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Santiago, a veinticineo de julio del niio dos mil diccisicte.

VISTOS:

N
La denuncia de lo principal de fs, 46 interpucesta por }g\ b
LUENGO PEREZ, abogndo, quicn actiia en representacion del SERVICIO
DEL CONSUMIDOR, ambos domiciliados ¢n Teatinos N 333 piso 2, comuna de
Santiago, en contra de BANCO DE CHILE, representada por ARTURO TAGLE
QUIROZ, ambos domicilindos en Pasco Ahumada N° 251, piso 2, de la comuna de
antiago, por infraccion a los arts. 3% inciso primero letras a) y d), 12y 23 de la Ley
N° 19,496, fundado, en suma, en que ¢l consumidor Alex Venegas San Martin, con
scha 3 de octubre de 2016, al revisar ¢l sitio web de la denunciada ¢ ingresar al
banco en linca, tomé conocimiento de la existencia de cuatro transacciones en su
guenta corriente, ninguna consentida por ¢él, que suman un total de $4.830.000.-
euatro millones ochocientos treinta mil pesos), consistentes en cuatro traspasos a
iferentes personas desconocidas por ¢l Al consultar al banco se le explico que con
anterioridad a los giros a ecsos terceros desconocidos se habia realizado una solicitud
de crédito de consumo por $3.850.000.-, la quc cl consumidor no habia autorizado,
en vista de lo cual denuncio estos hechos ante la Primera Comisaria de Carabinerqs
de Santiago. Posteriormente, objcté las transacciones mediante un formulaurm
1'op5rcionado por el banco denunciado, sin obtener una respuesta satisfac?ona.
Ademds, presentd un reclamo ante la Superintendencia de Bancos € Instituciones
inahcieras, y por ultimo un reclamo ante el servicio denunciante, que fue respondido
or la institucién bancaria denunciada a través de una “respuesta tipo”, sin hacerse
argo de la existencia de un crédito no solicitado por el consumidor. Concluye
olicitando se condene a la denunciada al méaximo de las multas establecidas en la

ey, (‘fon costas. y
i A fs. 61 rola demanda de indemnizacién de perjuicios deducida por

ALEX VENEGAS SAN MARTIN, trabajador dependiente, domiciliado en calle San
sidro N° 639, departamento 609, comuna de Santiago, en contra del proveedor
denunciado BANCO DE CHILE, representado por ARTURO TAGLE QUIROZ, ambos
domiciliados en Ahumada N° 251, comuna de Santiago, solicitando ser indemnizado
en la suma de $4.830.000.- (cuatro millones ochocientos treinta mil pesos) por dao
emergente, mas $3.000.000.- (tres millones de pesos) por concepto de dano moral.
| Basa sus pretensiones en que al revisar su cuenta corriente en la pagina web del
" Banco de Chile durante el mes de octubre del afio 2016, se percatd que se habian
o prod}lcido diversas transacciones que €l nunca habia realizado. Explica que estas
* transacciones consistieron en transferencias de dinero a diferentes personas, a las
' que dice no conocer, y que identifica como “Avallay Marambio”, con dos
" transferencias, una de $980.000.- y otra de $800.000.-; “Wendy Cruz”, con una
transferencia por $1.500.000.-; y “Katherine Arévalo Godoy”, con una transferencia
- por $1.550.000.-, todo lo cual suma la cantidad demandada como dafio emergente de
$4.8§0.000.— Agrega el demandante que esa suma, de acuerdo a la informacion que le
entregd el banco, corresponderia a un crédito de consumo solicitado en linea por la
- cantidad de $3.500.000.-, no consentido por €l, y que la entidad bancaria demandada
sefiald que no procederia al reembolso de las sumas ya indicadas, por haberse
efectuado las operaciones desde el sitio web de la demandada, lo que requeria
identificacién y el uso de clave secreta, afiadiendo que “no habia seguro de proteccion
bancaria vigente” ni “registro de haberse instalado el software de deteccién de
fraudes”, frases que el demandante considera contrarias a lo que dispone la ley, toda
vez que se pretende obligar al consumidor a dar seguridad al servicio; al dano
emergente senialado, el demandante agrega la suma de $ 3.000.000.- o la que esta
J}:leza} est@rn_e de justicia, por concepto de dafio moral, el que hace consistir en que se
, Cgl r:I'Sto injustamente empobrecido, debiendo enfrentar deudas agobiantes que no le
fornfspol}den en derecho, lo cual le ha acarreado una enorme presion psicologica en
ém aILml(;’ljusta. Afirma el actor que el banco denunciado incumpli6 las instrucciones
Insti*u as de Circular N° 3.444 de 21.08.08 de la Superintendencia de Bancos e
g :mnes_‘Fmancwras, la que en su capitulo 1—.7 regula la t;ans_tjerenma 'electromca
seguﬁdlggacmn y fondos, lo que seria negligencia en la faphcacmn de sistemas de
| que las entidades financieras deben poseer, cita al efecto parte de esa
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Por la denunciante SERVICIO NA(,’IONAL S?:apodcrado, elRprir Ia
SMandante ALEX VENEGAS SAN MARTIN, asistido pOIFA OLEA ARAMBU ito de fs.
CESAR VARGAS FUENTEALBA, y el abogado JOSE MAR la mediante et esCrio, °F | 1
denunciada ¥ demandada BANCO DE CHILE, quien fo"muendo, tras el llama ion €
> SU contestacion, que forma parte de dicho Comp?{r ce. En su contestac obre
tribuna] 5 conciliacién entre las partes, clla no se produ ',1 que los hechos © vez
apoderado de la denunciada y demandada sostiene, en Sumc,son efectivos, todad .
los cualeg se fundan lag acciones interpuestas en su contra no sacciones impugnada
que tanto ]g contratacion del crédito de consumo como las tran i6n en linea en ?1 FEe
s¢€ habrian Producido necesariamente ingresando desde una sesder en la especie, con
Privado de internet del banco, sesién a la que solo se podia acce eéda por el m}smO
la clave secretq del sefior Alex Venegas San Martin, clave cre de conocimiento =
consumidor, ademéas de 1a utilizacién de una “clave dinamica ’al teléfono movil, W
exclusivo de] mismo, por cuanto se envia una diversa cada Vezt‘ene esta defensa
elementos que deberian impedir la intervencion de terceros. .Sog (ljenunciada desde
que, en el caso analizado, no existiria responsabilidad de la entida ando que es et
que la pagina web de; banco denunciado no ha sido vulnerada, afirm ridad de sus
., Propio denunciante quien habria comunicado a terceros los datos Fle_ Se%‘; cEhsko 7
_ Oberaciones, que debia mantener en reserva, contratando un crédito

