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Ral N° 3627-18 MR.
Curicd, veintiuno de diciembre del afio dos mil diceiocha.
VISTOS:

A fojas 1 ¥ siguientes, NELSON ISIDRO VILLAGRAN FUENTES, cédula
nacional de idcntidaﬁ Nrg. 5.0038.520-5, de ccupacion ADMINISTRADOR PREDIAL,
donticilisdo en pasaje Espana N° 896, de ]a ciudad de Curied, vicne ¢n deducir Denuncia
Infraccional a la Ley N° 19.496, en contra de BANCO DE CHILE representadu legalmente
por don PABLO DEL CAMTPO (segin consta a fojas 37 v signicntes, par don ROMAN
PATRICIO PINEIRO SAAVEDRA), cuva profesidn ignora, ambos domiciliados on
Estado Nra, 390 de la ciudad de Curicd, por haber vulnerado ia actual Ley de Proteccion
de fos Derechos de los Consumidores N 19,496, especificamente sus articulos, 3 letra d, ¢,
12 v 23, todo ello en razon de fas consideraciones de hecho v de derecho gue expons.

Luhica gue en ¢l mes de diciembre del afic 2017, fue objelo de transforencias
ﬁ‘auxgrlu}mlms desde su cuenta corriente del Bance de Chile, sucursal Curicd, {focha de cargo
en cuenla corriente 18/12/2017). Tslos movimienios inc:.iuycrnn a la linca de crédito asoctada
& dicha cuenta.

Refiere que al ingresar via internet a su cuenta cornenie del Banco de Chile, para
elecluar unas wenslerencias, se percatd de que esta se encontraba blogueada, “debido s un
crror detectado por ef Baneo” v que para acceder a elia habian dos opclones: Recuperar 1a
clave ¢ solicliar una nueva ea las oficinas del Banco. Asi et denunciante, afirma que come
debia efectuar las transacciones, opto por la primera alternativa, para 1o cual twvo que inpresar
une clave, 1o coal hizo ¢ inmediataments la pAging aparecio deshloqueada.

Con posterioridad, al hacer ingreso a si cuenta, con sorpresa oste s habria percatado
de gue no tenia los recursos necesarios para transterir, va que, se habfun efectuado unas
transferencias a ia oflcina central de Servipag, En electo, eran tres transaceiones no realizadas
por el susertlo: 2 de ellas por un monto de dos millomes novecientos mil cuatrocicntos
cicuenta ¥ seis pesos {(B2.9H1456.) cada una v la terccra por un milldn cuatrocientas
caneuenta v seis pesos ($1.000.456), 1o que hace un total de seis millones ochocientos un mil
reclsiins Fescnty v oche peso: (50.800.308). Agreps gue comao sucuerdta comients no
atcanzaba a cubrir dicho monto, va que wnis un zatdo disponible de aproximadamente un
milion trementos mil ($1.306.000%, 1a ]‘!.1&}’!31‘ cantidad de los recursos defrandados se

traspasaion desde la finga de crédito antorizada por ¢l Banco.
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en dicha oporlunidad se le indico los pasos a segr, los que inicid prontamente, enviando al
dia sipuiente los antecedentes solicitados por la Unidad de Objeciones del Banco de Chile,
ademas de efeciuar ia denuncia correspondiente en la Policia de hnvestigaciones de Chile,
sucursal Curied, Afirma que a parliy de esa feéha, 3¢ mantuvo en permanents contacto con
personas del Banco de Chile, sucursal Curicd, para intentar una respuesta de esa instilucion,
|3entro de los requerimientos al Banco, solicitd se le Indicara la manera o el procedimiento
urilizado para efectuar las iransacciones frandulentas y ¢l déstino de 2505 dineros, segin el
denunciante, hasta ta [ceha, ain no ha tenido una respuesta,

Ast mismo, relata gue recién con fecha 20 de merzo de 2018, luvo uns respuesia
oficial del Banco, en la coal se le indico que habian constatado que las transacclones
referidas, se habfan efectuado en linsa, desde su sitio prh-‘éde de internet, para o gue se
regueria una clave secrels, que era de su exclusiva responsabibidad y por ko tanto, no se acogia
la devalucién de los montos reclamados.

Bl denunciante reconoese que por un engafto, fue inducido 4 enfregar una clave que es
de su responsabilidad, sin E:Hiba'rgcr, hace presente que &1, solo entrego una clave digipass,
por o tanto ¥ terdendo en cuents como funciona ] sistema onlime del Banco, con etla solo
s¢ padria realizar una transferencia v no tres transacciones diferentes, con cddigos distintos
{ndmero de comprobanis e 1ID de transaccion). Esto, indica, que lo ha podide comprobar
personalimente cuando ha efectuado dos o mds transacciones contintas, ya que, en cada
oporlunidad se le ha seticitade una clave digipass distinta. Respecto de 1o anterior, indica que
¢n la perspectiva de un sislema de seguridad, no os aceptable que con una clave digipass
(dispostiivo dindmico) sc puedan reatizar varias iransacciones, agregando, que s ocurrencia
de un hecho de esta naturaleza, induce a pensar que el sistema de transacciones online del
Banco, ha presentado scrios problemas de vulnerabilidad v que al parecer ¢l Banco de Chile,
10 ha eslado gjeno a problemas de esia indole. Par ofra parie, ef monto transforido en bas 3
lransacciones, supera ef méximo permitido para transferir en un dia (desde cuenias corrientes
personales).

Tinalmente, el denunciante oxpone que ¢l cres gue una institucién bancaria, que
tienen el deber de extremar el resguarda de los recursos deposilados en sus cuentas, no pucde
desvineularse de la responsabilidad gue liene en un evento fraudulento, como ¢l planteado
en los parrafos anteriores,

Ln resizmen, considera que el Banco de Chile, debe hacerse responsable de los dineros

sacados  frandulentaments en la scounda y tercera transaceion (ID de irapsaccion
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noveclentos mil novecientos doce pesos ($3.900.912.), por su parte, ol denunciado it~ 77 _

asumnir su cuota de responsabilidad en el “engafio virtnal”™ de la primera (ransaceiones (ID de
transaceidn E107171253610919),

En cuanto al derecho, transcribe ¢l articule 3% de la Ley 19,496, letras d) v e), el
articulo 12 v articulo 23 del mismo cuerpo fegal, indicando que cn ia especie, la conducia del
proveedar ha sipnificado una infraceion a los articulos 5 letras d), e, 12 ¥ 23, reclentemente
sefialados, puesto gue ha incumplido los términos acordados por ambas partes, efectuando
pagos improcedenles. -

Por lo anterior v en mérito de lo expuesto, disposicionss legales citadas v articulos 50
y sigwenies de la i',e.}r N® 19,496, solicita tener por biterpuests denuncin infraccional, en
contra de BANCO DE CHILE, v su representante va individualizados, acogerla a
tramitacion v en definitiva condenar al infraclor al maximo de la muoita esiablecida en la Ley
de Proteccitn de los Derechos de los Consumidores, con costas.

En el Primer Owosi de su preseniacion, viene en deducir Demanda Civil de
[ndemnizacion de Porjuicios on contra de BANCO DE CHILE representada legalments por
don PABLO DEL CAMPQO (segin consta a fojas 37 v sigmenies, por don ROMAN
PATRICIO PINEIRO SAAVEDRA), cuya profesidn ignora, ambos domiciliados en
Estado Nro. 390 en la ciudad de Curicd, de conforrmidad a lo dispuesto en los articulos 50 v
sigulenies de la Ley 19.496, fundada cn Jos antecedentes de hecho v el derecho que expone.

