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ABSTRACT

El presente trabajo “analisis jurisprudencial del alcance del deber de cuidado de los usuarios en el fraude
respecto de transacciones electronicas en el marco de la Ley N° 20.009 modificada por la Ley N° 21.234”
aborda la tratativa que los diversos juzgados de policia local de la Region Metropolitana han tenido
respecto del nuevo procedimiento incorporado por la Ley N° 21.234, en virtud del cual los entes emisores

o0 prestadores de los servicios financieros accionan en contra de los usuarios de los mismos.

Teniendo como premisa aquellos casos en gque existen supuestos de fraude, solicitando al tribunal que se
declare la existencia de dolo o culpa grave por parte de los usuarios en el uso de los medios de pagos
electrénicos cuando en ellos resida la causa directa en el perjuicio patrimonial sufrido. Se analizan,
asimismo, las resoluciones judiciales que se refieren de forma expresa al actuar de los emisores y usuarios
en este supuesto; con la finalidad de establecer si es que existe ex ante un criterio unificado del deber de
cuidado que deben observar y cumplir los usuarios de los medios de pagos electrénicos.



INTRODUCCION

Con la entrada en vigor de la Ley N° 21.234 —que modifica la Ley N° 20.009 y limita la responsabilidad
de los titulares o usuarios de tarjetas de pago y transacciones electrénicas en caso de extravio, hurto,
robo o fraude, promulgada el 20 de mayo de 2020 (“Ley 21.234”)—, se actualizd y sistematizd la

regulacion de la responsabilidad de los usuarios de diversos servicios financieros.

Dentro de las innovaciones contenidas en el nuevo cuerpo normativo, tres son esenciales para este
trabajo: (i) el establecimiento de un procedimiento ante los Juzgados de Policia Local para conocer de
las controversias entre emisores y usuarios con ocasion de los supuestos contenidos en la norma;! (ii) el
reconocimiento al juez de policia local de la facultad para apreciar la prueba rendida en este
procedimiento bajo las normas de la sana critica; (iii) y la incorporacion del fraude en el ambito de

aplicacion de la normativa, en circunstancias que no fue incluido en su concepcion original.

Asi, pareciera que la ratio legis en la génesis de la norma opt6 por amparar a los usuarios,
considerandolos como la parte vulnerable de la relacién juridica, en contraposicion a las grandes
empresas prestadoras de servicios financieros. En el Gltimo tiempo se han ventilado diversos juicios, en
distintos tribunales del pais, en que usuarios que desconocen operaciones en sus productos financieros
son demandados por las instituciones emisoras debido a su eventual grado de responsabilidad en el

acaecimiento de los hechos.

El presente trabajo tiene como propo6sito investigar y analizar la valoracion que han mostrado los jueces
de policia local respecto del estandar de cuidado que tienen —o debieran tener— los usuarios de servicios
financieros en aquellos casos en que existe un supuesto de fraude, que tiene como consecuencia un
perjuicio patrimonial en los usuarios. Se trata de resolver la inquietud respecto a como se han resuelto
estas controversias y si existe una postura clara de nuestros tribunales respecto a lo que interpretan como

estandar de cuidado exigido por la ley a los usuarios en estos supuestos.

Para ello, se revisan resoluciones judiciales recientes que resuelven las acciones presentadas por bancos
e instituciones financieras, asi como las argumentaciones y consideraciones de la etapa de discusion de
cada caso. Luego se intenta sistematizar la informacién obtenida, en razén de si existen o no
interpretaciones inmutables del rol y la responsabilidad de los usuarios en el universo de Juzgados de

Policia Local y Tribunales Superiores; esto, poniendo especial atencion en el papel de la sana critica en

1 Segun lo dispuesto en el articulo 1 de la Ley 20.009, los supuestos corresponden a los casos de extravio, hurto, robo o fraude:
“Esta ley regula el régimen de responsabilidad aplicable en los casos de extravio, hurto, robo o fraude (...)”.



el proceso resolutivo. Finalmente, se sugieren précticas de educacion financiera y bancaria para los

usuarios y titulares de cuentas en las que se practiquen transacciones electrdnicas.