. uncia y la
efectuando transferencias concluye solicitando el rechazo de la den ‘
demanda, con costas,

|
. En la misma audiencia la parte denunciante aporta documen.tal‘ i?cf)&di
a 45, que incluye copia de mandato judicial (fs. 1 a 6); copia de formularlocﬁ_l = e
atencion de publico (fs. 7); carta de respuesta de la denunciada Banco de 1' » q B
Incluye hoja de resumen de productos financieros del demandante (fs. 9 a 14); cop
de solicitud de crédito de consumo a nombre del demandante Alex Venegas San

b

¥ por el demandante Venegas San Martin al proveedor denunciad
- de Chile, con respuesta escrita del banco (fs. 29 a 31); copia de
. de estafa u otras defraudaciones presentada por el demand
©  Centro Norte de Santiago (fs. 32 a 36); copia de formulario de reclamo ante la
g% Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (fs. 38 ¥ 39); copias de cupén
s y comprobantes de pago efectuados por t?l df:mandante al proveedor denunciado y
demandado (fs. 40 y 41); copia de de_clara_cujn Jurada (fs. 44). Acompang ademas en 15
audiencia, copia de sentencia definitiva d1ctada' por este Juzgado de Policia Local| con
un certificado de ejecutoria (fs. 9_4 a 101); copia de sentencia definitiva Pronunciada
por el Tercer Juzgado de Policia Log:gl de Santiago, con copia de sentencig
confirmatoria pronunciada por la Ilu.s.msm.-la Corte de Apelaciones de Santiago (fs.
102 a 109); copia de sentencia deﬁmtwg dictada por el Segundo Juzgado de Policia
Local de Santiago, con copla.de sentencia revocatorig pronunciada por 14 HNustrisima
Corte de Apelaciones de Santiago (fs. %10 allsg), documentog todos acompariadog con
citacion y no objetados por su contraria. '
El demandante, por su parte, rinde P
documental acompanada por el servicio denunciante.

La parte denunciada y de{napdada rinde como Prueba documentg] copia
de una carta de respuesta al requenrmenlto df la Superintendenci, de Bancjos e
TR : i lacién con el reclamg resentad
tituciones Financieras en re presentado por ¢ dem
g;s 119); copia de contrato unificado de productos de la Division Consumg deeingante
de Chile, celebrado con el demandante Venegas San Martiy, f5. 121); "copib 0
comprobantes de entrega de diferentes dispositivog de » COpia de

X . Seguridadq i
“Digicard Credichile” al demandante, sin constancia de fechas (fs. 15 6, ciesr;or;l?g?ﬁ
2 [
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copias de solicitudes de tarjetas de coordenadas de fechas 29 de agosto de 2014 v 28
de mavo de 2014, (fs. 158 y 163, respectivamente); “Log" (sic) o registros
computacionales de contratacién de crédito de consumo y de cuatro transferencias
efectuadas desde la cuenta corriente del demandante (fs. 154 v 155); copia de analisis
técnico conceptual de “Phishing” v “Pharming” (fs. 164); copia de sentencia de fecha 13
de noviembre de 2015 pronunciada por el Segundo Juzgado de Policia Local de
Temuco, con certificado de ejecutoria (fs. 182); copia de sentencia pronunciada con
fecha 3 de agosto de 2015 por ¢l Tercer Juzgado de Policia Local de Las Condes, con
certificado de ejecutoria (fs. 193); copia de sentencia pronunciada con fecha 17 de
agosto de 2015 por el Primer Juzgado de Policia Local de Maipu, con certificado de
ejecutoria (fs. 208); y sentencia pronunciada con fecha 6 de mayo de 2015 por la
[lustrisima Corte de Apelaciones de Coyhaique, todos los documentos acompanados
con citacion.

En la misma audiencia declara como testigo de la parte del querellante y
demandante de Alex Venegas San Martin, don PABLO CESAR MOLINA ARANEDA,
enfermero universitario, con domicilio en Golfo Trinidad N° 1179, La Pintana, quien,
tras ser juramentado, es interrogado sobre tachas, senalando que es conocido del
demandante Alex Venegas desde el aio pasado -2016-; que es amigo del hermano de
éste mas que de €l; que nunca ha visitado la casa del demandante; que la ultima vez

_-que vio a éste fue antes de que le pasara “esto”; que el hermano de aquél le pidié que

viniera a declarar; que vio al demandante en unos encuentros de competencias de
Play §Station; que su interés en el juicio es que se haga justicia; tras las respuestas, el
banco demandado opuso la tacha contemplada en el numeral 7 del articulo 358 del
Cédigo de Procedimiento Civil, fundado en que de los dichos del testigo se colige una
amistad intima con el demandante, lo que lo inhabilita para declarar; la parte del
SERNAC, al evacuar traslado, solicita el rechazo de la tacha por cuanto el testigo fue
presentado por su parte, que es una persona juridica y por ende no tiene ningiin tipo
de relacién con el testigo, por lo que no procede la causal invocada; agrega que la Ley
18.287, en su articulo 14, establece que la prueba se rige de acuerdo a las reglas de
la sana critica, no se aplica la prueba legal o tasada indicada por su contraria. En
subsidio solicita que se tome declaracién al testigo. En la misma audiencia el tribunal
dispone dejar para definitiva la resolucion de la tacha y ordena tomar declaracién al
testigo, el cual al ser interrogado por el tribunal sefiala, en lo pertinente, que depone
por una estafa bancaria que tuvo Alex Venegas, la fecha no la sabe; fue en septiembre
del afio pasado -2016-, el hermano de Alex Venegas, César, le cont6 que habia sido
J€stafado, que le habian sacado plata de la cuenta del Banco CrediChile, cree que
“ fueron $5.000.000.-; no sabe cémo fue exactamente, fueron transferencias; cree que
fueron varias el mismo dia a personas desconocidas; de ese dia no ve a Alex, ya que
sale con el hermano, lo veia cuando salia con el hermano; le contaron que le afecté en
la parte econémica, que ha tenido que conseguir plata; cree porque ha tenido que
pagar un crédito producto de la estafa; César le ha contado que ya no esta
participando en actividades sociales, al ser contrainterrogado agrega que tomo
conocimiento de los hechos que ha relatado al hablar via telefonica con César un mes

después

| Presentacion de fs. 237 y siguientes, por la que el servicio denunciante
objeta y hace presente observaciones respecto de los documentos probatorios
allegados por la denunciada, las que tuvo presente el tribunal.

A fs. 249 se dispuso autos para fallo. :

CONSIDERANDO:
|
{ A.- Sobre la tacha del testigo:

1°) Que la parte denunciada ha alegado tacha respecto de la testigo de
su c?n&aﬁa PABLO CESAR MOLINA ARANEDA, por afectarle la causal N° 7 del art.
358 del Codigo de Procedimiento Civil, por considerar que mantiene intima amistad
con la parte que lo presenta, fundado en que ambos compartieron momentos de
recre“acic‘m con grupos pequerios. Al respecto el tribunal sefiala que la circunstancia
de estar sometida su decisién jurisdiccional a la sana critica como forma de
valoracién de la prueba 'y que ante él son admisibles toda clase de antecedentes
probatorios (arts. 14 y 16 de Ley N° 18.287), se desprende claramente que en el
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sy o : stintos 1po i
ultimas reformas a procedimientos aplicables €1l o i Suﬁ.Cle-namente a
considera las causales de tacha como 170 stanci objetiy
a circun

. B i e
inhabilitar a un testigo, por todo ello la mera 58 del C_o_dlgl?d:d
un testigo alguna causal de inhabilidad de las qu€ la admisib!

