
















Valdivia, veintinueve de julio de dos mil diecinueve.

VISTOS: 

Comparece el apoderado del querellante infraccional y demandante civil 

Cybell Yasmira Hollssenth Bustamante, quien interpone recurso de apelación en 

contra de la sentencia dictada en el día 17 de Mayo de 2019 por el juez Titular del  

Primer Juzgado de Policía Local de Osorno, que resolvió no dar lugar a la querella 

infraccional presentada por su representada en contra de Promotora Falabella y 

tampoco a la demanda civil, solicitando sea esta revocada. 

Expone  en  primer  lugar  los  antecedentes  generales  de  las  acciones 

deducidas en contra de la querellada por contravención a las normas de la Ley de 

Protección al Consumidor, haciendo presente que su representada es clienta por 5 

años de CMR Falabella S.A., manteniendo vigente la tarjeta CMR Visa Falabella 

accediendo a beneficios como avance en dinero en efectivo, actuando durante 

todos estos años en forma responsable. 

Relata  que  en  la  primera  quincena  de  marzo  de  2018,  subió  a  la 

plataforma de compraventa de especies por Internet, un anuncio por la venta de 

una bicicleta en la suma de $80.000.-, siendo contactada telefónicamente el día 15 

de ese mes por un desconocido interesado en comprar la especie, solicitándole le 

envíe datos de una cuenta de Falabella para hacer el deposito sin acceder a ello,  

entregándole  datos  de  otra  cuenta  del  Banco  de  Chile  y  tras  efectuarse  la 

transacción, esta persona le llamó para manifestarle que se equivocó en el monto 

depositado, el que fue de $1.140.000, solicitando a su representada la devolución 

del exceso a la cuenta RUT de doña Érica Monsalve, lo que hizo sin sospechar 

nada. Agrega que el día 13 de Junio la actora concurrió a la Tienda Falabella 

Osorno y al revisar su cuenta se percató que día 15 de Marzo se había efectuado 

2 avances en efectivo a su cuenta por un total de $600.000 y por $540.000, lo que 

había sido cursado con pago diferido de 3 meses, no visualizándose en estados 

de cuenta anteriores, sin que haya prestado su consentimiento para esos avances, 

advirtiendo que esa suma es la misma que se le había depositado en el Banco de 

Chile. Hace presente que su representada no tuvo información de los avances de 

dinero ni tiene activada la clave dinámica CMR, existiendo una falla inexcusable 

de los sistemas de seguridad de la querellada. 

Refiriéndose al fondo de la querella, señala que en acápite alguno de la 

sentencia, consta algún análisis respecto a las razones jurídicas o simplemente 

lógicas  que  llevaron  al  sentenciador  a  rechazar  la  querella  infraccional  y 

consecuencialmente la demanda civil indemnizatoria, remitiéndose el recurrente a 

los considerandos cuarto y quinto del fallo, en el cual se razonó el rechazo de la 
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acción infraccional, indicando que no se explica en estos como la querellada dio 

cumplimiento a su obligación de seguridad del consumo ni como fue esta eficaz, 

más  si  se  alegó  en  la  acción  que  las  transacciones  no  fueron  efectuadas 

personalmente por su mandante ni autorizadas por medios electrónicos. 

Expresa adicionalmente que para el proveedor de productos financieros, 

no basta con operaciones con apariencia de legalidad, sino que el estándar para 

ellos es mucho mayor, debiendo validar la identidad de la persona que autorizó las 

operaciones,  cuestión  que  en  la  especie,  no  ocurrió.  Agrega  que  tampoco  es 

exigible a su mandante ni a ciudadano alguno hacer el reclamo inmediatamente 

luego  de  ocurrir  un  incumplimiento  a  las  normas  de  la  Ley  del  Consumidor, 

bastando para ello, que se haga dentro de los plazos de prescripción, lo que en la 

especie se verificó y no fue objeto de discusión en la causa. 