A la luz del desafios que podria suponer para los alumnos del Departamento de Ensefianza Clinica del
Derecho de la Universidad de Chile verse enfrentados a patrocinar casos de este tipo en que la
jurisprudencia es escasa al igual que las publicaciones, el trabajo tiene una importancia practica evidente.
Como se adelantd, estamos frente a una norma bastante nueva y, por lo demas, innovadora. Luego, se
vuelve fundamental conocer como estan fallando a este respecto los distintos jueces en la Region

Metropolitana.

Por otro lado, es importante también para los usuarios tener una mejor nocion de las implicancias del
uso de estos nuevos medios de pago, como de las conductas que deben mejorar a fin de evitar verse

afectados por hechos tan gravosos y lamentables.

Es mi intencion que, al finalizar la lectura, el lector de este trabajo pueda comprender de mejor forma la
problematica de la determinacion del estdndar de cuidado del usuario de tarjetas de pago y transacciones
electrdnicas, pueda formarse una opinién informada respecto a las diversas posturas e intereses en juego
y logre valorar la importancia de la busqueda del equilibrio entre los diversos bienes juridicos protegidos
por el legislador, velando por la seguridad de los usuarios, por la certeza juridica de las instituciones sin

sacrificar las bondades de los avances tecnoldgicos, esenciales para el mundo global de hoy en dia.



CAPITULO I: LAS PARTES EN EL FENOMENO FINANCIERO

1.1 Generalidades

Mas de tres lustros han pasado desde la promulgacién de la Ley N° 20.009, que establecio en el afio
2005 un régimen de limitacion de responsabilidad para titulares o usuarios de tarjetas de pago y
transacciones electronicas, siendo —a esa fecha— muy dificil llegar a ver en el horizonte el avance
exponencial que tendrian los medios de pago electrénicos. La Ley N° 21.234 viene a dar respuesta a las
nuevas problematicas surgidas con el rapido avance de las relaciones comerciales, en gran parte, gracias

a las facilidades que otorgan los distintos avances tecnologicos.

En la actualidad el mercado exige la inmediatez en las transacciones. Ya no es necesaria la asistencia
presencial a los bancos para, por ejemplo, emitir un documento de pago a la vista endosable con fines
de transferir dinero a otra persona, en circunstancias que antes se necesitaban una serie de procesos e
intervinientes en distintas etapas del proceso, lo que evidentemente repercutia en el tiempo requerido
para autorizar y validar una transaccion. Hoy, muy por el contrario, las innovaciones tecnolégicas nos
permiten acceder a sistemas multiplataformas que prescinden totalmente de una persona fisica ajena al
emisor y al beneficiario final. Tanto es asi que en muchas de estas transacciones no existe limite horario,
pudiendo ser realizadas las 24 horas del dia, lo que se traduce en un aumento exponencial del volumen
de operaciones realizadas. Segun lo sefiala el informe anual de la Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras de Chile (“SBIF) del afio 2018, a esa fecha ya venia produciéndose en Chile
un aumento sostenido de transacciones electronicas, creciendo a una tasa anual promedio de 9,2% entre
los afios 2009 al 2017.2

Luego, y conforme a la contingencia mundial, se puede afirmar que uno de los efectos que ha tenido el
confinamiento por la pandemia COVID-19 fue precisamente el prescindir de los medios tradicionales

presenciales, migrando a transacciones electronicas canalizadas a través de internet.

En este escenario, y a juicio de este autor, se mantiene como piedra angular de la discusién legislativa,
una necesidad constante de adecuarse rapidamente a las innovaciones que trae una de las industrias con

mayor crecimiento y evolucion.

2 Informe Anual 2018 (Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieros)
<https://www.cmfchile.cl/portal/estadisticas/617/articles-40087_doc_pdf.pdf>. El informe muestra que durante el periodo
2009-2017 el numero de transacciones bancarias canalizado a través de internet (transferencias de fondos y datos) crecié a una
tasa promedio anual de 9,2%. Una evolucién opuesta tuvo las transacciones bancarias presenciales como las asociadas a
cheques, las que se redujeron a una tasa promedio anual de 7,2% durante el mismo periodo.



https://www.cmfchile.cl/portal/estadisticas/617/articles-40087_doc_pdf.pdf

Ya lo decia en 2003 el diputado sefior Eduardo Saffirio en la primera discusion en sala del proyecto de
Ley N° 20.009 en que sefialaba, con las siguientes palabras, cdmo la realidad de ese entonces creaba la

necesidad de regulacién:

