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PROCESO Ne17.762-2016- SCS.-
gEGUNDO JUZGADO DE POLICIA LOCAL DI SANTIAGO.-
;AN']‘]/\G(). Diez de  Junio del afo Dos Mil  Diecisiete.~

VISTOS:

A [s.7 rola n® de Caso R2016M743783
Gernacs
) A [s.8 rola formulario Gnico de atencion de
publico:

A [s.9 rola carta de JUAN CARLOS
LUENGO PEREZ Director Regional Metropolitano Sernac a Banco
gstado de Chile;

Afs.10 rola carta de PILAR FLORES JEREZ,
panco Estado a JUAN CARLOS LUENGO PEREZ Director
Regional Metropolitano Sernac;

.‘ A {s.11 rola carta de PILAR FLORES JEREZ,
Banco Estado a Andrea Marileo Polanco;
A fs.13 rola comprobante de presentacion de
reclamo N°41.406;
A fs.14 rola carta de UR GESTION DE
RECLAMOS BancoEstado a  Andrea Marileo Polanco de fecha
19 de Enero de 2016; ot
A fs.15 rola comprobante de presentacion
de reclamo N°47.029;
A fs.16 rola carta de UR GESTION DE
RECLAMOS BancoEstado a Andrea Marileo Polanco de fecha
| 05 de febrero de 2016;
A fs.17 rola Copia Informativa PDI Policia
de Investigaciones de Chile;
A fs.22 rola estado de movimientos cuenta
rut Andrea Marileo Polanco;
A {s.26 rola cuenta rut consulta resumen;
A fs.27 rola Declaracion Jurada de Andrea
Marileo Polanco;
De fs.28 a fs.38 rola contrato de apertura de
cuenta rut, Banco Estado;
A {s.39 y ss. rola denuncia formulada ante
el Tercer Juzgado de Policia Local de Providencia por don JUAN
CARLOS LUENGO PEREZ, abogado, en representacion del

DE CHILE representado legalmente por dofla JESSICA LO
SAFFIE, por infraccion a la Ley 19.496, sobre Proteccit
Consumidor: Denunciada notificada a fs.81 y 87;
A fs.58 el Tercer Juzgado de Policia Loc: \ ‘
Providencia  se declara incompetente y ordena remitir fogd™"
antecedentes al Tercer Juzgado de Policia Local de Santiago :
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demanda notificada a ffs82 12 contesta denuncia Sracsion y
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i )
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' icfa Local de Sapgi.,, ™
declara icfa Locald )“”'"‘{f);

. 1 ) S r(r
Santiag | Segundo Juzg

antecedentes a

g acepta 1
de Santiago 4¢C) A f5.72 rola

i ) (1()“
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T
representado leg

demand et A {5.96 rola constlta cliente cuenta rut;

De £s.97 a fs.99 rola Huincha cajero ATM,
e fs. .

Banco Santander; P aioro BCT:

A fs.105 y 106 rola Cartola historicg
s.
° electronica;
e Chequerj fs.107  rola acta de compa_felfldo de
' . ' ial;
contestacion y prueba, donde se rindié prueba testimon .
A fs.111 rola Objeta y observa documentos,

A fs.126 rola respuesta oficio Banco Santander
-Chile;

A fs.127 rola respuesta Banco de Crédito e
Inversiones, Fiscalia;

Afs.131rola audiencia para revisién de video
y con lo relacionado v,

CONSIDERANDO:

12-Que don JUAN CARLOS LUENGq
PEREZ, abogado del Servicio Nacional del Consumidor v en gy
representacion denuncio a BANCOESTADO DE CHILE
representado legalmente por dofia JESSICA LOPEZ SAFFIE, pg

haber este Ultimo infringido la Ley 19,496, sobre Proteccion 4
Consumidor:;