Concluye el recurso reiterando la falta de análisis de la sentencia en los 

aspectos ya mencionados, solicitando se eleve ante esta Corte a objeto que al 

conocer  de este,  revoque el  fallo  y  en su reemplazo haga lugar  a  la  querella 

infraccional y a la demanda civil, con costas.

CONSIDERANDO: 

PRIMERO: Que,  en  autos  la  querellante  y  demandante  civil  Cybell 

Yasmira Hollsssennth Bustamante, relató haber sido objeto en el mes de Marzo de 

2018  de  un  fraude  originado  mediante  el  depósito  en  su  cuenta  corriente  del 

Banco de Chile de dos depósitos provenientes de su cuenta del Banco Falabella, 

por la suma total de $1.140.000.-, que a su vez correspondía a idéntica suma por  

avances que le  hiciere  la  querellada sin  su  consentimiento.  Respecto  de este 

traspaso  de  fondos,  un  tercero  que  se  individualizó  con  el  nombre  “Sergio”, 

argumentando haber efectuado por error un depósito por esa suma en el marco de 

la venta de una bicicleta ofertada por la actora en $80.000, le solicitó devolución 

por el exceso, lo que esta hizo el mismo día en varias trasferencias, percatándose 

recién el  mes de Junio al  obtener  un comprobante de saldo,  que se le  había 

efectuado por la querellada el avance en dinero. Las acciones deducidas en contra 

de Promotora CMR Falabella por infracción a la Ley de protección del consumidor,  

tienen por finalidad establecer la responsabilidad de la querellada por efectuarle 

avances  en  dinero  sin  su  consentimiento  e  infringir  su  deber  de  cuidado  y 

protección al transgredirse la ley y obtener el resarcimiento pecuniario respectivo. 

La sentencia rechazó las acciones. 

SEGUNDO: Que, la sentencia del Tribunal a quo de fecha 17 de Mayo 

de 2019, razonó en el considerado cuarto que las transacciones poseen aparente 

legalidad, habiéndose efectuado las transferencias de una cuenta de la querellante 
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a otra de ella misma, estimando en el considerando quinto la extrañeza que no 

hubiera reparado que por una operación de $80.000.- se le haya depositado en 

forma errónea  $1.140,000.-  y  que  recién  3  meses  después  haya  advertido  la 

irregularidad.  La  parte  recurrente  deduce el  presente  recurso  de  apelación  en 

contra de la resolución que rechazó la querella infraccional y consecuentemente la 

demanda civil indemnizatoria deducida, estimando en síntesis que la sentencia no 

explicó la forma como la querellada dio cumplimiento a su obligación de seguridad 

en el consumo, no bastando que las operaciones tengan apariencia de legalidad. 

Asimismo estima que la sentencia no se hace cargo que la compras en retail  

puedan ser efectuadas con el sistema pago diferido pudiendo posponerse el pago 

de diversos compromisos por varios meses posterior a la operación y del mismo 

modo, no existe obligación de denunciar inmediatamente el hecho, bastando el 

plazo exigido para la prescripción de la acción, calificando de pobre el análisis que 

hizo el sentenciador, de la prueba presentada por su parte.

TERCERO: Que, debe tenerse en consideración que el querellante en su 

libelo  expuso que el  día  15  de Marzo  del  2018,  un  desconocido le  manifestó 

telefónicamente su interés en adquirir  la  bicicleta  ofertada por  ella,  habiéndole 

comentado a dicha persona que tenía una cuenta en el Banco Falabella, pero que 

prefería le sea depositada en su cuenta del Banco de Chile, entregando sus datos 

para el depósito, siendo contactada después por este tercero para contarle de un 

error  en  la  suma depositada,  pidiéndole  la  devolución  a una cuenta  de ”Érica 

Monsalve” y como no podía hacerse el traspaso de la devolución por el total, lo  

hizo en varias operaciones. Luego de dos días y por haberse arrepentido este 

comprador de la compra de la bicicleta, le solicitó la devolución de los $80.000.- 

del valor de la especie, acordando ambos que quedaría en favor de la querellante 

la suma de $60.000.-, por gastos efectuados para remitir la bicicleta a Santiago. 