“(...) junto con establecerse estas nuevas formas de operar mediante el uso de tarjetas
gue permiten acceder al crédito o al consumo —hoy cada vez mas masivas—, surgen
nuevas circunstancias a las que el derecho debe responder, sea regulando las formas
de acceso al mismo, sea mediante regulaciones que establezcan una manera de limitar

responsabilidades para el usuario tarjetahabiente .3

Estos temas, que se identificaban en la discusion parlamentaria hace mas de quince afios, siguen mas
vigentes que nunca: los desafios en materias de supervision y seguridad persisten habida cuenta de la
necesidad del mercado y sus intervinientes de obtener servicios confiables. Motivo de aquello es que se
ha vuelto necesario actualizar la Ley N° 20.009 conforme a los nuevos requerimientos, actualizando el
estatuto de responsabilidad del usuario de esta clase de productos y servicios, cuestion que se tradujo en

la promulgacion y publicacion de la ya mencionada Ley 21.234.

De lo anterior da cuenta el mensaje de la Ley N° 21.234 que refiere expresamente a la necesidad de
actualizar la normativa, particularmente en los casos que no previstos por la Ley N° 20.009. En efecto,
ya eran regulados supuestos en que los usuarios conocian del posible uso fraudulento de sus medios de
pago (por ejemplo, casos de extravio, hurto o robo). Sin embargo, la realidad actual presenta nuevos
supuestos como el uso fraudulento de los medios de pago sin que el usuario haya perdido la tenencia
material de sus tarjetas bancarias. Se trata de casos en que los usuarios son engafiados para entregar su

informacién financiera privada y asi autorizar transacciones cuyo contenido desconocen en su totalidad.

Como bien fue sefialado en mocién parlamentaria del primer tramite constitucional de la promulgacién

de la ley:

“El problema que presenta esta ldgica es la relativa indefension en la que queda el
tarjetahabiente —o el usuario de otros medios de pago— cuando la operacién
fraudulenta ocurre bajo la total ignorancia del titular, frecuentemente como resultado
de la clonacion del instrumento u otros métodos similares. El tarjetahabiente o el
usuario solo se notifica de tales operaciones cuando recibe los cargos en el balance

de la tarjeta o de su cuenta. En tal escenario, el tarjetahabiente no tiene oportunidad

3 Biblioteca del Congreso Nacional de Chile. Historia de la Ley N° 20.009. Primer Tramite Constitucional: Camara de
Diputados, Discusion en Sala, p. 6.



de notificar de nada sospechoso al emisor, por lo que las providencias de la Ley N°

20.009 no se ejecutan”.?

Expuesto lo anterior, resulta necesario revisar los intervinientes afectados por la nueva normativa, es

decir, el emisor del servicio financiero y el usuario de este.

1.2 Concepto de emisor

En su articulo 1 la Ley N° 20.009 fija su objeto y dispone:

“Esta ley regula el régimen de responsabilidad aplicable en los casos de extravio,
hurto, robo o fraude de tarjetas de crédito, tarjetas de débito, tarjetas de pago con
provision de fondos, o cualquier otro sistema similar, en adelante conjuntamente, las
‘tarjetas de pago’, emitidas y operadas por entidades sujetas a la fiscalizacién de la
Comisidn para el Mercado Financiero y a la regulacion del Banco Central de Chile,
en relacion con el respectivo giro de emision u operacién de dichos instrumentos.
También regula el régimen de responsabilidad en los casos de extravio, hurto, robo o
fraude de tarjetas de pago emitidas y operadas por entidades no sujetas a la
fiscalizacion y regulacion de los organismos indicados, salvo disposicién expresa en

contrario”.

Luego, en el inciso segundo del articulo 2, define al emisor de la siguiente manera: “El emisor o
prestador del servicio financiero de pagos electrénicos de dichos medios de pago, en adelante, referidos

ER2]

en forma conjunta como los ‘emisores’”.

De la interpretacion arménica de las normas citadas, podemos inferir que para los efectos de esta ley se
comprende en la categoria de emisor a toda entidad —sujeta o no la fiscalizacion de la Comision para el
Mercado Financiero o a la regulacion del Banco Central de Chile— que ofrezca, vigile y controle algin
servicio financiero y la tecnologia necesaria para el respectivo giro de emision u operacion para el uso

de los medios de pago por parte del usuario.