Indica que cn cuanto a los hechos fundantes de su demanda, da por expresa e
integramente reproducidos los seffalados en lo prineipal de su presentacion. Agreps que los
hechos relenidos constiluven una infraccion a la Tev 19,496, v ademds le han causado
constderable perjuicio, toda vez que le han sustrajdo fravdulentamente seis miliones
ochocientos un mil freclentos sesenta ¥ ocho pesos ($6.801.368) desde su cuenta bancaﬁim a
estoe §¢ A gue ha tenido que pagar inlereses por la utiiizacion de la linca de crédito, para
pagar el monto defraudado, al no lener saldo disponible, mas los pagos de intercses por un
credito de consumo gue tuve que solicitar & 1in de pagar ¢l total do 1a linea de crédito, nids
las molestias, preceupacionss v Hempo asociados al frande.

Sefiala que de esta forma, atendide lo dispuesto en la letra e} del mticulo 3° de 1a
citada Loy, le asiste el derecho a exigir ala demandada ta reparacion de os perjuicios sufridos
va expresados, tanto materiales como morales, g ravés de la debida indemnizacion de los
mismos, que avabia en las siguientes cantidades, como dafio patrimonial: $3.900.912 (tres
millones novecientos mil novecientos doce pesos) v como dafio morat: $3.000.000 (tres

millones de pesos} o le que en justicia y equidad se determine, poy las molestias ocasionadas,
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concurrir a Servicios Plblicos v al Tribunal, a prcé.entax seclamos, dentncias, demandas;
prestar declaraciones, concurrly a comparendos, ete., que constituyen tramites y molestias
que no debid soporlar, de no haberse producido Ia infraceion que demands, Agrega Jue, on
consecuencia, el monto total de la indemnizacion de perfuicios que por este acto dermanda,

asciende a la cantidad de $ 6.900.912 (scis millones novecientos mil novecientos doce

pesos). Bn cuanto alb derecho, indica que las normas mfringidus que fundamnentan esta -

demanda, fuerons debidamente citadas en la denuncia infraccional contenids en lo principal

de su prescntacion, lag que da por expresamentc reproducidas.

Porlo anterior ¥ en mérito de ko expueslo v atendidas las disposiciones legales citadas, '

solicita tener por interpuesta demanda civil de indemnizacién de perjnicios en contra de
BANCO DE CHILE, va individualizado, por la cantidad de % 6.900.412 (scis millones
novecientos mil  novectentos doce peses), ucogerla en icdas sus partes, con Sxpresa
condenacitn oft costas. o '

En ¢l Segundo Otros{ de su presentacion solicita tener por acompafados en parte de
prueha, v bajo apercibimicnto legal, los siguientes documentos: Carta de objecion cargo en
eventa corriente {Banco de Chite); Certificado de denuncia en Policia de Investigaciones de
Chile, Oficina de Curicd; Listado de movimientos moneda nacional del Banco de Chile;
Carta respuesta del Banco de Chile al interesado; Relerencia R2018G2176042 de Semac a
Panco de Chile: Formulario {inico de atencion de péblico (Sermac); Respuesia Banco de Chile
a Sernac v Publicaciones sobre deteccitn de fallas en transacciones online del Banco de
Chile, documentios que rolan de fojas 7 a 23,

A fojas 24, consta proveido de Demumciz Infraccional ¥ Demanda Civil de
indemnizacion de Perjuicios fijando comparendo de conciliacion, contestacion ¥ prucha para

¢l diz hmes 02 de septiembre de 2018 a las 1(k{ horas,
| A fojas 31, rolu notificacion por cédula al representanie de Banco de Chile, realizada
con fecha 17 de julio de 2018, a las 1(:49 hrs.

A Tojas 34, rola notificacidén por cédula al denunciante ¥ demandante civil, don
Nelson Isidro Villagran Fuentes, realizada con fecha 17 de julio de 2018, a las 15145 s,

A fojas 37, comparece on representacién segln acredita del Banco de Chile don
ROMAN PATRICIO PINEIRQ SAAVEDRA quicn presentd Patrocimice y Poder,
designando como abogada patracinante ¥ confirende pbdcr a dofia JIMENA CAROLINA
NOVOA RAMIRTZ, cédula nacional de identidad N° 16.899.449-4, domiciliada en calle

Carmen N° 752, oficina 404, Cuoricd, acompafiando copia simple de eseritura repertorio N*
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257, de fecha 7 de febrero de 1994, contande E.'I.ltO[‘lZdElClE‘l del poder confenido con t::Lha

de julic de 2018, ante cf Secretario Letrado Titular de este Tribunal.

A fojas 44, consia resolucidn de presentacion de fojag 37, de la denunciada ¥
demandada civil, teméndose presente el Patrosinio ¥ Poder ¥ por acompafiado el docamento
sefialado anteriormente.

A fojas T4, se dio inicio al comparendo de estilo, €] cual contd conla COpareccneia
de ambas partes, donde &l denunciante ¥ demandante civil ratifico la denuncia v demanda
civil de fojas | v sigulentes, en todas sus paries, a fraves de don TGNACEHD VILLAGRAN
RIVAS. Acio seguido la demmciada v demandada, a wravés de suabogada, acompafio minula
de contestacion, ka que solicitd se tuvicra como parte integrante de la audiencia. In su
presentacion rolante a fojas 48 y siguientes, la denunciada ¥ demandada vine cn
conformidad con lo dispuesto en ¢l articulo 50'b) de ta Ley de Proteceidn de los Drerechos de
ios Consumidores, en relacion con lo dispuesto en et arlicuto 10 de la Ley 15287, en
comtestar 1a denuneia infraceional imlerpuesta por el Sr, NELSON ISIDRO VILLAGRAN
FUENTES, va individualizado en autos, en conira de] Banco de Chile, en la que se e imputa
de acuerdo a presentacidn de fecha 29 de junio de 2018 a la institucidn la circunstancia de
haber infringido los articulos 3 letra d) ¥ ¢), 12 ¥ 23 todos de la Ley 19.496 sobre Proleccion
de los Derechos de Los Consumidores. '

Arpumenia que el denunclante funda su querclla, en que su representada habria comefido una
infraccion a dichos articulos de la Ley seferida, actuando con negligencia en la prestacién del
servicio bancario, lo gue no es efectvo, por lo que la querella vy demanda deberdn ser

rechazadas, con costas, por lus siguientes consideracioncs:

Como 3¢ dijo, €] demandante fimda su querella en que la denunciada habria cometido

infracciones a la Ley del consumidor, actuando con negligencia ¢ infringiendo deberes de

soguridad ¥ de reparacidn.

Como primera cuestion sefiala que el BANCO DE CHILE niega todos v cada uno de los
hechos en gue ol demineante funda su accion, salvo cn lo que coxpresamente sc indigue lo

contrario, por o que corresponderd precisamente al denunciante acreditarios, conforme al
articuto 1.689 de Cédigo civil.

Efectuadas las consideraciones precedenles, manifiesta las siguiciies alegaciones,

exgepelones ¥ defensas.

T.- Inexistencia de infraceion a los artienlos 3° lefra d), 12 ¥ 23 inciso 1° dé la Ley 19.496

imputadas al Baneo de Chile, a} respecto la deminciada expone que:
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E] denunciante funda su reclamo, en que el Ranco de Chile habria cometido una infraccién a
los articulos kos articulos 3 letras d) y ), 12 v 23 iedso 1o de la Loy 19.496 sobre Proteceidn
de los Derechos de Los Consumidores, con ocasion de haber actuade neghigentemende on la

prestacion del servicio bancario.