Respecto de los avances por $600.000.- y $540.000.-, cursado el mes de Marzo y 

que  ascienden  ambos  a  la  suma  de  $1.140.000.-,  que  se  pagaría  con  pago 

diferido la primera cuota a 3 meses, la querellante indicó en su acción que en los 

estados de cuenta estos no se habían visualizado y por ello se percató recién el 

mes de Junio. Se hace presente que en la denuncia ante SERNAC, señaló que al  

consultarle  el  tercero  si  tenía  cuenta  en  el  Banco  Falabella,  ella  le  habría 

manifestado que no, lo que contradice lo expresado al respecto en su demanda. 

CUARTO: Que, consta en el estado de cuenta del Banco de Chile de la 

actora la efectividad que el día 16 de Marzo del 2018, se le realizó un traspaso de 

su cuenta CMR Falabella por las sumas de $540.000 y $600.000.-. En cuanto a 

las transacciones que hizo a la cuenta de “Érica Monsalve”, aparece el mismo día 
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cuatro traspasos por las sumas de $300.000; $160.000; $300.000 y $240.000.-, 

totalizando estas operaciones la suma de $1.000.000.- , con lo cual de la cantidad 

recibida por $1.140.000.-, quedó un saldo a su favor de $140.000.- Posteriormente 

el día 19 de ese mes aparece un traspaso por $80.000.- a favor de la misma “Érica 

Monsalve”,  lo  que  correspondería  al  valor  de  la  bicicleta,  cuya  compra  fue 

desistida y según su relato, los $60.000.-, correspondería a gastos realizados para 

el envío a la ciudad de Santiago, sin indicar domicilio preciso. 

QUINTO: Que,  en  relación  con  los  estado  de  la  cuenta  de  CMR 

Falabella,  a  fojas  23  y  siguientes  se  encuentran  acompañadas  aquellas  que 

corresponden a los meses de Marzo a Octubre de 2018, el primero de ellos por el 

periodo  20  de  Diciembre  2017  a  19  de  Enero  2018  y  en  el  cual  consta  un 

“superavance” por $2.000.000.- El segundo ellos extendido el 5 de Abril de 2018 

por el periodo 20 de Enero de 2018 a 19 de Febrero de 2018, consta en el Ítem 

“Otros”  este  mismo  superavance  como  asimismo  “15/03/2018  Transferencia  

electrónica  540.000” con  numero  de  cuotas:  24,  y  “15/03  2018  Trasferencia  

electrónica 600.000”, también con numero de cuotas, con primer cargo al mes de 

Junio  de  2018.  En  las  tarjetas  posteriores  aparece  en  este  Ítem  idénticas 

anotaciones.

SEXTO: Que, se observa así ciertas inconsistencias en el relato de la 

querellante  con  los  antecedentes  acompañados  por  las  partes.  La  actora  ha 

referido  que  en  los  estados  de  cuenta  no  aparecía  este  avance  por  las  dos 

cantidades ya indicadas. Una de sus testigos incluso explicando el sistema de 

pago diferido declaró que con esta modalidad el pago no aparece en la facturación 

del mes siguiente. Esta versión se encuentra en contradicción con los estados de 

pago  presentados  por  la  querellada,  de  acuerdo  con  lo  analizado  en  el  

considerando  precedente,  en  los  que  esta  información  efectivamente  aparece. 