En la discusion de estas definiciones se propuso utilizar los mismos términos que se usan en otros
cuerpos legales. En tal sentido, primero se recomend6 el uso de los conceptos de emisor y operador de

tarjetas de crédito utilizados la Ley General de Bancos.® Luego, se sugirié usar el concepto de las normas

4 Biblioteca del Congreso Nacional de Chile. Historia de la Ley N° 21.234. Primer Tramite Constitucional: Senado. Mocién
Parlamentaria en Sesion 79. Legislatura 364.
5 Hoy reformada por la Ley N° 21.130, que moderniza la legislacién bancaria.



del Banco Central de Chile y la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (hoy Comision
para el Mercado Financiero), que definian al emisor como “las empresas cuyo giro consista en la
emision u operacion de tarjetas de crédito o de cualquier otro sistema similar, siempre que dichos
sistemas importen que el emisor u operador contraiga habitualmente obligaciones de dinero para con

el publico o ciertos sectores o grupos especificos de él .

Segun los términos del Compendio de Normas Financieras del Banco Central referentes a los emisores,
empresa Emisora de Tarjetas es: “la persona juridica establecida en el pais que emite y pone en
circulacién una o mas Tarjetas, debiendo cumplir con la regulacion especifica aplicable a la emision

de Tarjetas de Crédito, Tarjetas de Débito, y Tarjetas de Pago con Provisién de Fondos ™.’

Con todo, la Ley N° 20.009 en estudio opta por presentar una definicion en términos propios que resulta
profundamente armonica con su espiritu cautelar. AGn mas si se considera que, a la norma a la que se

reenvia es aquella que regula los derechos de los consumidores.®

A mi juicio, la definicién del término emisor no tiene por finalidad establecer una “prision semantica”
de la que se pueda liberar algin interprete mediante subterfugios lingiisticos abusando de una
interpretacion restrictiva de la misma. Muy por el contrario, su generalidad y simpleza —que puede
devenir en riesgo o exceso de flexibilidad para quienes hagan uso de ella— pareciera tener como objetivo

incluir en términos amplios a todos quienes provean servicios financieros de pago electrénico.

En suma, tanto de la definicion legal de emisor de la Ley N° 20.009 como de aquellas recogidas en otras
de las normas sectoriales, se colige como elemento comin de la actividad del emisor el rol de control y
supervigilancia de la plataforma en la que se actla para realizar los medios de pago. De esta forma,
podemos adelantar que no es el usuario el que propone, mantiene y da soporte al software en que se
realizan las distintas operaciones. Como veremos, ello serd importante a la hora de establecer el estandar

de cuidado aplicable a los intervinientes en este proceso.

6 Articulo 2, Ley General de Bancos: “Correspondera a la Superintendencia de Bancos e Instituciones ART. 2° Financieras la
fiscalizacion, del Banco del Estado, de las empresas bancarias, cualquiera que sea su naturaleza y de las entidades financieras
cuyo control no esté encomendado por la ley a otra institucion. La Superintendencia tendrd la fiscalizacion de las empresas
cuyo giro consista en la emisién u operacion de tarjetas de crédito o de cualquier otro sistema similar, siempre que dichos
sistemas importen que el emisor u operador contraiga habitualmente obligaciones de dinero para con el publico o ciertos
sectores o grupos especificos de €l. Las personas que realicen tales actos en forma habitual y que eludieren la fiscalizacién de
la Superintendencia seran penadas en la forma que contempla el articulo 39.”

" Compendio de normas financieras del Banco Central de Chile, capitulo 111.J.1. del titulo 1 N° 3.

8 Articulo 5 inciso sexto, Ley 20.009: “El procedimiento para ejercer esta accion sera el establecido en el Parrafo 1° del Titulo
IV de la ley N°19.496, sobre proteccion de los derechos de los consumidores™.