A = - ; jada, 1 €
Procedimiento Civil, como la invocada por la denuncias n otros edentes d
ncordantes €O muestra

del testigo, cuando sus dichos resultan cO
proceso \b son justificadamente verosimiles a la luz de tales al.—latecea las tachas son
garantias de imparcialidad, por lo que paré esta sententl del analisis qu€ debe
inadmisibles en los procedimiento de la especie, Si perjuic’o itica

hacer el juez de cada testimonio segun las reglas de la sana cn o .debe analizarse
que, por lo mismo antes razonado, la imparcialidad de un testigo I;lo presenta como
sélo en funcién del sujeto de la relacion procesal de que S€ trata qul activo 0 pasivo de
tal, sino en relacion a todos los sujetos del proceso, mtegr(?n el ro | testigo haya sido
la relacién procesal, por lo que en este caso la circunstancia que € 72  obsta a la
presentado por el Servicio Nacional del Consumidor en lista dg‘fs. , | onsumidor
falta de imparcialidad que podria afectar a las testigos en relacion con € ntra de
demandante, el cual, obviamente, se vera be ado con un testimonio en ;96 tivo de
;a denunciada y con una sentencia infraccion 1 mismo obJ
a pretensién del Servicio mencionado. ;
Sin perjuicio de lo anterior, observa el tribunal que respecto del te.stlgg

Sr. Molina, esta sentenciadora considera queé sus dichos no develan una amista
intima con el consumidor Sr. Venegas; no aparece de los antecedentes del proceso y
dichos del testigo que busque simplemente favorecer a la parte actora de lg §ausa, por
lo que esta sentenciadora concluye que este testigo no se encuentra inhabilitado para
declarar sobre los hechos de autos. .
Conforme a lo antes razonado y analizando el mérito probatorio de los
dichos del testigo no inhabilitado presentado por la parte actora, el tribunal considera
que se trata solo de un testigo de oidas de dichos de un hermano del consumidor
demandante Alex Venegas, de modo que nada aportan sobre la existencia objetiva de
los hechos infraccionales en que se fundan las acciones de éste y del SERNAC, por lo
que el tribunal lo desecha como antecedente probatorio respecto de los hechos que

patorios ¥

a e]_ art 3
o obsta a
antecC

nefici
al favorable, que €s €

motivan dichas acciones.

B.- Sobre la accién infraccional:

. 3 2°) Q‘ue la den'un.cia df? fs. 46 y siguiente imputa a BANCO DE CHILE
mfra?cmn a los articulos 3_° inciso primero letras a) y d), 12 y 23 de la Ley N° 19.496,
fundandose en que al revisar el consumidor ALEX VENEGAS SAN MARTIN el 'sitio
web de la denunciada e ingresar al banco en linea, tomé conocimiento de la existencia
de cuatro transacciones en su cuenta corriente, ninguna consentida por él, que
suman un total de $4.830.000.- (cuatro millones ochocientos treinta mil pt’asos)
consistentes en cuatro transferencias a diferentes personas desconocidas Ai
consultar al banco se le explicé que con anterioridad a los giros a esos te :
desconocidos se habia realizado una solicitud de crédito de consumo por $3 85Org(a)ros
, la que el consumidor no habia solicitado, de modo que las operaciones serllal d o
habrian llevado a cabo mediando alguna forma de fraude, por lo que no pr ad o
se le cobre tal suma, considerando el servicio denunciante que lasp eSpucane
gntregadas por el banco no son satisfactorias, toda vez que constituye reopnestas
tipo, porque el proveedor no se hace cargo de la existencia de un crédizon respuestas
por el consumidor, argumentos que fueron, en general, reiterad PR v
presentada por el mismo consumidor a fs. 61. : 0s en la demanda

3°) Que la defensa de la denunci 7
ciada se centr. .
fueron efet':tuadas cczn. las claves de acceso del dem?n‘::rilag‘tle las transacciones
correspondiente al crédito de consumo fue transferida g una cfen)';a q(;lfi‘ éa suma
€l Banco de
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Chile cuyo titular es el mismo denunciante y que desde ahi fueron efectuadas cuatro

transferencias a terceros, por lo que los dineros no dejaron de ser parte del

patrimonio del cliente, usando también las mismas claves de acceso que deberian ser

de conocimiento exclusivo, de modo que no se le puede imputar menoscabo

patrimonial a su representada.

. 4°) Que de lo dicho por ambas partes en sus respectivos libelos de
denuncia y contestacion, se deduce que estan contestes en que el demandante ALEX
VENEGAS SAN MARTIN era titular de un producto financiero descrito como cuenta
vista CrediChile; que éste le permitia contratar créditos de consumo y realizar
avances y transacciones mediante una clave secreta, ya sea por medio telefonico o a
través de internet, por lo que el tribunal dara por establecidos tales hechos.

5°) Que de los dichos de ambas partes y la sana critica, de los

documentos acompanados por ambas, en particular del listado de movimientos

financieros de fs. 26 a 28 y de fs. 119 y 120, por su concordancia entre si, se

establece que con fecha 3 de octubre de 2016 junto con abonar el banco denunciado

a la jcuenta vista del demandante Venegas San Martin la suma de $3.800.000 por

crédito en moneda nacional, se produjeron cuatro transferencias consecutivas a tres

Bk personas diferentes, por las sumas de $1.550.000.-, $1.500.000.-, $800.000.- y

& £980.000.- desde la cuenta corriente antes aludida, quedando obligado el consumidor
al pago de las sumas transferidas desde su cuenta.

i 6°) Que consta de las copias que rolan de fs. 32 a 36, aportadas por la
denunciante, que el mismo dia 3 de octubre de 2016, el demandante Alex Venegas
San Martin formulé denuncia al Ministerio Publico por estafa o defraudacion de la
que habria sido victima por accién de terceros, en donde se sefiala que al ingresar a la
pagina web del Banco CrediChile en su domicilio, constaté que en su cuenta vista
tenia un saldo de $200.-, y al requerir informacién a la institucién una ejecutiva le
infor:m() que habia sido victima de un fraude de tarjeta bancaria, puesto que aparecia
autorizando un crédito bancario por $3.850.000.- para luego efectuar cuatro
transferencias a tres cuentas RUT.

| ,
| 7°))Que de lo expuesto por las partes se infiere que la controversia del
juicio estriba en determinar si las transacciones mencionadas, un abono con la forma
2 crédito de consumo, y simultdneamente cuatro transferencias de dinero, todas
-éarg.'fldasv a la cuenta vista del consumidor fueron hechas de acuerdo con las
exigencias legales y contractuales de esa clase de operaciones, y si, no lo fueron, si
ello es imputable al proveedor denunciado.