I.- Alega el denunciante que, e diz 18 de dicicmbre de 2017. Habra sido objcto de
transferencias electrénicas fraudulentas. En efecto indica que al ingresar a su cuenta o banca

en linea, s¢ habria percatado de tres transacclones o rasferencias elecirdnicas que nicga haber

etectuado.

Fl demandsmte reconoce expresamente en su demanda que "al ingresar a intemet a su cuenta
corrients del Baneo de Chile para efectuar unas transferencias, sc percata de que se encuentra
blogueada debido a un error detcctado por €l banco. Para acceder a olla habia dos opeiones:
recuperar ka clave o solicitar una nueva en lus oficinas del banco, como tenia que cfectuar fas
transscciones optd por la primers alternaliva para lo cual tonfa que ingresar una clave o que

hice e inmediataments aparece deshlogqueada la paging.

Indica haber sido defrawdado en la soma de $6.801.368, los que habrian sido utilizados para

Pagos via Servipag,

IE.- Refiere haber efectuado obiceién a los cargos, via lelefdnica el mismo dia 18 de
diciembre de 2018 [sich el wue guedo regstrade baje el numere de requerimiento

1.21357102777 ingresado ¢l 19 de diclembre de 2017, el que fue resuelo en su oporlunidad

por la entidad bancaria.

Pucs bien, respecto de los hechos denunciados, la abogada representante reitera que el

BANCO BE CHILE, no ha cometido infraceidn alguna a las normas del Conswno, sefialando

segudamente o siguients:

f.- Don NELSON ISIDRO VILLAGRAN FUENTES, ¢s titular en ¢l Banco de Chile, de la
cuents corricnte NY212-0326704,

2.- De acuerde al ménito de Listade de Movimiento del mes de dictembre de 2017, figura
con fecha 18 de diclembre de 2017, ires iransferencias clecirdnicas: la primera de ellas por
b sume de $2.900.436, ia segundsa por $2.900.456 v la torcora por $1.000.456, todas ellas

relacionadas 4 la Glosa "Pago Servipag.com™, ¥ en consecusncia on la misma {echa un abono
desde su linea de crédito por $5.528.566.
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3.- De acuerdo a los registros que obran en el Banso, ¢ 1iz 18 de dicernbre de 2017, J\é#@q

.'l ""\L |CE L

22:50 horas, el clienie se contactd con @) banco a iravés del canal Fonobank, e indied Lqut: L
tenfa tres cargos on Servipag que no reconoce. En dicha oporiunidad la ejecottva le sugirio
efectuar el bloqueo de su ¢lave de internet y do su dispesitivo digipass, de tarjota de débilo y

de erédite, ¥ gue podia sclicitar productos ab diz siguiente en la sucursal mas cercana.

En dicha oportunidad el cliente habria miormado que lenia gue hacer unas (ransferencias y

gue la "pagima le decia que la cuenta estaba bloqueada y que le daba la opcidn de reaciivarly,

gl cliente lo hizo v ¢l sistema le hacia unas preguntas que ¢ contestd v se redetivd y pudo ver

eIt0s MOvimionios

4.- El dia 19 de dicienibre de 2018 [sic] se levantd la objecion nimero 1- 21537102777 que
establece:

Desconoce TEF LA PAGING ESTABA BLOQLEADA

(CTA 2120326704

18/ 2/2017 PAGO EN SERVIPAG COM OFICINA. CENTRAL 1.000.436

18272007 PAGO EN SERVIPAG. COM OFICINA CENTRAL 2.900 456

18/12/2017 PAGO EN SERVIPAG.COM OFICINA CENTRAL 2,900,436

FONQ 881302092

MAIL nvillagran@tic.¢l

Bl requerimienic pasd por diversas ctapas de investigacion interna del Bamco,

determindndose finalmente con focha 80172018 como resultade d_uc:

Nos contactamos con usied para informar sobre sy requerinmienio, en el cual noy indica

desconoce TEF efectuada el dia 18/12:2017 por 03 TX por un monto de 86,801 368

Al respecio le informamos que revisada la sitiacion planteada y evaluados los antecederies,
la pransuccion objetada, fueron realizaday com cuenta corriente v°2120326704/ la cual

cwenia con ingreso de clave secrela y digipass. Importante es mencionar que esta clave de

seguridod para accesn a nfernei solo es conocida por el usuariv Giular.,
De acuerdo a lo anterior, no corresponde proceder o la restitucion del cargo mencionado

5.- Con fecha 20 de marzo de 2018, se envio al cliente carta de tespuesla del siguiente tenor:

Sedior Nelvon Villagrdm
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Junio con saludarle, fomamos contacto cim usied en afencidn a vbjecion presentadn que diﬂ:bﬂﬁal_,‘:!n"*
' I K

. . . . P I.
relacidn con tres JrEEas Efﬂ?ﬁi:“{j?’.‘.iﬂﬂ&‘, efe:ra‘uadrw COF OArE0 d .50 CHERT COTFIeie ferminads

en loy digitos 6704, de acuérdo uf siguienie detalle:

Fecha _ Hora | Monic § Comercio
18/12/2017 19:09: 24 $2.900.456 Servipug. Com
18122017 19:11:34 §2.900456 Servipag Com
1871272017 19:13:30 51000 4536 Servipag Com

Realizados loy andlisis corvespondientes. se ha constatado gue dichay tronsacciones
fueron realizadas en lnea desde su sitio privado de infernel, para lo que se reguicre ¢f
ingreso de su RUT y clave secreta cuyo conacimiento, resguardo y confidencialidad es de
exchsiva responsabilidad del cliente, pora fuego ingresar ung clave de alta seguridod

generada por el dispositive digipass

Es importante sehalar que wnuesira insdineidn, en su permanente preocupacion por la
seguridad de meesiroy clienies, ha advertido sobre precauciones a tomar en cuemia anfe a
recepcion de correos elecironicos, accesos remoios, y /o lamadas telefdnicas en las que se
soliciten, antecedentes personalcs, claves bancarias y de alia seguridad, disponiendo del

teléfono (600)6373737, dunde pudrd informarse o demuncior ol situacion,

6.- Presentado un requerimicnto ante of SERNAC; con fecha 10 de abril de 2018, se enlregd

la siguiente Tespuesta:

A travds del presente, damos respuesta g la presentacion inferpuesia ante esie organisme
por ¢l Sr. Nelson Isidro Villagrdn Fuentes en atecidn a objecion de tres cargos reflejados

&1 SU CHERTG CorvIente.

Sobre el particular podemas sefialar que, revisados los unfecedentes, hemays informado of
seftor Villagrdn Fuentey a fravés de carta gue no hemos acogido su solicitud toda vez gue
para fectuar este Hpo de transacciones, se reguiere necesariamente de la wiilizacion de su
clave personal mds el codige Digipass, cuye conoclmiento, uwso, resguardo v

confidencialidad es de exchusiva responsabilidad del cliente.

7.- Cabe hacer presente que cl clienle reconoce expresamente su responsabilidad en los

nechos al finalizar su demanda indicando: "veconogiendo que pur un engafio fui inducido

a entregar una clave gue ¢s de mié responsahilidad, hago presenile que solamente entrogns

una clave".
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8.~ D¢ fo expuesto se desprende que, a diferencia deTo due opina ¢f consumidor, que la ca,\ka Eeu i
_J,.

basal de fa apropiacion de divers pov purte de tercéros, tohie direcls relacion com_la “~

aportacion por parte de propis cliente, de_sus datos personales v Bnicos. a tercerns

ajenos a la entidad demandada: pero cn ningln caso ko sucedido cbedees a posible actuar

negligente del Banco,

Tal como se expresd la institucidn ha estado mformando reitcradamente a sus titalares a
través de nuestra pagina Web, a éerea de tas medidas de seguridad necesarias para evilar ser
viclimas de Pharming o Phishing, esta Gliima, una practca fraudulenta que permite obtener
informacion confidencial (como una clave ¢ contrasefia} de un sitio web, mediante un correo

u oito método, cs deetr, la persena defraudada ingresa sus claves de acceso en un sitio falso.