22~ Que la infraccion se hace
la falta de seguridad y profesionalidad de la em
prestacion de sys servicios, afectando de paso.
los consumidores que operan bajo esta modalid
la diligencia y responsabilidad de Ja denunciada

consistir en/
presa en lz.
los derechos de
ad, confiados er
. infringiendo I5-
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50 e el Art. 3, 12 v 23 inciso 19 de 1a Loy de Protee, fs

dispt
e los perechos del Consumidor:
de 1

3% Que la parte  denunciada e
mm.(]]{g(;uln de Chile a {s.82, manifiesta en suma que:
puesta mfraccion en que habria incurrido el Banco es5 haber
m.miqido cuatro transacciones en la cuenta rut N” 15426597, de
| cliente Andrea Alejandra Marileo Polanco:
pl 31 de Diciembre de 2015 dofia Andrea Marileo  concurrit o
pagal unas cuentas vy se percato  que el saldo era insuficiente
debido a dos giros v dos compras que ella desconoce;
Revisado el sistema por el Banco, no se registra error en su
Cjccuci(m. ni dispensacion;
Todas las transacciones fueron ejecutadas con normalidad , en la
ciudad de residencia de la denunciante, utilizando la respectiva
clave secreta v tarjeta, ambas vigentes y activas a la fecha y
hora de las transacciones;
La tarjeta de plastico para efectuar giros y la clave secreta se
encuentra en poder del consumidor bajo su esfera de proteccion
v resguardo, tal como se encuentra consagrado en la seccion
iercera numeral seis del contrato de apertura de cuenta rut.
A mayor abundamiento en la clausula undécima del mismo anexo
surepresentada recomienda una serie de medidas a los usuarios.
Estas medidas también se encuentran en
nint/Awww. bancoestado.cl/imagenes/seguridad/Recomendacione

el

].a su

5 Seguridad feh2013.pdf

Que sin perjuicio de lo expuesto en el art.3 inc 1 de la ley 19.496
dispone que “ Son derechos y deberes basicos del consumidor---"
esto es, el legislador también impone al consumidor el deber u
obligacion de actuar con seguridad en el consumo.

Sernac pretende en su presentacion, que con su mera alegacion
de que uno o més giros no fueron realizados por el titular de una
cuenta, baste para atribuir responsabilidad al prestador del
servicio, sin embargo, este no puede desconocer lo dispuesto
en el articulo 1698 del Codigo Civil;

Laley 20.009 en su art.3 dispone que: In el caso que las tarjetas
sean operadas con posterioridad al aviso de extravio, hurto o robo,
correspondera al emisor probar que las operaciones fueron

realizadas por el tarjetahabiente titular o los adicionales autorizados

o

hecho fisicamente por el titular de la cuenta, sino que debefh

lo que la ley del Consumidor le obliga, esto es, otorgdp
P i . \

garantias suficientes para que haya seguridad en el consumc\-\.{*

o . o NN Q7

El Banco realiza sus mejores esfuerzos para que los cliente§Te==

hagan buen uso de su tarjeta y clave, y en su calidad de mandatario

P
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a tarjeta y clave secreta vigentes vy i

{0 cumplimento del contrato SUSCrito ¢q,
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\ ancia
actuc
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correcta de |
rror, en perfec

4° - Que la parte denunciante de|
los hechos en que funda su presentacigy

SERNAC, para acreditar
al consistente en documentos de fs.1 4

Findié prueba document
{s.38:

59 -Que la parte de Banco Estado de

Chile para desvirtuar los cargos formulados en su contra

acompafld documentos de {s.95 a fs.106;

6°.-Que ademas, la demandante presento
igo dofia MARGARITA ELENA CONTRERAS
erdio dinero desde

Diciembre cuando
alrededor de
pero debia

a declarar a la test
CEA quien manifiesta que sabe que Andrea D
su cuenta RUT vy que se dio cuenta el dia 31 de
fue a pagar unas cuentas y le rebotaba la tarjeta
$500.000.— Como era fin de afio, fue hacer el reclamo

esperar dias habiles para revisar la situacion.
A la fecha, el Banco no le ha devuelto el dinero, y si hubiesen

seguros comprometidos, se lo hubieran devueltos
Le afecto mucho esta situacion ya que debia pagar créditos

y también debido a que no pudo viajar a ver a su familia en el sur,
Repreguntada sefiala que el blogueo de la tarjeta se realizg

el 31 de Diciembre;
7°:-Que ademas el SERNAC solicito que se

oficiara al Banco Santander a fin de que remitiera las grabaciones

del dia 30 de Diciembre de 2015 entre las 20:00 y 20:30 en ¢
cajero automatico N°767 ubicado en Avda. Andrés Bello N°2465