1.3 Concepto de usuario

En el articulo 2 la Ley N° 20.009 también define a los usuarios en los siguientes términos: “Los titulares
0 usuarios de medios de pago, asi como los titulares de otras cuentas o sistemas similares que permitan
efectuar transacciones electrénicas, en adelante referidos en forma conjunta como los usuarios”.® Esta
nueva definicion engloba en un mismo universo conceptual a los titulares/usuarios de tarjetas fisicas,

digitales, o medios de pagos electrénicos.

Ya se puede vislumbrar un evidente fin proteccionista del rol de usuario, pues la norma no hace
diferencia ni mayor distincion entre las diversas calificaciones que puedan existir segin las
particularidades del contrato que haya celebrado con un respectivo emisor. Esto se encuentra en armonia
con la definicion de consumidores o usuarios que hace la Ley N° 19.496, que establece normas sobre
proteccion de los derechos de los consumidores (“Ley 19.496).° La definicion del articulo 1 de esta
ley igualmente contiene una definicion amplia respecto de quienes —al entendimiento de esta norma—
son consumidores o usuarios, considerando a toda persona natural o juridica que, por cualquier acto
juridico oneroso adquiera, utilice o disfrute de un bien o servicio; bastando Unicamente que detenten la
calidad de destinatario final. Aunque escapa del alcance de este trabajo, cabe mencionar que, de un
tiempo a esa parte la definicion legal de consumidor ha sido ampliada ingentemente, habida cuenta del
desarrollo doctrinal, jurisprudencial e incluso legal que ha establecido ciertas excepciones.!

Ahora bien, la forma en como la nueva ley recoge el concepto de usuario, adelanta desde ya una
delimitacion de su responsabilidad.’? La norma parte por definir al usuario y luego establece que su
responsabilidad quedara limitada por el sélo aviso oportuno que dé al emisor de haber sido victima de
fraude —entre otros supuestos que no son materia del presente trabajo, a saber: extravio, hurto y robo—
. El legislador ubica la definicidn de usuario junto con los efectos de la limitacion de su responsabilidad
en el mismo articulo teniendo como hecho Unico fundante un acto propio del usuario, que corresponde

al aviso que debe dar al emisor de haber sido victima de fraude.

% Articulo 2, Ley 20.009.

10 Articulo 1, Ley 19.496: “Consumidores o usuarios: las personas naturales o juridicas que, en virtud de cualquier acto
juridico oneroso, adquieren, utilizan, o disfrutan, como destinatarios finales, bienes o servicios. ”

11 S6lo como ejemplo, cabe destacar la Ley 20.416 que fija las normas especiales para las empresas de menor tamafio, en su
articulo 9 y bajo ciertas hip6tesis, le da a estas empresas la calidad de consumidoras.

12 Articulo 2, Ley 20.009: “Los titulares o usuarios de medios de pago, asi como los titulares de otras cuentas o sistemas
similares que permitan efectuar transacciones electronicas, en adelante referidos en forma conjunta como los “usuarios”,
podran limitar su responsabilidad, en los términos establecidos por esta ley, en caso de hurto, robo, extravio o fraude, dando
aviso oportuno al emisor.”



A continuacién, la norma agrega que para el emisor existe una obligacion expresa de facilitar al usuario
ininterrumpidamente todos los medios que permitan efectuar y registrar los avisos de fraude.'® Esta idea
se reafirma en el Compendio de normas financieras del Banco Central de Chile,'* que dispone: “es deber
del emisor facilitar los medios de forma constante e ininterrumpida para que los usuarios puedan
notificar en caso de haber sido victimas de hurto, robo, extravio o fraude; incluso en los casos en que

el mismo usuario actuara, bajo interpretacion del emisor, con culpa o dolo™.

En esta linea, la ley en estudio en su articulo 4, inciso cuarto, sefiala de forma expresa que tan pronto el
usuario tome conocimiento de la existencia de operaciones no autorizadas, deberé dar aviso al emisor
conforme al articulo 2 antes mencionado, fijando con ese acto un hito que marcaré el fin inmediato de
su responsabilidad por el uso que haga de los medios de pago con posterioridad al aviso. Esto se traduce
en que los efectos de la utilizacion de dichos medios después de dar aviso del extravio, hurto, robo o
fraude, seran de responsabilidad y cargo del ente emisor.