Ademds de aquello, ha puesto a disposicion de manera gratuita s 1os clienles de |z aplicacion
Trusteer Rapport, software nimero uno en seguridad para ia banca online, el cual es gratuito
¥ permite detectar s1 ¢l sitio al que se ha ingresado, es efectivamenie www. hancochile.el, Sin

embargo, ¢l chiente no tenfa activada dicha aplicacion a la fecha def cargo obyerado.

En mérite de todo 1o cxpuesto, v las probanzas que se rendirdn al efecto, en la especie la
enfidad denuueada aftvma que fa msmducidn bancana no ha cometide la infraccidn
denunciada, pues st hien, fucron rechazadas las objecioncs de cargos que efectin ¢l cliente,

sictapre ¥ i todo caso, ¢l Banco demandado, e ha prestado un servicio seguro y diligente.

Aprega ademés que los motivos de fondo para no acoger la peticidn del consumidar, se basan
findamentalmenle en que tas transacciones objctadas por aguella, se realizaron utilizando
FACTORES DE AUTENTIFICACION D GENERACION (claves fijas) ¥ DINAMICOS,

otorgados por ¢l propio cliente, quien es &} Gnice responsable por la utilizacion de los mismaos.

Como consecuencid de lo anterior ias claves secretas, su utilizacion, conocimiento, tesguardo
y confidencialidad son de Ia exclusiva responsabilidad de su titular, Por ello es que no existe

intraccion a las normas de seguridad por parie del banco.

En cuanto ai.derer:h{‘r, ¢n concordancia con lo seialado en el pdrrato anterior, v sin perjuicio
de lo cxpucsto en el comsumidor, ln denunciada scfiala que es evidente que no existe
infraceion alguna al articulo 3% letra d), pues claramente aquelia noma se refiere a la
seguridad personal (fistea, salud, medio ambiental, etc) v no a intenlar evitar cventuales

fraudes v/o delitos.
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consurmidor conforme la misma norma eitada por la quercliante (debiendo resguardar de-—7 F

forma adecuada sus claves secretas).

En lo que respecta al articulo 12 de Ia Ley 19496, Sﬁﬁala_ei Banco de Chile, que
tampoco ha sido infringido de manera alguna, pues, conforme se ha expresado latamente o
los prrafos anteriores, los términos del contrato no han sido infraccionados por dicha parte,
par lo que, el demmciante no resultd afectado con ¢l obrar de su represemiada, sino
eventuhinente de olros terceros, que ninguna relacidn ticnen con ¢l cortrato gue une fas
partes de este juicio. La eventual acinacion de kerceros en este caso, interferiria directamente
en 1a concatenacion de hechos y datian como resultado la apropiacion indebida de los dineros
por paric de terceras, sin mediacidn alguna det Banco demandade; v tampaco respecto del
articndo 23 de la Ley 19496, dado que, dicha norma no puede ser infraccionada cn st misma,
pues, en ella no se contempla un derceho w obligacion que pueda ser vulnerada, sino que mas
bien, regula, que requisitos deben cumplirse para que exista una infraccion a las disposiciones
de la Ley referida {en el caso dola eépecie articulos citados vulnerados en la querella), resulta
indispensablc que concurran dos requisilos copulativos, esto es (*Jactuar con neghgencia ¥

{*¥)causar enoscabo al consurmdor.

Asi, la denunciada sefiala que en ¢l caso que nos ocupd, lejos de cumplirse dichos requisitos,
st parte ha obrado con :}ﬂigenﬂa v cuidade, lo que se ha manifestado en GESTIONES DE
TIPC PREVENTIVAS las que se traducen en informacion constimte al cliente respecto de
medidas de sepuridad a adoptar, puesta a disposicion de medios tecnoldgicos que almenten
su seguridad endre fos que sc cuentan, las claves diggipas, las claves dindmicas enviadas a su

teléfono, v las software o aplicaciones de resguardo, que el cliente no adoptd,

En consecuencia, no serfa efectivo gue su representada hava mfraccionade las normas
mencionadas por el denuncimte, pues obrd conforme a los procedimientos establecidos en
nuestra erdenamiento juridico, razén por la cual, no ha cometide algfm iipo de iniraccidn a
lo establecido cn la Ley de Proteccidn a los derechos de los Consunmidores, ni a ninguna otra
disposicion legal ni contractual, por 1o que b dermneia, carceeria de todo fundamento legal,

dehiendo ser rechazada en su mtepndad, con exprosa condena en costas.

A fojas 54, en el Otrosi de la preseptacion del Banco de Chile, de fecha 3 de
septiembre de 2018, se contesta la demanda civil interpuesta en su contra en presentacion de

fecha 29 de junio de 2018, solicllande s¢ rechace esta, en todas sus partes ¥ ¢on exXprosa
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condenacion en costas, de acuerdo a la cxposicion de los hechos y considergeiones de derf{@ha,-_g{‘! o o

y excepelones, alegaciones v dofensas que se exponen a continuaciin,
Como primera cuestién se sefiala gue ¢} Banco de Chile niega todos y cada uno de los hechos
gue el demandante invoca como fundamento de su aceidn, por lo gue corresponderd al actor

acreditarios, conforme al articulo 1.698 del Codigo Civil.
Adicionalmente opone las siguientes excepuionss, alcgaciones v defensas,
1. Inexistencia de infracciones imputadas ¢n la queretla,

Al respecto reproduce inicgramente las consideraciones de hecho v las excepcioncs,
alegaciones v defensas vertidas en lo principal de su escrito, 83 que ¢ opusieron en contra
de la denuncia de aulos. Agregando que por consiguiente, de ser rechazada dicha accion

sancionatoria habra de ser rechazada igualmenie la demanda que se contesta.
2. Inexistencia de los gerjueicios,

Sostiene gue el demandante que de los hechos gue describe en su dermtanda le han causado
perjuicios respecto de los que el Banco de Chile se encuenira obligado 4 indemmizar, fijando
dstos en fa suma de $6.900.912 que se descompone on dafio patrimoniat por $3 900912 ¥
dafio moral por $3.000.000. Pues bien, af respecto on su dofonsa expresamente controvierte
la existencia de dichos perjuicios, tanto respecio def dafio patrimonial eomo def dafio moral.
En telacidn a eflo, se oxpresa por la denunciada que 2l actor deberd probar por fos medios

legales la existencia de los Perjuicios que alega v el monto de los mismos.