: { En la especie no obran pruebas directas sobre la forma en que se
habrian efectuado las transacciones cuestionadas, por lo que debe establecerse si hay
pruebas que permitan inferir con claridad suficiente cémo se produjeron tales
operaciones, de cuya existencia dan cuenta las cartolas de movimientos mensuales de

~ la cuenta respectiva acompanadas por ambas partes. Ante la negativa del consumidor

reclamante del hecho de haber efectuado él mismo las transferencias y la falta de
~ pruebas de como se concretaron las operaciones cuestionadas, el tribunal debe
analizar a quién correspondia aportar las pruebas y, por cllo, afecta la falta de esa

: p_rue})a y las conclusiones juridicas que emanan de la falta de prueba de tales hechos.
|/ En este razonamiento el tribunal debe ineludiblemente considerar el
_caracter cautelar del Derecho del Consumidor, en cuanto esta dirigido a proteger a la
 parte mas débil de la relacion de consumo, que es el consumidor frente al proveedor
 profesional, lo que de ninguna manera implica quebrantar el principio de igualdad
juridica en el proceso, sino que es un factor que lleva al juez, por voluntad del
legislador, a considerar la equidad como criterio iluminador en la aplicacion de la ley

" a una relacién juridica asimétrica, como es la de consumo; en concordancia con ello y
estando acreditada la existencia de un abono y luego ‘las transferencias por

~ $1.550.000.-, $1.500.000.-, $800.000.- y $980.000.- efectuados en octubre de 2016,

L5 finéui;nbe al proveedor acreditar el cumplimiento de sus obligaciones respecto de esas
~ operaciones, criterio concordante con una antigua norma de responsabilidad

. contractual, que recoge el inciso 3° del art. 1547 del Codigo Civil, que dispone que "La

prueba de la diligencia o cuidado incumbe al que ha debido emplearlo; la prueba del
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de modo algyng d riéndose a esta P

i coémo de interpretacién, refi . 6
Unicamente copmg “Log”. %eagéoﬁztizsgraesiite ql?; la defensa de la dglf};ll:dcladdea lrzis
aporta' Otros medios probatorios respecto de la efectividad y mOdf' licaS 4 btros
OPeraciones bancarias referidas en el denuncio, como grabaciones telefon ek de
medios fidedignos, atendiendo a que las operaciones fueron hechas a tra A
Internet, sin aportar tampoco antecedentes sobre la forma en que tales operacio e se

%efectQamn por Internet, salvo la insinuacién de que las operaciones qu Bs
cuestionan podrian corresponder al tipo de fraude informatico provocado por t_erffrd
¥ conocido como “phishing”. Observa el tribunal que el contrato y la §oh01tu Gi
crédito de consumo acompanados por la actora no aparecen suscritos por €

consumidor a la fechg de producirse los hechos, con excepcién del cupo total
otorgado en sy tarjeta de crédito, que corresponde a la suma total de $678.300.-, es
decir aproximadamente Ia quinta parte de la suma que aparece como deuda ante la

denunciada, i

Correspondiendo a la denunciada, como parte obligada y como
proveedor profesional, acreditar que ha empleado la diligencia debida en el
cumplimiento de sus obligaciones, corresponde precisar cuales eran las obligaciones
que pesaban sobre la denunciada en su relacién de consumo con el consumidor
reclamante, las que no son otras que las que disponian el contrato y la ley; al efecto

cobra relevancia la norma comun en materia de contratos contenida en el art. 1546

del Cédigo Civil, que dispone que “Los contratos deben ejecutarse de buena fe, y por
consiguiente obligan no sélo a lo que en ellos se expresa, sino a todas las cosas que

emanan precisamente de la naturaleza de la obligacién, o que por ley o la costumbre ‘
pertenecen a ella”,

8°) Sobre el tenor de las estipulaciones propiamente con
el consumidor y el denunciado en relacion con el uso de los denominados “canales de
autoatencion y remotos y los servicios automatizados”, que figuran en el documento de
fs. 123 a 152, descrito como “Contrato unificado de productos Division Consumo Banco
de Chile’, se establece en el numeral 4.- del Capitulo V que ““g] Cliente” instruye a “El
Banco para que éste acepte y entienda que todo llamado telefénico, operacign, o
transaccién efectuada por medio de los canales de autoatencién, Y remotos y los
servicios automatizados por alguna persona dando o digitando su nimero secreto, debq
entenderse efectuado por él mismo. En tal caso Y cumplidos dichos requisito)é “El
Banco” podrd considerar que tal llamado telefonico, operacién o transaccién hq ,s'd
realizada en forma vdlida, legitima Y auténticamen Sin necesida, dl do
efectuar o tomar otro resguardo”, i 1 mismo Caps le
se expresa textualmente que “To ; Pitulo

tractuales entre

ntrare habilitade bara |

#
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operar a través de estos servicios, con las restricciones que establezca “El Banco?,
especialmente en lo que se refiere a montos maximos y minimos de

movimientos diarios...”.

En cuanto a las obligaciones legales de la denunciada, resultan
pertinentes las que establecen las normas citadas en la denuncia, esto es, en la letra
d) del art. 3° de la Ley N° 19.496 y en los arts. 12 y 23 de esta misma ley, como son,

el deber de respetar el derecho a la seguridad en el consumo, la obligacién de cumplir
lo pactado y ofrecido y la obligacion de no actuar con negligencia en perjuicio del

consumidor.

Por otra parte, tratindose las transferencias de dinero materia de las
acciones de autos de clectrénicas hechas a través de Internet, resultan aplicables las
normas del Capitulo 1.7 de la Recopilacion de Normas Financieras de la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras, titulado “TRANSFERENCIA

ELECTRONICA DE INFORMACION Y FONDOS”, del cual resultan pertinentes las

siguientes disposiciones:

* N° 1 inciso final: “Por transferencias electrénicas de fondos se entienden
todas aquellas operaciones realizadas por medios electrénicos que originen cargos o
abonos de dinero en cuentas, tales como: traspasos automatizados de fondos
efectuados por un cliente de una cuenta a otra; 6rdenes de pago para abonar cuentas

de terceros (proveedores, empleados, accionistas, etc.); utilizacién de tarjetas de débito
recaudaciones mediante cargos a cuentas corrientes (impuestos,
s, etc); giros de dinero mediante cajeros
den las descritas y cualquier otra operacién que
habilitado para ello instruye o ejecuta

en puntos de venta;
imposiciones previsionales, servicio
automdaticos, etc. En general, compren
se efectue por aquellos medios, en que un usuario

movimientos de dinero en una o mds cuentas.”
| * N° 2: “Requisitos que deben cumplir los sistemas utilizados: Para

habilitar un sistema de transferencia electrénica de informacion o de fondos, los bancos
deberan considerar el cumplimiento de los siguientes requisitos basicos:...

f - B) Los sistemas utilizados, junto con permitir el registro y seguimiento
integro de las operaciones realizadas, deberdn generar archivos que permitan respaldar
los cﬁmtecedentes de cada operacién, necesarios para efectuar cualquier examen 0 \
certzj;icacién posterior, tales como, fechas y horas en que se realizaron, contenido de los
mensajes, identificacién de los operadores, emisores y receptores, cuentas y montos
involucrados, terminales desde los cuales se operd, etc. La conservacién de estos
archivos se regird por lo establecido por esta Superintendencia en el Capitulo 1-10 de

_esta Recopilacion Actualizada de Normas.
- C) El sistema debe proveer un perfil de seguridad que garantice que las
r realizadas por personas debidamente autorizadas para

ello, debiendo resguardar, ademds, la privacidad o confidencialidad de la informacion
transmitida o procesada por ese medio. Los procedimientos deberdan impedir que tanto
el originador como el destinatario, en su caso, desconozcan la autoria de las
transacciones o mensajes y la conformidad de su recepcion, debiendo utilizarse claves
Yy m%canismos de acceso al sistema y al tipo de operacién, que permitan asegurar Su
autenticidad e integridad. ...
i - E) Los sistemas que permitan ejecutar transferencias de fondos, junto
con reconocer la validez de la operacién que el usuario realice, deben controlar que los
importes girados no superen el saldo disponible o el limite que se haya fijado para el !
efecto. Para todos los sistemas de transferencia automdtica de fondos deberd ’
n los montos de transferencia con respecto a cada cliente con ‘

establecerse un limite e
do se trate de un servicio de uso masivo que no contempla la

acceso al sistema. Cuan
posibilidad de efectuar transacciones importantes, dicho limite podrd fijarse en forma

¢

¥ operaciones sélo puedan se

gene(al para todos los usuarios.