Providencia;

revision de video consignandose los sigul
interior de un recinto con dos cajeros automaticos del

Santander v en el video N° 3 y 4° desde distintas cémaras s
ingresar a las 20:04 hrs del dia 30 de Diciembre de 2015 atres_
0s cajeros automaticos ¥ una de ellas de pelo

mujeres para usar |
tira la suma de $200.000.-vestida con -

largo oscuro y ondulado re
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siendo 1 pa Varileo:

plusd hlanc
[ card claramente noe rre de
a"° Que  no exiaten otros antecedentes

,\l.(,,m»;m:uln:~ al |>I'm"w;n:

100, Que on ol proceso ge debe dar por

. hechos:

(Que ol dia 30 de ‘)i("l(‘ln\)l‘(‘ de
) ;mlmn{llirn

a las 0():04 hrs un giro en cajerd
Andres Bello N°2469, I’mvid('n('iu. del Banco

e $2()().()()().~:
e 2015 se realiz0o

mbre ¢
N°767, que no fue

2015 se

N767

o ‘|,|m-i(lm Jos giguientes
eot®

. Avda.
~;;mlnndvr por la guma d
) Que el dia 30 de Dicie
00:04 hrs un giro en cajero automz’\tico
dofia Andrea Marileo:

Que el dia 30 de Diciembre entre las 20:33 Y
. realizaron compras ©n un sector de Providencia

;)(71' ]a suma de $48.00 ¥ $29.000:
dia 31 de Diciembre de 2015 se realiz6 a

las 7:41 hrs un giro en cajer o N°302 ubicado en calle
Huerfanos N°1134, gantiago POT la suma de $200.000.7

Que el dia 04 de enero de 2016 se realiz6 una
la Policia de [nvestigaciones por falsificacion O
de documentos privados
Que dofia Andrea Marileo realiz6 dos reclamos
o los dia 0¥ 05 de  Enero de 2016, con

ant
respuesta Neg iva de parte del Banco:

a las
rc;\limdo por

denuncia ante
uso malic10s0S

112.- Que de los antecedentes que obran en

giro realizado €l cajero N°767 del Banco
distinta a la titular de 1a tarjeta,
informe del Banco Estado Y @ la conducta de la consumidora

reflejada €n Estado de Movimientos de fs.22 en que S€ aprecia
una constante consulta de su saldo, el Tribunal debe concluir que

las operaciones de que da cuenta el documento de fs.11, no fueron
realizadas por la afectada quien, en estas circunstancias, Se€ V10
obligada a denunciar el hecho a la Policia de [nvestigaciones, lo
que otorga aun mas verosimilitud a su yersion de 1o sucedido, sin
g que pueda imputarsele negligencia en el cuidado de su tarjeta;

el proceso, esto €S
Santander por una persona

o _ . /’,.':-—" ~
12°-Que en este orden de 1dgaS;’&mla-§ ‘
P, ,,‘\\v\.-' L0 j

alegacmngs del Banco  en cuanto al deber de cuid d
tarjetahabiente deberan Ser desestimadas habiend‘gg' eda

demostrafio que quien utilizo la tarjeta era und personé{.%(}%%,jnﬂa 19,
que a la titular no le fue sustraida, ni ella extravio su tarie W




139~ Que junto con lo anterior, fallog

(l(} |
0
han resuclto en el g ‘

Cnyj

Justicia
el banco ~en ¢,

“Iis evidente que
ambicén otorgar al titular de 14

Jes Superiores de o
senalando que:

. orvicio- debet X

aveedor del servicie . : " (
JITGVES i e an (OrMIinos que pueda operar ¢

lades necesarias, en ten n (_‘ll;,

qin menoscabos ni tropiezos, porque se (ray, d

(rece al cliente y por la sencilla razon que s

Tribuni
indicado

las seguric
en forma regular,
un producto que O

2 1]
oS Sl Negocio .