A este respecto cxpresa que wno de los presupuestos de ia presente accion de
indemnizacion de perjuicios os precisamente la EXISTENCIA DEL DANQ. En efecto, la
Exema. Corte Suprema ha fallade reiteradamente gue, sunque de toda conducta dafiosa,
antijuridica v reprochable nace una responsabilidad civil exiracontractual, ta procedencia de
los perjuicios materiales debe ser acreditadn v su cobro necesita fumdarse cn preceptos
tegales, (C. Suprema, 27 de Sepliembre de 1968, Rev,, 'L, 65, sec. 4a., Pag. 241). En el misma
sentido se sostiene que "la prueba det dafio es esencial para s admigidn Judicial g los fnes
de resarcimiento, va que disponer 13 indemnizacion de un dafio inexistente conslituiria una
fuente de enriguecimiento indehido a costa de otros, enriguecimicnio que la ley no lolera m
ampara”. {(Sr. Marcos Libedinsky en fallo de 26 de encro de 1989, Jurispradencia al dda, v 11,
pag. L1} '

Sefiala que no bastard con sefialar que sc ha sufrido un daflo. Agregando que el aclor no le

serd subiciente simplemente enunciar el conjunte de perjwicios alegados. Ello no e bastara
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para obtener una senencia favorable, ademds deberd acredirarlo, SINO QUL DEBLR%

HUELM
ACREDITAR A CABALIDAD EL HIPOTETICO PERIUICIO QUL HAYA i:sUlleDﬁ‘ ,j«'

POR ESTE CONCEPTO Y NO DE OTRO QUE NO ESTE EN DISPUTA,

Al respecto, se ha sefialado ¢ue ol dafio indemnizable debe reunir 2 1o menos los siguienies

requaisitos:

a) CIERTO es decir es indemnizable un daflo [uluro pero para eso debe ser CTERTO £s deciy
Real, Efcetivo, NO puede ser Imuagnaric o Tednico, como se desprende de ung serie de
articulos y cito 1 modo de eyemplo, 1437, 2314, 2315, 2318, 2319 v 2325 a 2328 del Codigo
Civil, que hablan de un dafio Inferido, Causado o Sufrido con lo cual manifiestan la necesidad

3¢ que s¢ havan producido las circunstancias que lo determinan.

Retteramos que no cabe ninpuna duda qﬁa el dafio alegada por el actor NO CONSTITUYE
UN DANO CIERTO, sino que o5 un BANG EVENTUAL el que de conformidad a a ley NO
ER INDEMNIZARLE. En efecto, sostiene Alessandri que "un dafio eventual, hipotdtico,
fundade cn suposiciones o conjeturas, por fundadas que parezcan, sea Presente o futuro, no
da derccho a indemnizacién. (De La Responsabilidad Fxtracontractual en el Derecho Civil
Chileno, Universitaria, 1943, pag. 217) El mismo Alessandri agrega que "tampoco 1o
constituye el dafio que se hace derivar def hecho de gue |a victima estuviese crganizando una
industnia, porque Tallaria por saber si este negoclo habria flegado a realizarse y cudl habria

sido la ubilidad probable gue habria dejado a fa victime, todo lo cual importa evirar en el

terreno de las conjeturas”

by DIRECTO asto es, que el dafio debe ser consecuencia inmediata det hecho infrax:ciémai
imputado, SIN NECESIDAD DE QUE INTERFIERA OTRO HECHO PARA SU
COCURRENCIA (como, por gjemplo, ia aproplacion de fas claves secretus por pare de
terceros, o ta KENTREGA DE ESTAS CLAVES POR EL PROPIC TITULAR, lo que

eventuatmenie constituiria un ilictlo penal no imputable al Banco de Chils),

Se agrega que el demandante pretende una indemnizacidn por concepto de dafio de sutmas v
que NO RELACIONA DE MODO ALGUNA CON EL HECHO QUE DENUNCIA por lo
gue no sabemos de donde cmanan 1os hechos que ameritarfan esla indemnizacidn, v confomme

hemos adelantado, sabemos que, para que un dafio sea indemnizable debe ser directo, es decir
debe existir una relacion de causalidad directa v necesarta con ba infraccion o 2] hecho Hicite

imputado.

Fagina 12| 22
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dafio directo, por o que, si deriva forzosa ¥ necesariamente dol supuesto hecho [Hehgbeelagiut s

impulade, no puede, ni debe sor indemnizado en ¢l presente juicio.

La denunciada estima gque resulta pertinente cliar o expuesto por el Ministro don Marcos
Libedisnky al fundar un vota de minoria en ¢l faflo dc la C. de Santiago ¢l 26 de enero de
19%89: "para que un dafio sea indemnizado so requiere que sea cierto, es decir, no debe ser
solaments cventual o hipotético, ni consistir en suposiciones no probadas ni en posibilidades
absrractas, sino que es necesario demostrar su realidad conerewa”. (Jurisprudencia al D, t i,
pég., 1031, AR A §.A. 199]).

En la cspecie ¢l pretendido dafio ategado por el actor, s1 éste lograse acreditar alguno, resulia

ser indirecto. Bs decir, causado por un tercero ajeno al queretlade.

¢} NO DERE SER EVENTUAL, HIPOTETICO, BASADO EN MERAS CONIETURAR ©
SUPOSICIONES; cs decir gque se lesione un derecho subjetive o un interds legtimado por ¢l

ordenamicnto juridico.

Cabe deslacar que ef prelendide dafio moral ostd constituido por Ia cantidad de $3.000.000,

suma ges desconoccmos on que s¢ funda v origing razdn suficiente para que la demanda sea
rechazada,

Debemos recordar que, mientras no se acredite el acaecimiento de un hecho delienivo, gque
conforme hemos sefialado ez de resorte v resclucidn de los Tribunales con competencia en
to penal, es imposible determinar of evenmal resarcimiento de pefuicios v de cargo de quidn
es asurmirlos, pues, NO CABE A 5.5, DE FORMA ALGUNA, DAR POR ESTABLECIDO
LA EXISTENCIA DEL SUPUESTO DELITO QUE EL QUERELLANTE HA
RELATADO EN SU QUERELLA.

3.- En cuanto al daiio moral (Inexisteacia del pretendido dafic moral. Neecsidad de
Prueha).

Como pranera cuestion gue controvierten espectaimente Ja existencia v comparecencia en la

espeeic del dafio moral alegado, por lo que deberd el actor acreditarlo conforme 1o dispone
el artfculo 1698 del Cadigo Civil.

E1 Profesor Fernando Fueve Laneri, en su obra "Instituciones de Derecho Civil Modemo",
E.d. Jur., 1900 expresa que "cs preciso remarcar insistentemente que todo dafio debe probarse,
sea patrimonial, sea extramatnmonial. Bl mélodo v el objeto sobre que recae la prucha, v su

cxtension, seran diferentes segin la clase de dafio; poro ¢sa 5 una cuestion aparte ¥ no hace
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exensable fa prucha que sc ha de rendir en odo case”; v que "la necesidad de insisiy cnlhe.::u.-.r:

expresado nace del hecho muy comiente de enconfrarnos con la frase siguente: "el dafio

moral no reguiere prueba; se presume”. Es realmente un ereor grave'

Lo anterior entendemos deriva o proviene de la circunsiancia que 1o existen en nuesira
legislacion normas especiales sobre la prueba del dafic moral y, por consigente, rigen al

respecio ¥ sin conlrapeso alguno las reglas generales,

Fn consecuencia, para que cf dafo moral sea indemnizable, s¢ requiere, como ocugre con
todo dafo, que sea clerto o real y no metamente hipoiético o eventual; y seguidamente, tiene
plena aplicacion el principio fandamental del “onus probandi”, que imponc al demandante la
oblipacién de probar la verdad de sus aseveraciones {en respaldo de lo aseverado

previamente, se acumpaila, cn un olrosi, abundante Jurisprudencia de pucstros Tribunales

Supenores de justicia).

Tnsiste en que puestros tribunales supeeiores han sido rigurosos con las pruebas cuando se
reclama el dafio maoral, puesto que junto con haberse ampliado el concepte de dafio moral se

ha establecido la rigurosidad en la prucha.