' * N° 4.1 inciso 2°: “Los canales electrénicos que ofrezcan las instituciones

bancarias para realizar estas transferencias deberan contar con apropiados privilegios

de autorizacién y medidas de autentificacién, controles de acceso logico y fisicos,

adecuada infraestructura de seguridad para observar el cumplimiento de las

restricciones y limites que se establezcan para las actividades internas y externas, asi

comq para cuidar la integridad de los datos de cada tran: on y la adecuada i

privqcidad de los registros e informacién de los clientes. Pa s deberdn: a) ' ,

7 ]
!

contar con una plataforma tecnolégica que comprenda una n s6- lida; b) i
‘- Z 9 f
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i SANTIAGO o ara cada transa
disponer de a lo menos dos factores de autentificacion distintos E ]
debiendo ser uno de ellos de generacion o asignacion dinamica;.-- roces0S las me]o?ez

. Lo anterior, sin perjuicio de incorporar € susb ;:wa electronicd y o
pricticas para la administracion del riesgo operacional ge ¢

estdndares internacionales que existen sobre la materia.. deberan contar con sistem
*N® 4.2: Prevencion de fraudes. Los bancos @€

en el menor
0 procedimientos que permitan identificar, evaluar, monitorear Y diicéirde marcar ©
tiempo posible aquellas operaciones con patroneés de fraude, de “a lo cual deberart
abortar actividades u operaciones potencialmente fraudulentas, pa nes conocidoS de
establecer y mantener, de acuerdo a la dindmica de los fraudes, Pat’g :
estos y comportamientos que no estén asociados al cliente- £S
mecanismos deberan permitir tener una vista integral y oportund
cliente, del no cliente (por ejemplo en los intentos de acceso), de oS
(por ejemplo  direcciones IP, Cajero Automdtico U otros), i
correlacionar eventos y/o fraudes a objeto de detectar otros fraudes, P
estos se cometen, modus operandi, y puntos de compromisos, entre otros:

: iada
: 9°) Que de las prucbas que ha aportado en la especi® la decll’;ul’lile -
ninguna dice relacion con la forma en que se efectuaron las operaciones 9 giesoos
trata, sobre los mecanismos de control que habria adoptado ella en .matena e f Sc
tecnolégicos y de fraude en el uso de los productos bancarios entresa o et
consumidor y que, de tener tales mecanismos, que ellos se hayan a_]us.tado 'araS'
criterios establecidos por la Superintendencia de Bancos e Instituciones Fman?li E;.
sobre este punto resultan especialmente relevante que no consta queé exista 3}’
operado en la generaciéon del crédito abonado ni en las transferencias impugnadas
una clave dinamica para acceder al servicio y realizar tales operaciones €nl forma
electrénica, no consta que ellas se hayan efectuado dentro de los limites que debe
haber para esas operaciones, no constan los respaldos informaticos de ellas, .todo ello
conforme le exigia el Capitulo 7.1 de la Recopilacion de Normas de dicha enudad,_ por
lo que no es posible sostener que el banco denunciado haya prestado los serviclos
conforme al contrato pactado y las norma legales aplicables, entre ellas las que le
obligaban a respetar los términos del contrato y a entregar un consumo seguro del
producto de que se trata.

Cabe precisar que los fondos que un cliente deposita en un banco, asi
como los dineros que éste otorga en crédito en base a cuentas de sobregiro o tarjetas
de crédito con cupos de libre disposicién, en tanto estén en cuentas del Banco, s¢
encuentran dentro de su esfera de custodia y no de la del cliente, por lo que mientras
los valores estén en poder del banco, es del riesgo de éste las acciones fraudulentas
que terceros puedan realizar violando los sistemas informaticos de aquél para cargar
operaciones a cuentas de sus clientes, resultando del todo arbitrario la pretension de
un banco de trasladar el riesgo al cliente a través de cuyas cuentas se verifico el
fraude.

CCiénr

guimiento y
tos en qué

También considera esta sentenciadora que el caracter profesional de los
proveedores de bienes y servicios financieros y tecnologicos, les obliga a asumir los
riesgos de origen tecnolégico que puedan afectar a unos y otros, por ser aquéllos los
creadores o distribuidores de los mismos; el consumidor es un lego en ese tipo de
productos, quedando obligado, en los hechos, a confiar en la buena fe y el
profesionalismo con que el proveedor realiza su actividad, el consumidor no esta en

situacion de conocer el funcionamiento ni precaver o solucionar las fallas que tales
bienes y servicios presenten.

10°) Que de lo antes razonado, queda claramente establecido' que
pesaban sobre el denunciado acreditar que las operaciones impugnadas oql
denunciante fueron efectuadas ajustandose a las normas del contrato res ectivp : 1a
Ley y a lo dispues.to por la autoridad reguladora, lo que es indispensablie o i{ .
existencia y validez de la obligacion que ha querido cobrar al euthidor
dem{mdante, y que en los servicios financieros entregados a este mismC OntS\ln}ldor
medidas de resguardo para permitir un uso seguro de la cuenta o
consumidor, cumpliendo las normas sobre riesgos operacionales e o o
producto de que se trata. y:tecoglegicos del
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11°) Que de los antecedentes probatorios que obran en autos, se inficre

que no hay antecedente alguno sobre de qué forma o mediante cudles actos  se
realizaron la contrataciéon de un crédito de consumo a favor del consumidor por la
suma de $3.500.000.-, ni las cuatro transferencias sucesivas a tres diferentes
cuentas RUT del Banco Estado, por las sumas de $980.000.-, $800,000,-,
$1.500.000.- y $1.550.000.-, todo ello el dia 2 de octubre de 2016, ni constan 1()!;
mecanismos de resguardo que la denunciada habria adoptado en materia de riesgos
tecnologicos y de fraude en el uso de los servicios asociados a la cuenta  vista (;UI:
contraté el demandante, y que de tenerlos, que ellos se hayan ajustado a los criterios
establecidos por la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras.