En consecuencia, se puede apreciar que la Ley N° 20.009 establece un limite claro y tajante a la
responsabilidad del usuario con ocasion del aviso que debe dar al emisor. Por esto, el &mbito obscuro,
objeto de controversia —y materia de esta investigacion— se compone de todos aquellos movimientos

desconocidos por el usuario producidos con anterioridad al aviso.

Entre emisor y usuario existe el elemento vinculante que consiste en el medio de pago que, para efectos
de esta ley, incluye las tarjetas de pago y los sistemas de transacciones electrénicas.’® Se trata de
servicios prestados por los emisores y utilizados por los usuarios. Es en la dindAmica de esta relacion en
gue se producen los hechos recogidos por la Ley N° 20.009, que afectan directa e indirectamente tanto

al usuario como al emisor y corresponden a los casos de extravio, hurto, robo y fraude.

Esta investigacion se centra en estudiar los casos de fraude, pues corresponde a una de las innovaciones
que introdujo la Ley N° 21.234 intentando hacerse cargo de un vacio legislativo. Asi fue expuesto por

la diputada Joanna Pérez en la discusion de la norma: “El problema subsiste en aquellos casos en que

13 Articulo 2, inciso 2 Ley 20.009: “El emisor o prestador del servicio financiero de pagos electrénicos de dichos medios de
pago, en adelante, referidos en forma conjunta como los "emisores", debera proveer al usuario, todos los dias del afio, las
veinticuatro horas del dia, de canales o servicios de comunicacion, de acceso gratuito y permanente, que permitan efectuar y
registrar los referidos avisos. Por el mismo medio de comunicacion, y en el acto de recepcion, el emisor debera entregar al
usuario un nimero, codigo de recepcion o identificador de seguimiento, y la fecha y hora del aviso, procediendo de inmediato
al blogueo respectivo del medio de pago, en lo referido a su funcionalidad para efectuar pagos o transacciones electronicas.”
14 Compendio de normas financieras del Banco Central de Chile, Capitulo 111.J.1., titulo 3 N° 8. “El Emisor facilitara los medios
para que los Titulares o Usuarios puedan notificar, durante las 24 horas del dia, la pérdida, robo, hurto, adulteracion o
falsificaciéon de sus Tarjetas. Una vez recibida la notificacion, el Emisor deberd, incluso en el supuesto de que el Titular o
Usuario haya obrado con culpa o dolo, procurar por todos los medios a su alcance impedir la ulterior utilizacién de la Tarjeta
respectiva.”

15 Articulo 1, Ley 20.009.
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las personas reportan fraude o clonacién de sus tarjetas de crédito y la legislacidon no se pronuncia al

respecto.”*

16 Biblioteca del Congreso Nacional de Chile. Historia de la Ley N° 21.234. Segundo Tramite Constitucional: Camara de
Diputados.
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CAPITULO II:

JUECES DE POLICIA LOCAL: COMPETENCIA, VISION E INTERPRETACION

2.1 Requlacion normativa

Con la promulgacion y publicacion de la Ley N° 21.234 se incorporaron a la Ley N° 20.009 diversos

elementos que la supremacia de la realidad exigia regular.

Una de esas innovaciones es la competencia otorgada a los Juzgados de Policia Local —de la comuna del
domicilio del usuario— para conocer de la accién que puede ejercer el ente emisor, en contra del usuario,
si, a su entender y en base a la recopilacion de antecedentes, se pudiera acreditar la existencia de dolo o
culpa grave por parte del usuario, cuestién que esta recogida en el inciso tercero del articulo 5 de la Ley
N° 20.009, que sefiala:

“Si en el plazo anterior [esto es, los cinco dias para la cancelacion de los cargos o a
la restitucion de los fondos; mas los siete dias para cuando hay montos involucrados
por sobre 35 Unidades de Fomento], el emisor recopilare antecedentes que acrediten
la existencia de dolo o culpa grave por parte del usuario, podra ejercer ante el juez
de policia local todas las acciones que emanan de esta ley, siendo competente aquel

gue corresponda a la comuna del domicilio del usuario .

Resulta novedoso lo expuesto en la norma, pues las acciones que derivan de la ley en estudio podrian
perfectamente, ser materias de conocimiento de los Juzgados de Letras con competencia en lo civil.
Ademas, es de conocimiento pablico que gran parte de los emisores existentes en el mercado tienen
cientos de procedimientos ya iniciados en estos tribunales en contra de usuarios. Asi las cosas, podria
postularse que, si la competencia de los conflictos surgidos de la aplicacion de la Ley N° 20.009 se
hubiera radicado en estos ultimos, esto hubiese servido a los emisores, dada la posible reduccién de

costos de transaccion mediante el trabajo con economias de escala.