Distinta es la siluacion c-uandi:; s¢ trala de viciimas por hechos ilicites penales o viclimas por
repercusion de los mismos, en cuyo caso snelen presumr e dafio moral sobre 1a base de los
hechos productores de las "lesiones fislcas o del simple lazo famibiar”. Asi, es
FUNDAMENTAL ACREDITAR PORLOS MEDIGS ESTABLECIDOS EN LA LEY QUE
LA INFRACCION RECLAMADA HA PROVOCADC EN EL DEMANDANTE
FFECTOS PSIQUICOS O EE&-’.EGCIUNM;ES (UL DEBAN SER REPARADOS,

De allf que segin la denuneiada, 1os tribunales han sido consistenles en resolver gue cummdo
s¢ reclama de un dafio moral e juez no se encuentra autorizado para claborar csta verdadera

ficcidn de dafio moral que si la autorizarin iraténdose de dafio moral reclamado por victimas

por hechos tlicites penales o victimas por repercusion.

Asi, 1 no se acredita ¢l dafio moral el tribunal no puede hacer una liceidm del mismo pues

violarfa las normas reguladoras de la prueba dado que se eslaria eximmendo de la prusha a

guign cn derecho debio acreditar su preiension.

4. Tnexistencia de relacion de causalidad enire Ias pretendides ¢ incxistentes

infraceiones que se impntan al Bance de Chile respecte de los fambién inexistentes

periuicios.
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Lt articulo 1556 del Codigo Civil preseribe que "la indemnizacion de penuicios camprc}:}g]gc,,_,

¢l dafio emergente ¥ lucro cesante, ya provengan de no haberse cumplido la obhigacion, o e | e

haberse cumplido imperfeciamente, o de haberse retardado el cumplimicnto”.

En la especie. reitera que no es posible establecer ur vinculo de causalidad entre los
pretendidos incumplimientos ¥ el dafio alegade en la demanda, todo ello en mérilo 4 las

consideraciones vertidas precedentemente.

5, En subsidio, exencitn de responsabilidad per culps, v, en suhsidio de esta, golicita

reduceidn del dafio,

En subsidio, de las excepeiones v defensas opuestas en los numerales antenores, v para el
caso que éstas no sean acogidas, solicita al Tribunal se sirva ordenar que en definitiva
absuelva a su representada de responsabiiidad; por ls culps o negligencia de la propia parte
querellanie, pues, conforme Sc.m{prasﬂ en retteradas oportunidades al evacuar 1os descargos
respecto de la querella infraccional vertidas en lo principal de su escrio, y reproducidas en
la contestacion, QUE EL RESGUARDO DE CLAVES SECRETAS ES DE EXCLUSIVA
RESPONSARILIDAD DEL QUERFELLANTE, por lo que, incluso en cl evento que le haya
sido sustraida o apropiada por burdos medios, e} CLIENTE ES BL CAUSANTE UNICO ¥
PMRECTO 1DE LOS PERIUICIOS QUE DICE HABER SUFRID(), cuestidn que cl
consumidor ha reconocido expresamente en su demenda, eximiendo a su representada del
repard de todo perfuicio al respecto, ¥, en subsidio de todo aguello, lo anterior deberia ser

ponderado adecuadamenie para efectuar una reduccidn considerable del supuesio dafo a

ndenzar,

Por lo anterior ¥ en ménilo de lo expuesio, solicila tener por conlestads la demanda
ervil, rechazando ta misma con oxpresa condenacidn on oostas.
A fojas 74, Oidas que fueron las partes, el Tribunal llamé a las partes a conciliacion, s que
ne se produjo, se reeibié la causa a prueba, rindiéndose [a que consta en e acta de la
andiencia. En el caso de la parte denunciante consta que esta solicitd que se oficiara a
Servipag 5.A, requiriendo al respecio Informacidn sobre el lugar, forma ¢ informacion de la
cusnla de destino, de los 3 pagos realizados con focha 17 de diciembre de 2017,
correspondientes a los ndmeros de comprobantes a)8520189706; BIRSZOIRGLT v )
8520190134, tambign consta que por parte do la denunciada, se solicild se oficiara al
Ministerio Publico, a fin de que informara los resultades o avances en la investigacion
iniciada con ocasién del parte N° 4084 de la Policia de Investigaciones, solicitudes a la que

¢l Tribunal aceedid en tos 1érmminos referidos,
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A fojas 77, rola Oticio N° 942, dinigido a la'empres,ﬂ Servipag S.A, solicitando lo refef

porta parte demandante, en acla de comparendo que rola a fojas 76, en los 1éTmines sefiald
por.ella.

A fojas 78, rota Oficio N° 943, dirigido al Ministerio Publico solicitande Lo referido por la
demandada en acta de comparendo que rola a fojas 76, en los términos sefialados par glla,
A fojas 79 v 81, con fecha 24 de septiembre se soliclid cuenta de ambos oficios antes
sefialados. |

A fojas 81 siguientes, consta en avtos la remision de antecedernles por parte del Ministerio
Publico, dando respuesta al oficio solicitado ¥ adjumando copia integra de Ja investigacion
RUC 1701216860-8, por ¢l delito de uso fraudulento de crédito y debilo Ley 20.009 sobre
uso de tarietas de erédito. |
A fojas 106 v siguiente, consta en autos la respuesia al oficio solicitado a la empresa
Servipug S.A., cn donde se remiten los antecedentes de los pago ya individualizados
anteriornente.

A fojas 108, sl Secrctario Letrado Titular def Tribunal, certiicd que no existen diligencias
pexdientes.

CONSIDERANDO: |
1. EN CUANTO A LO INFRACCIONAL.

PRIMEROQ: Objeto del Juicie.- Que se ha iniclado csta causa a fin de investigar
presumias infraccioncs a la Ley de Proteceidn de los Derechos de los Consumidores,
cometidas por BANCO DE CHILE, Rut 3 97.004.000-3, regiresantada legalmente por don
EUGENIO CONCHA VENEGAS (segin consta a fojas 38 y siguientes), ambos
domiciliados en Paseo AhumadaN® 251, Comuna de Santiago, en perjmcio de don NELSON
ISIDRO VILLAGRAN FUENTES, cédula nacional de identidad N° 3.038.520-5,
domiciliado en pasaje Espatia N° 895, de la ciudad de Curico.

SEGUNBRCQ: Hechos acreditados.-

Cue, con los antecedentes v pruchas existentes en autos, consistentes en la realizacion
de comparendo de fecha 03 de sepliembre de 2018, rolante & fojas 74 ¥ siguientes, con la
astsiencia de ambas parics, donde ¢l denanciante ratifico la documentacion correspondiente
a: Carta de objceion cargo on cucnia corrienle (Banco de Chile); Certitficado de denuneia en
Policia de Investizaciones de Chile, Gficina de Curned; Listado de movimientos moneda
nacionat del Bance de Chile, Curta tespuesia del Banco de Chile al imteresado, Referencia
R2018G2176042 de Sernac a Bance de Chile; Formudario imeo de atencién de piblico
{Sermac}; Respuesta Banco de Chile a Sernac v Publicaciones sobre detecoidn de falias en