En consecuencia y conforme a lo razonado en los considerandos
anteriores, ha quedado establecido que la denunciada no ha acreditado
suficientemente los elementos para justificar la existencia de las obligaciones que ha
cobrado al consumidor por la suma de $3.904.718.-, ni que ha cumplido con la
obligacion de prestar un servicio seguro al demandante, de acuerdo con lo pactado
con é€l, la buena fe y a las exigencias que la ley y las normas reglamentarias le
imponen, y, en consecuencia, el tribunal concluye que el denunciado no cumplié con
tales obligaciones y que ello se debe a su propia falta de diligencia, incumplimiento
que, como lo expone la denunciante en su libelo, ha causado menoscabo al

.consumidor en los términos que senala el art. 23 de la Ley N° 19.496, de modo que ¢n
la especie se configuran infracciones a los articulos 3° inciso 1° letra d), 12 y 23 de
dicha, razén por la cual sera sancionada la denunciada de la forma que se sefiala mas

adelante.

|
i

C.- Sobre la accién civil:

12°) Que el demandante de autos, don ALEX VENEGAS SAN MARTIN, en
su demanda a fs. 61, precisa sus pretensiones por dafo emergente en $4.830.000.-,
comprendiendo en ella tanto el monto del crédito que aparece como solicitado por ély

las transferencias que estima fraudulentas; agrega por daino moral la suma
$3.000.000.- '

- 13°) Que al establecerse la responsabilidad infraccional de la
4##demandada, corresponde que ésta responda por los dafios y perjuicios que ha sufrido
" el actor a causa de tales infracciones, de acuerdo con lo que establece el Parrafo 1°

del Titulo IV de la Ley N° 19.496; para determinar los perjuicios reclamados, aquélla

ha acompafado la prueba documental aportada por la denunciante, que rola en lo
pertinente de fs. 7 a 44, no objetadas por la demandada, y que son concordantes con
el documento de fs. 119 y 120, aportado por esta ultima, de los que constan las
transferencias a tres cuentas RUT de terceros, con cargo a la cuenta de depésito a la

vista del demandante, por montos de $980.000.- $800.000.-, $1.500.000.- y

$1.550.000.-, no consta en autos que el demandante hubiere efectivamente solicitado

y consentido en contratar el crédito para luego efectuar las mencionadas

transferencias, demandando el total de dichas sumas.

Observa el tribunal que la circunstancia de que el actor aparezca
efectuando transferencias a terceros desde su cuenta en el Banco CrediChile, como se
relata en la denuncia de fs. 46 y siguientes, no altera el hecho de que los dineros .
llegaron a dicha cuenta de una forma que no se encuentra acreditada en autos. Por lo /
dicho, la pérdida patrimonial del demandante al transferir fondos desde su cuenta en !
el Banco CrediChile tiene su origen en haber recibido fondos como efecto de un v
crédito de consumo autorizado por el demandante, sin que conste de ninguno de los i
antecedentes aportados la informacién minima de condiciones del crédito; no se j
explica como se crearon destinatarios para las transferencias; no se informa de
cuentas destinatarias, y tampoco que existan y se permitan transferencias desde una
cuenta en Chile del banco denunciado.

: Por lo antes razonado, el tribunal dispone que el demandante debe ser .
repax;'ado por el Banco demandado en relacién al valor demandado por aquél, y, en i
cuencia, se ordenara a dicho Banco a condonar o dejar sin efecto el crédito de '

consF
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¢ ds 4 L )()()-’v P >
?3.80(),0()0._ Y reembolsar al demandante 1a suma de $ ]‘HJ().‘.(. completa el total de
Intereses corrientes desde la fecha de los hechos, con lo cual s¢ €

: o vista (l(?l

' tramaf , . wade la cuenta ¢

lis transferencing hecHag o cuentas del Bancolstado de .L(l(' !-cr CumpH(]() ]7T)r la

(lcmnnduntv el din 2 de octubre de 2016, todo lo cual debera s encuentre
dcmnndudu de

‘meia 8¢

. ntro de los diez dias siguientes a que esti S(‘”llt-nz::n sentencia cl
cjecutoriada; en ¢ evento de que a la fecha del camplimiento de l‘ic-rt‘ mlﬁ‘id(!) un
demandante hubiere efectundo algin pago a la demandada o hul)"\d(; por aquélla
cargo en sy cuenta corriente por dicho crédito, le debera ser n-mnl)p "‘(‘,“-go 0 pago y
con los reajustes e intereses senalados  desde la fecha del respectivo carg ‘
dentro del plazo ya dicho.

mas reajusles €

S atmrirlz ¢ un
. 14%) Que para los efectos de la determinacion de lu‘ 6{«1?:;291; (cllc la
Gang Jmoral para el demandante, derivado de los hechos de <}L 1:t(') prucbas
Cuantificacion del mismo, el tribunal precisa que si bien el actor no apo N Srafi T
directas sobre cllo, si obran en autos antecedentes para inferir que a(.lucl si s e
menoscabo no material a causa de tales hechos, en efecto, esta jueza no lpdc la
Sustraerse a situaciones que notoria y evidentemente afectan el curso nOI'_ma_, s que
vida de las personas Y que cllas se han determinado a si mismas, situaciones qrVO
S0n obvias en el contexto de la vida contemporanea, que forman parte del ace o
cultural de un ciudadano medio Yy que se circunscriben en la linca_l del desafro
normal y 16gico de los acontecimicntos humanos, lo que no puede ser ignorado por (L;ri
juez en tiempos de la sociedad de la informacién. Este conocimiento aprioristico el
JU€Z no es contrario a las normas que rigen el onus probandi en C} proceso Plla
principio facta sunt probanda, sino que es una expresion del principio de que los
hechos notorios no requicren de prueba (facta notoria probatione non egent), en
Concordancia con la racionalidad que debe existir en todo proceso. En esa
Perspectiva, esta sentenciadora concluye que la frustracién sufrida por el demandante
de la legitima expectativa de que la operacién de su cuenta CrediChile co_ntaba con
medidas de seguridad estables para su utilizaciéon en operaciones telefénicas o por
Internet, Y que se le informaria oportunamente de cualquier contingencia, son
situaciones que afectaron el curso normal de su vida, conforme habria sido si la
denunciada hubiera cumplido sus obligaciones; asimismo, las acciones judiciales y
extrajudiciales que ha debido ejercer el demandante para hacer valer derechos que la
ley le reconoce respecto de la demandada, conllevan molestias intrinsecas, para la
preparacion y ejecucion de los actos en que se han expresado tales acciones.

Sobre este punto esta sentenciadora estima pertinente sefalar que la
responsabilidad de un proveedor por incumplimiento de obligaciones contractuales y
extracontractuales frente al daiio que causa a un consumidor, tiene razonfes y
alcances que van mas alla de la teoria clasica de la responsabilidad civil, tanto en su
vertiente contractual como extracontractual, derivadas de las caracteristicas perias

de la relacién juridica de consumo en un mundo con productos ¥ servicios complejos,

de alto contenido tecnolégico, normativo y distribuidos masivamente, entre tales

a confianza que se tienen en el

un mundo globalizado de grandes y complejos mercados, el consumidor se ve
compelido a “confiar” en el proceder de la empresa proveedora, ya que él carece de los
conocimientos y del tiempo suficiente para informarse detalladamente de lag

ecer la on del’S que se sirva de ellg y
; , reparacion del darno.,. v o]
consumidor deposita su confi €mos asi que el

lanza en la empresa contratand .
0 en ‘
conflanza y lealtad y, Juncion de esq

al verse ésta vulneradq genera 5 )
: ; ’ un dario moral auts
relacion al contrato especificamente Suscrpito y el o

intensamente relacionado con g
en particular. (Carlos A. Ghersj
Aires. 2006, pag. 120).