Este fue un tema ampliamente discutido en el proceso de discusion de la ley. Gran parte de los
parlamentarios manifestd su temor de que, en los tribunales con competencia en lo civil, ain en
procedimientos breves y concentrados, existiria gran dilacion en la restitucion de los fondos
defraudados. El usuario tendria que esperar, al menos, por todo el periodo que durase el juicio que, en

palabras del senador sefnor Felipe Harboe, “aun cuando se trate de un juicio sumario, no demorara
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menos de 2 afios”. Luego, como resultado no buscado se acrecentaria la indefension del usuario obligado

a permanecer en relaciones juridicas pendientes de resolucion por meses, incluso afios.’

Es mas, la judicializacion de estos conflictos ante juzgados civiles podria haber servido como un
incentivo perverso para los bancos a litigar mas estas controversias, pues su masividad les permitiria
gozar de los beneficios de las economias de escala que un usuario individual no detenta. Esto, sin
siquiera tener la certeza aun si el defraudado fue el emisor o el usuario. En efecto, podria darse la
posibilidad de que el emisor dilatara intencionalmente el juicio a fin de retrasar discusién del fondo para
forzar el abandono de los usuarios, ya sea por volver en extremo onerosa la defensa letrada en juicios
tan largos, o bien por lograr un acuerdo que, de mediar otras circunstancias menos gravosas para los

usuarios, no tomarian en primer lugar, o lo harian en términos diversos.

Antes de la entrada en vigor de esta modificacion, cuando una persona era defraudada, judicializar el
conflicto resultaba un segundo castigo o una forma de revictimizacion para el usuario, que debia
disponer de dinero para asistencia juridica. Ademas, como se adelanto, al no existir un procedimiento
ad hoc para conocer de estas materias —ni remitirse a un procedimiento especial de otro cuerpo legal—-
se debia seguir con los procedimientos ordinarios, muy largos y con muchas trabas probatorias para el

usuario.

Esta victimizacion secundaria se daba con mayor fuerza en aquellos supuestos de fraude en que la
persona victima del fraude era el emisor y no el usuario. Supuestos que no se encontraban contenidos
en la anterior Ley N° 20.009, por lo que la prueba recaia en el usuario y ahora recae en mayor medida

en el emisor, este aspecto es uno de los grandes avances en materia de proteccion al usuario. *® Tanto es

17 Tal como lo sefialé el senador Felipe Harboe, al referirse a la judicializacion de la accién en discusion, sefialando que un
usuario demandado (una accion presentada en sede civil) deberd esperar al término del juicio, el que, aun cuando se trate de un
juicio sumario, no demorara menos de 2 afios. Historia de la Ley N°21.234 Informe de Comision Mixta. Pagina 30.

18 Articulo 1, Ley 20.009: “Los tarjetahabientes de tarjetas de crédito emitidas por instituciones financieras o casas
comerciales, podran limitar su responsabilidad en los términos establecidos por esta ley, en caso de hurto, robo o extravio,
dando aviso pertinente al organismo emisor.

El emisor de las tarjetas debera proveer al tarjetahabiente servicios de comunicacién, de acceso gratuito y permanente, que
permitan recibir y registrar los referidos avisos. Por el mismo medio de comunicacion, y en el acto de recepcion, el emisor
deberd entregar al tarjetahabiente un niumero o cédigo de recepcion del aviso y la fecha y hora de su recepcion.”

Articulo 2: “Las tarjetas por las que el tarjetahabiente haya dado aviso de extravio, hurto o robo, serdn bloqueadas de
inmediato por el emisor”.

Avrticulo 3: “En el caso que las tarjetas sean operadas con posterioridad al aviso de extravio, hurto o robo, corresponderd
al emisor probar que las operaciones fueron realizadas por el tarjetahabiente titular o los adicionales autorizados por éste.

Las clausulas de los contratos que impongan el deber de prueba sobre el tarjetahabiente, por operaciones realizadas con
posterioridad al aviso de extravio, hurto o robo, se tendran por no escritas”.