{ransacciones online del Banco de Chile, documentos que rolan de fojas 7 a 23, mis los
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electrénicos del departamento de géstién de fraude det Banco de Chile, que da cuenta de ,x/
movimientos de fecha 17 de diciertbre de 2017 en la cuenta comienic 2120326704, Secuencia

de correos slectrénicos cn que figuran los resimenes de contactos realizados por el cliente

con banca teléi"{fmica, con umidad de 'ebjcclﬂnés vorespuesty de requerimienic por
\ransfereneias electronicas en la cunenta N° 2120326704 ,.LOG de movimientos de fecha 17

de diciernbre de 2017, realizados por internet bajo ¢l Rut N° 5.038,520-3, loy cualcé rolan &

fojas 60 a 73, csta Sentenciadora ha podido cstablecer los siguientes hechos:

a) Que en el mes de diciembre def afio 2017, don Nelson Villagran fue objeto de
transfarencias frandimlentas desde su cuenta cormente del Banco de Chile, sucursal
Curied, con fecha 18/12/2017 de vargo en su cuenta corriente a 1a oficina contral
de Servipag. Estos movimienlos incluyeron a ks linea de crédito asoctada a dicha
cienta. En efocto, son Lres fransaccionss no realizadas por el conpsumidor: 2 de
elias por un monto de dos millones noveeienios mil cuatrocicntos cincuernta ¥ se1s
pesos ($2.900.456.) v la torcera par un millon cuatrocientos eincuenta ¥ seis pesos
($1.000.456), 1o que hace un fotal de scis millones ochocientos un mil trecientos
sesenta y ocho pesos ($6.801.368), donde la mayor cantidad de los recursos
defrandados se iraspasaron desde la linea de erédito autorizada por el Banco.

b) Que 2 cuenta comente del Banco de Chile, pertenccicnte al consumidor, pasa
efeciuar tzansferencias, se encomiraba biogueada, “debido a on error detectado pot
el Banco™ v que para accader a ella hablan dos opelones: Recuperar la clave o
solicitar una nueva en las oficinas del Banco. Asi el denunciante, opto por fa
primera alternativa, para lo cual tavo que Ingresar una clave, lo cual hizo
apareciendo inmediatamente la pagina desbloqueada.

&} Que con fecha 19 de diclembre de 20117, el denunciante realizo la denuncia por ¢
delito de otros delitos Lev de cuentas corrientes hancarias ¥ cheques, ante la
Policia de Investigaciones de Chile.

&} Que con lecha 19 de diciembre de 2017, €] dermnciante realizo ia objecion N* §-
2135710277, por parte del demandante de la cual obtuvo respuesta negativa,
haciéndolo responsable del pago.

¢} Que el Banco de Chile, con fecha 20 de marzo de 2018, emite carla de rechazo a
la solicitud de anulacion de cargo en la cuenta ::(:rritmff: del denuneclante.

0 Que ta denunciante ¥ demandanis civil prescntd requerinbento de fecha 02 de
mava ante Sernac, de la cudl con lecha 14 de mayo de 2018, ¢l Banco de Chile

respondié no accediendo a la devolucién de tos montos reclamados,
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TERCER(: Normativa aplicable.-

Que, el arifculo 23 1nciso primere de la Loy 12,496 sefiala quer “Comele infraccion a Ltzr:;w
disposiciones de la presente ley &f pmvae&’nr gue. en la venta de wn Blen o en lu presiocion
de un servicio, actuando con negligencia, cawsa menoscaho al comsumidor debido a fallay o
deficiencias en la calided, cantidad, identidad, sustancia, procedencia, seguridad, peso o

medide del respéctive bien o servicio ™
CUARTO: Deferminacion de la responsabilidad infraccional de fn denunciada.-

£™) Que la alegacion fundamental del Banco denunciado, ab contestar la denuncia, se hizo
consisliy en que en la especie, la institucion bancaria no ha cometido la infraccion denunciada,
pues esta ha preslado un servicio seguro v diligente v que las trangaceiones objeladus por la
denunctantc, sc realizaron uttlizando factores de autentificacion de gencracido ¥ dindmicos,

otorgados por ct clicnte, quicn ¢s ¢l unice responsable por la utilizacion de los misnos.

273 Que tratandose de un contrate que cstablece obligaciones para ambas partes, el deposito
de dineto. en una mstituclon bancaria en virtud de Ia Lev otorga ¢l derecho para emplearlo,
quedando obligado ¢ Banco 2 réstituiﬂn, con los intereses que se hublzren pactade.
Adicioralmente, se debe lener en cuenta que la obligacién del Banco de restituir ol dimero a
sit depositante en una obligacidn de género, en que aguel debe devolver a au cliente tanto
dinero como recibid, va que, nuesira legislacion consagra cn csios casos, que ef obligado 2
restituir una obligacion de género es responsable de su dafio o perdida incluso ciando acaccs

un caso tormito o fuerza mayor.

3%) Que la obligacion que sc demuncia como nfringlda -en este caso, of deber dé seguridad
en Ja prestacidn del servicio a que se refiere el Art, 23 de fa cilada Ley.-1a diligencia o cuidado
en el cumplimienio de la obligacién incumbe en este caso al denunciado, lo cuad debe ser
probado por este. Ast las cosas, no es posible verificar Ia diligencia o cuidado por parte del
Banco de Chile, en ninguna de ias pruchas oftecidas por Ia parte denunciada, los cuales rolan
a fojas 60 a 73, las que se lmitan a respaldar los dichos del denunciante en cuanto a la
efeclividad de las transacciones realizadas y también en cuanio a la respucsta negativas de
este, fundamentadas en la responsabilidad del demimciante. Ademas es posible verificar que
a pesar de Ia existencia de métodos de prevencién, ne cxiste ¢ por 1o menos no sc ha probado
que exlsta en el sisterma online det Banco, mecanismos qué ayiden a resobver este tipo de

gituaciones una ver va acaccidas, dejando comeo dnico responsable al consumidor.
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ingreso de sus datos v digipass, con lodo, existen indicios que permiten presumir gue el

consumidor empled ¢l debido cuidadoe en el cumplimiento de sus obligaciones, ya gue, esle
dej constancia de que €l no hatda realizado las transforencias desde su coenta, ademds de
realizar ef bloqueo de las mismas, también hizo la denuncia pertinente relante a fojas 8, a
mavor abundamiento, ¢l denuncianie realizd todas las actuactones que el Banco le solicitd a
fin de gue se solucionara la irregularidad anterior, interponiendo ¢l requerimiento, mas el
respective reclamo ante el Sernac. Lo anterior lleva a conchuir que el afectado cumplid con

st propio deber de cuidadoe en el uso de su taneta v fos datos accesorios de ella.

571 Que s1 bien el uso de e3ta clasc de servicio demanda tanto del Banco como del consumidor
respuardos especiales, En lo que respecta al titular de la cucnta de auxtos, os cfectiva su deber
de seruridad en la admimistracidn de su clave. En ose comtexte, cummple con dicha
responsabilided ual dar avise de evenlusles sximavios, susiracciones U operaciones
sospechosas, porque de ese 1nodo se deja constancia cierta de los movimientos que no haya
realizado. Por otro lado, o5 dober del Banco -cn cuanto proveedor del servicio - otorgar a los
titulares de sus servicio y productos las seguridades necesarias, en iénminos que pueda operar
con ella en forma reguiar, sin menoscabos, va que, la propia naturalesa de los negocios
implica para la institucion bancaria un exiremo cuidado, como depositario ¥ garante de los
fondos de qué debe hacerse cargo, debiendo necesariamente custodiar ¥ resguardar cl

patrimonio que sus tittares lienen a su respecto, con la correcta operatividad del sistema.