. [ que, en consecuenciq,
u calidad de cliente que con su calidad de contratante

» “Danlo Moral y Psicolégico”, Editorial Astrea, Buenos

|
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nscibnal ConPa;rn? Oerst;e;ltscntcnciaglora, la ql_lcrcllada, antigua empresa bancaria
ﬁnancier’os N der};anda_r?t presencia 01:1 el pais, propuso un contrato de productos
aanct ' e, que mcl_ula la cuenta vista de que sc trata en autos,
quel lo aceptd conﬁa.ndo en la seriedad de tan importante ecmpresa de servicios
comerc_1a1es y ﬁnant.:leros, confianza que comprendia los servicios para reaii7ar s ‘
operaciones bancarias, servicios en que el consumidor confié que la dcm;mddcis
cumphna, entregando un consumo seguro e informando de modo veraz v oportun a1 "
cambios de condiciones del contrato original, todo lo cual no cumpliéJI}all dI;n - clos
como se establecié en la parte infraccional, llevando al consumidor a realizarLilril\fcl:zrisz?s:

acciones para obtener la informacion sobre las operaciones hechas con su cuenta
luego impugnar éstas. ¥

15°) Conforme a lo razonado precedentemente, este tribunal estima que
al haberse fanfrentado el demandante injustamente a una situaciéon como la desc?'ita
en los considerandos precedentes, derivada de omisiones y algunas conductas en que
incurrié la querellada, ello le ha causado menoscabo en el curso normal de su vida
en su integridad espiritual y dignidad personal, y por lo mismo, un dano morai
reparable pecuniariamente al tenor de lo dispuesto en los arts. 3° letra e) de la Ley N°

,#19.496, el cual el tribunal prudencialmente avalia en la suma de $400.000.-
(cuatrocientos mil pesos).

1 16°) Que con el objeto que el demandante reciba en su integridad la
repairaci()n que le concedera el tribunal, el valor por dafno moral debera ser pagado
mas reajustes segin variaciéon del Indice de Precios al Consumidor desde el mes en
curso hasta el mes anterior a su pago efectivo, y mas intereses corrientes para
operaciones reajustables desde que la demandada sea requerida y hasta el pago
efectivo, y mas las costas de la causa; respecto de las sumas a reembolsar, regiran
los reajustes e intereses sefialados en el considerando 13°.

Y TENIENDO PRESENTE lo dispuesto en los arts. 24, 50 y siguientes de
la Ley 19.496, arts. 1437 y siguientes, arts.1698 y siguientes del Codigo Civil y 17 de
la Ley 18.287,y en laLey 15.231,

i SE RESUELVE:

a) Que rechaza la tacha opuesta por la denunciada y demandada contra
el testigo don PABLO CESAR MOLINA ARANEDA.

b) Que se acoge la denuncia deducida en autos por el SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR, y se condena a BANCO DE CHILE, representado por
Arturo Tagle Quiroz, al pago de una multa equivalente al dia de su pago a VEINTE
UNIDADES TRIBUTARIAS MENSUALES, como infractor a los arts. 3° inciso 1° letra
d), 12 y 23 de la Ley N° 19.496, infraccién establecida en el considerando undécimo
de esta sentencia.

¢) Que se acoge la demanda interpuesta por don ALEX VENEGAS SAN
MARTIN, en cuanto se condena a BANCO DE CHILE, representada por Arturo Tagle
Quiroz, a dejar sin efecto o condonar el crédito sefialado y al reembolso de las sumas
pagadas de éste por el aquél o cargadas a su cuenta a la fecha del cumplimiento de la
sentencia, y de $ 4.830.000-, mas reajustes e intereses, y dentro de los diez d@as
siguientes a que esta sentencia se encuentre ejecutoriada, en los términos que indica
el considerando décimo tercero de esta sentencia, y ademas al pago de $ 490.000.—
(cuatrocientos mil pesos) como indemnizacion de dafio moral, suma esta ultima que
debera ser pagada con los reajustes € intereses senalados en el considerando décimo
sexto de este fallo. ‘

|

{ d) Que la demandada debera pagar las costas de la causa.

Si condenada no pagare la multa establecida dentro del plazo legal, dése
cumplimiento a lo dispuesto en el art. 23 de la Ley 18.287 y despachcs_.erorden de

11
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CUARTO JUZGADO DE POLICIA LOCAL ROL N 4485

SANTIAGO
reclusion nocturna contra su representante legal.

Registrese, notifiquese y archivese en su oportumdad.

Dictada por dofia VIVIANA MUNOZ SANDOVAL, juez.

Autoriza doiia FABIOLA MALDONADO HERNANDEZ, Secretaria Abogada.
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Santiago, veinte de febrero de dos mil diecinueve,

Vistos:

Se reproduce  la sentencia en  alzada, con excepcadn  de  sus
fundamentos séptimo a décimo sexto que se eliminan.

Y teniendo en su lugar presente:

Primero: Que ¢l abogado Benjamin Jordan Astaburuaga, en
representacion del Banco de Chile, ha deducido recurso de apelacidn en
contra de la sentencia definitiva dictada por el Cuarto Juzgado de Policia
Local de Santiago que lo condené al pago de una multa equivalente a
veinte unidades tributarias mensuales, por infraccién a los articulos 3° inciso
primero letra d), 12 y 23 de la Ley N° 19.496, al concluir que dicha
entidad bancaria no adoptd los mecanismos de resguardo necesarios en
materia de riesgos tecnolégicos y de fraude en el uso de los servicios
asociados a la cuenta corriente que habia contratado el actor.

Asimismo condené al pago de la suma de $4.830.000 por concepto
de dafio emergente, que se configura por la pérdida que reporty el
demandante por las transferencias cuestionadas, como también ordeng el
pago de $400.000 por dafio moral.

Segundo: Que el demandante denuncié la existencia de cuatro
transferencias electrénicas a terceros que no habia realizado, por un total
de $4.830.000, tomando conocimiento que con anterioridad a esos giros se
habia solicitado un crédito de consumo por $3.850.00, abonado a su cuenta
corriente, que no habfa autorizado.

Tercero: Que conviene consignar que la seguridad de las

transacciones electrénicas es fundamental para garantizar la protecciéon de

los usuarios y el desarrollo de un entorno adecuado. para la utilizacion de la

plataforma digital. Los servicios ofrecidos electromcam nte por los bancos
deben prestarse con un adecuado control medi

tecnologias que permitan garantizar la autenticid

comunicacién del cliente con ¢l Banco.

Cuarto: Que, en la especie, tanto la ¢g
consumo como las transferenciag postcriores;,
privado de internet del Banco de Chile, alqu

clave secreta del cliente, ingresando a la ses
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la  utilizacion  de  una  “clave dindmica” (digipass del cliente). Es

decir, para cfectuar (ransferencias electronicas con cargo a una cuenta
corricnte, se  requicre necesariamente  conocer el RUT del usuario
autorizado, una primera clave secreta (que es creada por el propio cliente),

luego, para realizar las operaciones cuestionadas, se debe ingresar la
denominada “clave dinamica™ (de seis digitos), que es proporcionada por el
dispositivo electrénico digipass entregado al cliente al contratar con el
Banco.

En otras palabras, la contratacién del crédito y las transferencias se
efectuaron con claves personales del cliente, una creada por él mismo, y la
otra proporcionada por un aparato que debe mantener en su poder quien
realiza la operacion.

Quinto: Que, en esas condiciones, se dispuso de dos factores de
autentificacién, siendo uno de ellos de asignacién dindmica, esto es, una
clave o cédigo de verificacién, que es mostrado en el aludido dispositivo
(digipass) para poder acceder a los fondos y que cambia en cada
transaccién. Si bien la clave secreta primaria o de internet podria ser
capturada fraudulentamente, los numeros que genera el dispositivo
electronico sdlo pueden ser conocidos por quien lo tiene, siendo su custodia
de responsabilidad del cliente.