Debe tenerse también en consideración que en su estado de cuenta del Banco de 

Chile  de  fojas  41,  los  traspasos efectuados por  terceros  a esta  cuenta,  están 

individualizados con el nombre de la persona natural que realizó la operación, a 

excepción de aquel de CMR Falabella. A su vez en los traspasos que ella hace a 

cuentas  de  personas  naturales  también  se  identifica  a  la  persona,  estando 

individualizada ella mismo en algunas de estas operaciones. Del mismo modo, ya 

se ha advertido que las transacciones efectuadas a “Érica Monsalve” el día 16 fue 

de $1.000.000.- en circunstancias que de acuerdo con lo indicado en el numeral 8 

de  su  demanda,  el  “exceso”,  era  de  $1.060.000.-,  sin  que  haya  indicado  un 

acuerdo previo de retención o pago de $60.000.- por concepto de gastos de envío.  

No  consta  tampoco  se  hubiere  realizado  trámites  o  gestiones  tendientes  a 
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individualizar a este tercero de nombre “Sergio” como asimismo la titularidad de la 

cuenta a la cual la actora hizo los traspasos de dinero. 

SEPTIMO: Que, en consecuencia, el análisis efectuado por el juez a quo 

en  los  considerandos  Cuarto  y  Quinto  se  ajusta  al  mérito  de  los  relatos  y 

antecedentes presentados por las partes, en relación con las normas de la sana 

crítica, considerando que los elementos de la razonabilidad y suficiencia en que 

debe apoyarse el fallo se encentran más proclives a la conclusión adoptada en 

primera  instancia,  que  aquella  que  hubiere  acogido  la  acción,  atendida  las 

contradicciones e inconsistencias ya referidas. Al no establecerse infracción a la 

ley del consumidor en la causa ni afectación a las reglas de la sana crítica en la  

sentencia, el recurso será rechazado. 

Por estas consideraciones, disposiciones legales citadas y lo dispuesto 

en  el  artículo  227  del  código  de  Procedimiento  Civil,  se  declara  que  SE 

CONFIRMA la sentencia en alzada de diecisiete de mayo de dos mil diecinueve, 

escrita de fojas 76 a 82, dictada por el Juez Titular del Primer Juzgado de Policía  

Local de Osorno, que rechazó la querella infraccional y la demanda civil deducida 

por  Cybell  Yasmira  Hollssenth  Bustamante  en  contra  de  Promotora  CMR 

Falabella, sin costas del recurso por estimar tuvo motivo plausible para recurrir.

Regístrese y devuélvase.

Redactada por el Abogado Integrante Sr. Juan Carlos Vidal Etcheverry.

Rol 66 – 2019 POL.

Pronunciada  por  la  SEGUNDA  SALA,  Ministra  Sra. MARCIA 

UNDURRAGA JENSEN, Fiscal Judicial Sra. MARÍA HELIANA DEL RÍO TAPIA y 

Abogado  Integrante  Sr.  JUAN  CARLOS  VIDAL  ETCHEVERRY.  Autoriza  la 

Secretaria Titular, Sra. Ana María León Espejo.

En  Valdivia,  veintinueve  de  julio  de  dos  mil  diecinueve,  notifiqué  por  el 

estado diario la resolución precedente. Ana María León Espejo, Secretaria Titular.
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Pronunciado por la Segunda Sala de la C.A. de Valdivia integrada por Ministra Marcia Del Carmen Undurraga J.,

Fiscal Judicial Maria Heliana Del Rio T. y Abogado Integrante Juan Carlos Vidal E. Valdivia, veintinueve de julio de dos

mil diecinueve.

En Valdivia, a veintinueve de julio de dos mil diecinueve, notifiqué en Secretaría por el Estado Diario la resolución

precedente.
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Este documento tiene firma electrónica y su original
puede ser validado en http://verificadoc.pjud.cl o en la
tramitación de la causa.
A contar del 07 de abril de 2019, la hora visualizada
corresponde al horario de invierno establecido en Chile
Continental. Para la Región de Magallanes y la Antartica
Chilena sumar una hora, mientras que para Chile Insular
Occidental, Isla de Pascua e Isla Salas y Gómez restar
dos  ho ras .  Pa ra  más  i n fo rmac ión  consu l t e
http://www.horaoficial.cl.


