESE.

ROL N°202.841-4. S
Ny 3

i

- | Segundo Juzgado
Proveyg don Alexis Leonardo Paiva Paiva, Juez Titular de

et

de Polici Local de Puente Alto. N
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| pICIONES GENERALES PARA CAPTACIONES

0sITOS A PLAZO FIjO
gngardn intereses y reajustes sélo hasta el dfa del vencimiento prefijado en el documento.

£p0sITOS A PLAZO RENOVABLE

Jfectuar el cobro de estos documentos,se dispone de 3 dfas hébiles bancarios contados
de el vencimiento del plazo a que se hubieren pactado; en caso contrario, se renovaran
mticamente desde la fecha de vencimiento y por un plazo igual al original, con las condiciones
as de interés vigentes a la fecha de vencimiento.

RO ANTICIPADO DE DEPOSITOS A PLAZO

solicitar el retiro anticipado de un depésito a plazo fijo 0 renovable, el titul
scrito al Banco, con al menos 3 dfas habiles bancarios de antelacion @ la fe
flo efectivo. En cualquier caso, el Banco tiene la facultad de aceptar© recl’t
etiro Anticipado de Depésito a Plazo. Si el Banco acepta a Solicitud, podrd P2

eajustes sin necesi imi ' de permanencid
| sidad de cumplimiento de plazos minimos p e cuerdo @ s

ar deberd hacerlo

cha en que desea
azar la Solicitud
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