14°.- Que el Banco denunciado debe respondey
v para ello, debe contar con mecanismos asociados a los medjq,
de pago que tengan prevencion anti-fraudes y sobreto,,
considerar que ante la creciente situacion de denuncias pop
clonacion de tarjetas, hecho publico y notorio, la entidag
financiera  debe mantener dichos medios de pago de manery
segura y  como prestador de servicio, debe poseer los
mecanismos de resguardo necesarios tales como patrones de
compra de sus clientes para ver si existe algiin movimiento
anormal en estos y asi detener la transaccion;

15°.-Que la denunciada al prestar el servicio,
por el cual cobra la respectiva comision, tiene la obligacion de
tomar todas las medidas para que los consumidores no sean

victimas de fraudes, sin que pueda eludir su responsabilidad al
respecto;

16°.-Que el Tribunal apreciando el mérito de lg
prueba rendida en autos, debe dar por establecido que
BANCOESTADO DE CHILE infringi6 la ley sobre proteccion a log
derechos del consumidor, al actuar con negligencia en |,
prestacion del servicio  al cliente, infringiendo con su conduyct,
lo dispuesto en el articulo 23 haciéndose acreedor de una mult,
de hasta 50 UTM segun lo seflalado en el articulo 24 de | ley
19.496;

17°.-Que a fs.72 dofla ANDREA ALEJANDRA
MARILEO POLANCO dedujo demanda civil de indemnizacion
de  perjuicios en contra de BANCOESTADO DE CHILE
representado legalmente por dofia JESSICA LOPEZ SAFF[E
solicitando el pago de los perjuicios que valora en su demands ;'
N 18°.- Que el Banco Estado solicit¢ el rechqzﬁ
la demanda civil de indemnizacién de perjuicios pero tal alegatiic

deberd ser desestimada en mérito de lo concluido
considerando 16° del presente fallo:
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Al monto de 12

o0, ~Que  en cuanto
de dafo omergoente, esto

ada por cone epto
)y Nno (\(‘ :(‘;lw'\,|' l;] (““.

solicit
ion efectiva de
o disposicion
no dependio de
tarjeta clonada, el ribunal

s p;m'immni
1 (‘[‘(‘(‘(i\‘() sobre ol dinero

imlvn1ni/;n‘u'm
s, 12 Jdisminuc "

mnslim_\'h por un poder d
on su cuenta ruat v st \'Hlnm;u'l Y que

el uso de una

pabido que
o su origen en
¢l documento agregade
] Banco debera entregar

(v
yafs.1l para determinar la

(‘(msidvmm
dinero que €

ala consumidora:

sumda de
4l apreciando el merito de los

jentes referidos en el considerando precedente. de acuerdo
la sana critica, regula prudencialmeme los
la suma de $477.900.-

91°- Que el Tribun

mnt‘cc(
las reglas de

a
perjuicios por dafio emergente en

99° - Que la demandante no rindio  prueba
suficiente para acreditar el lucro cesante y dafio moral que cobra

en Su libelos

nizacion debe ser completa por
licitado de acuerdo al alza
al consumidor que

de Estadistica;

93°.- Que la indem
accederse al reajuste SO
da por el indice de precios
| Instituto Nacional

lo que debe

experimentd
determina mensualmente €

24°.- Que la actora solicitd que se€ condene al

demandado al pago de los intereses:

25°.- Que los intereses tienen €n nuestra
legislacion, el caracter de frutos civiles sobre capitales exigibles,
seglin se desprende de lo dispuesto €n los articulos 647 ¥ 2.204

al 2.209 del Codigo Civil, constituyendo ademas, una forma de
de perjuicios que Se deben desde que el deudor se

indemnizaci()n
mora segun lo prescribe el Art. 1559 del mismo

constituye €n
cuerpo legal;
erito de 1o expuest/,/,-éé'f)iélﬁ_l

considerando precedente, @ juicio del Tribunal €s imgfé% depteN.
otorgar intereses €n esta materia, ya dque ello constiﬁ_Ll”cf&b- 1 “«,"}*‘;{'\
doble indemnizacion, todo sin perjuicio de los que sean"ﬁ;,é 1

en caso de mora, una vez que se haga exigible la obliga ;
. . (';, %

pagar la indemnizacion que €n definitiva se determine €n auta

26°.- Que en m
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A Que ¢ : ‘ ol Art 50 d S, @
siderar 10 dispuesto en e - oU de |y Lo
‘ , de Policha [ocal, para condeny,
. ; N
sin que sed preciso, que lo
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Tt o = 0O
I'ribunales Ordinariog