Sexto: Que, asi las cosas, el Banco proveyo al cliente de un sistema
de claves para entrar al sistema y llevar a cabo las operaciones objetadas.
Tales mecanismos de seguridad destinados a impedir la intervencién por -
terceros de la pagina web del Banco y suplantacion a través de ella deli —

cliente, permiten razonablemente salvaguardar la autenticidad e mtegndad -

de la comunicacién entre el Banco y el cliente, conduciéndose este ulumOI

con sus claves. ; 3

HA

Séptimo: Que, como se advierte, no se estd frt_:_n_ti‘:j a unag
vulneracién de tal comunicacién o de la pégina web del Bz;ricb, bsino', .
asumiendo la tesis del actor que no conocié ni consintié dlchas operamones, : ,
del mal uso que terceros han hecho de las claves confidenciales del clxcnlc _

No es posible sostener entonces que los sistemas de- scgundad del Banco

o,
A il
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han sido vulnerados.

En ese orden de ideas, para posibilitar las transacciones a distancia
debe afirmarse, salvo prueba en contrario, la validez de la firma del titular
a partir del uso de sus claves. De lo contrario, la contratacién de servicios o
préstamos via internet y las transferencias electrénicas no podrian
funcionar, dando pie a que los clientes puedan desconocer la autoria de sus
transacciones.

Octavo: Que, en consecuencia, no se ha acreditado infraccién a la
Ley del Consumidor pues no existe antecedente probatorio alguno que
permita presumir fundadamente que el Banco no provey6 un sistema de
comunicacién seguro, o que incurri¢ en una deficiencia u omisién, o que lo
sucedido se encontraba bajo su esfera de control, méxime si se verifico un
doble control para garantizar que las operaciones fueran realizadas por
personas debidamente autorizadas para ello y, por ende, no puede inferirse
responsabilidad del Banco recurrido en los hechos denunciados.

Por estas consideraciones y de conformidad a lo dispuesto en el
articulo 32 de la Ley N° 18.287, se revoca la sentencia apelada de
vemticinco de julio de dos mil diecisiete, escrita a fojas 28 y siguientes y, en
su lugar, se decide que no se hace lugar a la denuncia infraccional
formulada por el Servicio Nacional del Consumidor en contra del Banco de

Chile y, por consiguiente, se rechaza la demanda civil deducida por Alex

Venegas San Martin en contra de la referida institucién bancaria.
Registrese, notifiquese y archivese. -
Redaccién del Ministro Guillermo de la Barra D. T —

Rol N° 355-2018.

z

. .
Pronunciada por la Tercera Sala de esta Corte de Apclacxoncs de

Santiago, presidida por ¢l Ministro sefior Carlos Gajardo Galdames e
mtegrada por los Ministros sefior Guillermo E. De La Barra Diinner
sefiora Elsa Barrientos Guerrero. :
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CARLOS FERNANDO GAJARDO
GALDAMES

MINISTRO

Fecha: 20/02/2019 13:06:05

ELSA BARRIENTOS GUERRERO
MINISTRO

Fecha: 20/02/2019 14:04:42

GUILLERMO EDUARDO DE LA BARRA
DUNNER

MINISTRO

Fecha: 20/02/2019 13:09:25

MARITZA VERONICA DONOSO ORTIZ
MINISTRO DE FE
Fecha: 20/02/2019 14:10:23
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Santiago, trece de marzo de dos mil diecinueve.
Al escrito folio 12396-2019, téngase presente.

Vistos y teniendo presente:
1° Que el recurso de queja tiene, por exclusiva finalidad, corregir las faltas o

abusos graves cometidos en la dictacion de resoluciones de caracter

jurisdiccional.

- 2° Que por medio del recurso interpuesto se impugna la sentencia de la
Corte de Apelaciones de Santiago, que en lo que interesa al recurso, revoco la de
primer grado que acogio la querella infraccional y la demanda civil, estableciendo
una multa de veinte unidades tributarias mensuales y una indemnizacion de
perjuicios por dafio emergente de $ 4.830.000 y por dafio moral de $ 400.000 y en
su lugar, las rechazé en todas sus partes.

3° Que, como se advierte del tenor del recurso, las criticas se desarrollan
en torno a la estimacién dada a las diversas pruebas producidas y las
conclusiones que de ellas se han extraido, lo que atafie exclusivamente a
aspectos interpretativos que deben resolverse caso a caso, cuestibn que no
representa ni una falta a los deberes funcionarios ni un abuso de facultades,
constituyendo Unicamente una discrepancia entre un litigante y el tribunal
encargado de conocer Y fallar el negocio, pero no resu»lta idéneo para configurar la
gravedad exigida al comportamiento jurisdiccional impugnado.

4° Que, en el mismo sentido, conforme al mérito de los antecedéhtés y del
tenor del arbitrio impetrado, no permite concluir que los jueces hayan incurrido en
alguna de las conductas que la ley reprueba y que sea necés.ario enmendar
mediante el ejercicio de las atribuciones disciplinarias de _esté Corte en lo que se

refiere a la infraccion de las normas del ordenamiento juridico que denuncia como

quebrantadas. En efecto, el recurso gira, en relacién con la interpretacion que los
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sentenciadores hicieron de las normas que dirimen el conflicto planteado y, por
ende, no es susceptible de ser atacada a traveés de esta via, pues el proceso de
interpretacion de la ley que llevan a cabo los juzgadores en cumplimiento de su
cometido no es posible de ser revisado mediante el recurso de queja.

De conformidad, ademas, con lo dispuesto en el N° 19 del Auto Acordado
de esta Corte Suprema sobre Tramitacion y Fallo de Recurso de Queja y letra a)
del articulo 549 del Cddigo Organico de Tribunales, se desestima de plano el
recurso de queja interpuesto por el abogado don Victor Villanueva Paillavil.

Al primer y segundo otrosies, estese al mérito de lo decidido; al tercer otrosi, a
sus antecedentes; al cuarto otrosi, téngase presente.

Registrese y archivese.

Rol N° 5243-19.

HUGO ENRIQUE DOLMESTCH URRA CARLOS GUILLERMO JORGE
MINISTRO KUNSEMULLER LOEBENFELDER

Fecha: 13/03/2019 12:51:52 MINISTRO
Fecha: 13/03/2019 12:51:52

LAMBERTO ANTONIO CISTERNAS MANUEL ANTQONIO VALDERRAMA

ROCHA REBOLLEDO
MINISTRO MINISTRO
Fecha: 13/03/2019 12:51:53 Fecha: 13/03/2019 12:51:54

JORGE GONZALO DAHM OYARZUN

MINISTRO
Fecha: 13/03/2019 12:51:54
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Pronunciado por la Segunda Sala de la Gorte Suprema integrada por los
Ministros (as) Hugo Enrique Dolmestch U., Carlos Kiinsemdiller L., Lamberto
Cisternas R., Manuel Antonio Valderrama R., Jorge Dahm O. Santiago, trece

de marzo de dos mil diecinueve.

En Santiago, a trece de marzo de dos mil diecinueve, se incluyd en el Estado
Diario la resolucion precedente.

Este documento tiene firma electréni i
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