6°) Exn el mismo sentido, sunquc on 1a situacion de autos el denunciante podria haber utilizado
los mecanismos sefialados por ef Banco a fojas 52, dadas las caracteristicas de la plataforma
digital de acceso remoto o pot internet, es el organismo bancario al que le corresponde tomar
lodas las precauciones que permitan evilar las nterferencias o fraudes en el sistema por parte
de terceros gjenos, lo que requiere seguimienio ¥ perfeccionamiento de los programas que
implementa para sus servicios, no procediendo en modo a!guno'asignar a sus clientes dicha
responsabilidad, sobre todo en o referente a la deteccldn de vulneraciones a la seguridad,
como es la imitacion, particularmente de su plalalorma digital o paging weh, por lo que a
juicte de esta sentenciadora no resulta justo gue la demunciada de aulos se libere de toda

responsabilidad ante su contratante v pretenda tmponerle la pérdida patrimonial aus los

sucesos descritos imphican.
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7" } (que asi las cosas, cn la especic s ha incurrido cn una infraccmp a lo cs’ral:}]cmdp en Q J‘,K,r :

gque el Banco de L‘hlif:, no actuando con Ia sueficienie diligencia, causd menoscabo al
consurnidor de autos, por fallas de seguridad del servicio prestado. Aprecimmdo log
antecedontss ¥ pruebas ai.Eegad'as a.Ir;'l causa, en conformidad a las regias de la sana critica, a
esle Senienciadora e es posible concluir gue dicha conducta imprudente, se enmarca en una
comiravencion al deber general de cuidado impuesto por la Lev en la norma citada

precedentemente, cuiestidn que deberd ser sancionada,

QUINTQ: Cue, conforme # lo concluido en fa motivactén precedente, procede que csic
Tribunat, apreciande los antecedentes cn la forma contemplada en el articulo 14 de la Ley

18,287, acoger la denuncia infraceional ¥ condenar al denunciade, lo que se hard en lo

resohitivo de esta sentencia, sin costas.

IL EN CUANTO A LA ACCION CIVIL:

SEXTO: Responsabilidad civil de la demandada.- Que en =sta causa don NELSON
ISIDRO VILLAGRAN FUENTES, va individualizado, interpuso demanda civil en contra
de BANCO DE CHILE, Rut N* 97.004.000-5, representada tegalmente por don EUGENI()
CONCHA VENEGAS {segﬁn consta de fojas 38 y siguientes), ambos va individualizados,
¥ prde condenarlos a pavar indemizacion fotal, por la suma de seis milloncs novecientos
mil novecientos doce pesos ($6.900.912), con costas, de acuerdo al detalle que se anallm el
la parte expositiva de esta sentencia.

SEPTIMO: Dasios a indemnizar por la demandada civil.- Que, al tenor de lo pedido
¥ demandado a fojas 1 v simentes, considerando dichos dafios como un detrimento efectivo
al patrimonio del demandeamnte, en tal condician, v tentendo ademas 4 la vista 1o sefialado por
las pruchas rendidas por ambas partes de antos, en cspecial los documentos rolante a fojas 7
a8, 122135y 62 a 73, correspondientes a: Carta de objecion cargo en cuenta corriente {Banco
de Chile), Certilicado de denuncia en Policia de Investigaciones de Chile; Carta respussia
del Banco de Chile al intcresado; Referencia REGESGEiTéﬂd?, de Sernac a Banco de Chile;
Formulano Gnico de atencion de piblico (Semac); Respuesta Banco de Chile 1 Sernac:
SECUEILCiEL.dG correvs elecirdnicos del departamento de gestion de fraude del Banco de Chale,
que da cuenla de movimienios de fecha 17 de diciembte de 2017 en la cuenta corrionte
2120526704; Sccuencia de correos electrénicos en que Gguran los Testimencs de contaclos
realizados por el cliente con banca teleldnica, con unidad de chjeciones ¥ respucsta de

requcriniento por transferencias electrénicas en la cuenia N© 2120326704, respectivamente,
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esta Sentenciadora ha determinado que se deberd indenmmizar al dewandante la suma

patrimonial, con intereses, a raiz de la valoracion de las pruebas de la causa conforme a las
reglas de la sana critics, pues reflgjan la extstencia de perfuicios v ¢l detatle de los mismos,
tos gue constituyen una afectacion patrimoniyl que ha debido soportar ¢l demandante.

QCTAVO: Dasios ne indemnizables por falta de prueba.- Que, no 3¢ accederd a lo
solicitado por dafic moral, atendido el hecho de gue el demandanic ne ba ofrecido ni rendido
prucha para acreditar lo pedido en su demanda, pues se debe lener presente, conforme a lo
dispuesto por el articulo 1698 del Cédige Civil que aquellas moelestias, incomodidades o
allicciones gue la demandante dice haber sufrido conforme 4 los hechos que molivan la

presenite causa, deben sor probadas siende de su cargo la prueba de ocurrencia de los hechos

que dieren lugar a dichas reparaciones.

Finalmente, el resto de la prueba rendhida en la causa, v a Ia que po s¢ hace mencidn expresa,

en nada alera lo concluido en los considerandos precedenics.

NOVENOD: Reajustes, inferesey ¥ costas.- Las stmas otorgadas, se hacen debidamente
reajustadas de acuerdo a la variacién que experimenle el indice de Precios del Consumidor
desde 1a fecha ejecutoriedad de esta Sentencia hasla el pago electivo de ia misma. Asimismo,
10 se condenara en costas a la parte demnandada por no haber resultado toialmente vencida.
L- TENIENDO PRESENTE:

Lo que disponen los articulos 1, 3,21, 23, 24, 26 v S8 his de la Ley 19,496, sobre Proteceion
e los Derechos de los Consumidores; ariicuios 346 N° 3, v 338 del Codigo de Procedimiento
Clvily articulos 14 de la Ley 18,287 v Ley 15,231,

SE DECLARA:

M- EN CUANTO A LO INFRACCH)INAL:

PRIMERQ: Que SF, ACOGE; sin costas, la demuncia de fojas § v sienientes, en cuanio
dectarar que, SE CONBENA AL BANCO DE CHILE, Rat 97.004.000-3, representada
legalmente por don EUGENIQ CONCHA VENEGAS (como consta a fojas 38 y

siguientes), ya individualizado, a la pena de Multa a beneficio fiscal de 20 U, T.M. {VEINTE
UNIDADES TRIBUTARIAS MENSTUALES).

SEGUNDG: En el evento que ¢l denunciada no pagare la multa impuesta, deniro de guinto
dia de gjecutoriada Ia presente sentencla, sufrind su representante legal, por via de sustitucion

¥y apremio la pena de reclusion noclurna en la forma que conternpla la Ley 18287, en su
articulo 23.
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IIL- EN CEANTO A LA ACCION CIVIL. [ ______
Oue, SE ACOGE, sin costas, ta demanda civil de indemnizacion de perjuicios § -~
deducida al PRIMER OTROST de 1a presentacién de [oias | v sigulentes, y SE CONDENA
al BANCO DE CHILE, Rut 97.004.008-5, representada legalmente por don BUGENIO
CONCHA VENEGAS, {segim consta a foias 38 v siguientes) va individualizado, a pagar af
demandante don NELSON ISIDRO VILLAGRAN FUENTES la suma de $3.900.912 (tres
milloncs noveeientos il novecientos dnce pesas) por concepto de dafio parrimonial; sin
aceeder a o solicltado por dafic moral, con inleeses ¥ sin costas por oo haber resuliado Ia
demandads totalmense vencida.
Registrese, Notifiquese, remitase copia al Servicio Nacional def Consumidor v Archiveseen

si1 oportunidad.

f
TN /1{&

DICTADA POR BONA Ewmmwmw AVALOS CUENCA, JUEZ LETRADA

TITULAR. AUTORIZA DON JULIO A. BRAVO CORTES-MONROY,
SECRETARIO LETRADO TIT}{I%R./j
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