Tribunal debe con

15.231 que {aculld
ag a4 arte

costas d la P ey N

. 08
conocen | s

lotalment€ : ‘
Civil en lag causas que

Justicias

Por estas consideraciones Y teniendo ademgg
to en los Arts. 13y 14 dela Ley N°15.231 y
e la Ley 18.287 y Arts. 3,12,23y 24 ¢e

47 y 1559 del Codigo Civil

presente Jo dispucs
Arts. 1.9, 14,17y 23 d
la Ley 19.496 vy arts. 6

SE DECLARA:

EN MATERIA INFRACCIONAL*

la denuncia formulada por

don JUAN CARLOS LUENGO PEREZ, abogado, en representacion
del Servicio Nacional del Consumidor en contra de
BANCOESTADO DE CHILE representado legalmente por dofia
JESSICA LOPEZ SAFFIE, v se le condena a pagar una multa de
90 UTM por infraccion ala ley 19.496 ;

Que se acoge

EN MATERIA CIVIL:

Que se acoge la demanda civil de
de perjuicios, deducida por dofia ANDREA
ALEJANDRA MARILEO POLANCO en contra de BANCOESTAD(
DE CHILE representado legalmente por dofta JESSICA LOPE7
SAFFIE s6lo en cuanto que se condena al demandado a pagar
la  demandante, la cantidad de  $477.900.=, por (:onceptal
de  dafio emergente, dentro del quinto dia de ejecutoriado (;
fallo: reajustada de acuerdo al alza experimentada por el indiée;
precios al consumidor, a contar de la fecha de la notificaéién'd Ie
'del?landa y hasta el pago efectivo, considerandose como g
indice el del mes calendario anterior al mes en que se nbfaflmer
demanda y como dltimo indice, el del mes calendario e
mes en que se efectie el pago, sin intereses y con costa

indemnizacion
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ANOTESE, NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE,

en su oportunidad.

UEL NAVARRETH

DO POR EL JUEZ TITULAR: DON MAN

pICTA

pOBLETE.-
SECRETARIA ABOGADO: SRA. ISABEL OGALDE RODRIGUEZ//
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HINICTPALIDAD DE SANTIAGO

vV

GRESD N% 701016356
BANCO DEL B&TARQ DE CHILE g7mm0_7
. AVDA. LIB. BDOOKIGGINS 11110 SANTlAGO o
| MUTASLEY CONSUMBOR2 A *L_ .
| \
| 2MO17762/16 \ iR |
CONCEPTO

Causa : 2016-M-17762-2

— - nfraccion INF. PERJUICIO CONSUMIDOR
Fecha Infrac. : 08/07/2016
Nro. Parte

_,mano—ceepa;mxsgrmegmg

N02284950 | PLAZO PARA PAGAR

CUENTAS VALORES

115080200%001002

939.440
Pagado
13-12-2017 10:3
NN9744K4ME
1701016356
SUBTOTAL
IPC I
939.440
___INTERESES B :
_TOTAL
“ ] 0
939.440 1
UNIDAD LIQUIDADOR 4? EMISOR |
| - Scanned by CamScannct
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CERTIFICO: que segiin consta de |o obrado en |og aut
17.762/2016/SCS, se dicts sentencia definitiva con fecha 10 dos- Rf)l
del afio 2017, ]a que esta escrita a fs. 134 y siguientes encontr'e e
esta firme o ejecutoriada, habiéndose vencido Jog j::se
0s

establecidos por '
Por la ley para Ia Interposicion de recyrspg en
su

contra.-

Santiago, 20 de Noviembre de 2017.-

—————
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