Articulo 4: “El tarjetahabiente no tendra responsabilidad por las operaciones realizadas con posterioridad al aviso o noticia
entregada al emisor, sin perjuicio de la responsabilidad penal que corresponda.”
Articulo 5: “Las siguientes conductas constituyen delito de uso fraudulento de tarjeta de crédito o débito:
a) Falsificar tarjetas de crédito o débito.
b) Usar, vender, exportar, importar o distribuir tarjetas de crédito o débito falsificadas o sustraidas.
c) Negociar, en cualquier forma, con tarjetas de crédito o débito falsificadas o sustraidas.
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asi que, en las discusiones de la Comision Mixta, se sefialé que en estos casos muchas veces se caia en
el abuso del recurso de proteccion como medida de salvataje o atajo para obtener una resolucion rapida

por parte del aparato jurisdiccional, evitando de esa forma el procedimiento ordinario ya indicado.

Frente a esta realidad, la opcion de un procedimiento concentrado y breve, conocido por el juez de
policia local perteneciente a la comuna del usuario, llegd a salvar una serie de aprensiones planteadas
en la discusion legislativa.'® En primer lugar, se debe considerar que los juzgados con competencia en
lo civil no estan en las comunas méas pequefias, lo que obligaria al usuario a trasladarse a la comuna que
corresponda. Por otro lado, la comparecencia ante dichos juzgados requiere del patrocinio de un
abogado, lo que no se exige en la justicia de policia local. Ademas, se contemplan procedimientos
concentrados bien establecidos en otros cuerpos normativos, por ejemplo, aquellos sobre proteccion de
los derechos de los consumidores, resultando en una resolucién rapida, menos onerosa y mucho mas
eficiente. Todo esto, sin perjuicio de la reserva de acciones que pueden ser conocidas por jueces de
garantia y de tribunales orales en lo penal, para todos aquellos en que proceda segun lo contenido en el

mismo cuerpo normativo.

Todo apunta a que estamos en presencia de una gran innovacion, en donde pareciera ser que el legislador
quiso privilegiar un mayor acceso a la justicia de la poblacion victima de esta clase de conflictos, ya sea
disminuyendo las barreras de entrada —dando competencia a un juez territorialmente méas cercano-,

permitiendo la comparecencia sin incurrir en gastos de asesoria letrada, entre otros.

Con todo, existio y sigue existiendo discusion respecto a un punto muy importante: la valoracion de la

prueba que realiza el juez de policia local.

2.2 Del procedimiento vy la sana critica

El articulo 5 de la Ley N° 20.009, en su inciso sexto, dispone que el procedimiento para ejercer la accion
gue consagra corresponderd al utilizado para conocer de las acciones que no fueren colectivas y que se
encuentren recogidas en la Ley 19.496, sobre proteccion de los derechos de los consumidores. La norma

dispone:

d) Usar, vender, exportar, importar o distribuir los datos o el nimero de una tarjeta de crédito o débito, haciendo posible que
terceros realicen operaciones de compra o de acceso al crédito o al débito que corresponden exclusivamente al titular.
e) Negociar, en cualquier forma, con los datos o el nimero de la tarjeta de crédito o débito, para las operaciones sefialadas
en la letra anterior.
f) Usar maliciosamente una tarjeta bloqueada, en cualquiera de las formas sefialadas en las letras precedentes.

La pena por este delito sera de presidio menor en cualquiera de sus grados.

Esta pena se aplicara en su grado mdaximo, si la accion realizada produce perjuicio a terceros.’
19 Biblioteca del Congreso Nacional de Chile. Historia de la Ley N° 21.234. Informe de Comision Mixta. p. 30.

>
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“El procedimiento para ejercer esta accion sera el establecido en el Parrafo 1° del

Titulo 1V de la ley N° 19.496, sobre proteccion de los derechos de los consumidores .

El reenvio expreso a la Ley 19.496 se encuentra en armonia con la necesidad de tener un procedimiento
especial, concentrado y eficiente. La Ley 19.496, en su articulo 50 letras A) y siguientes, regula el
procedimiento aplicable ante los Juzgados de Policia Local respecto de los asuntos que deben ser

sometidos su conocimiento, prohibiendo la prérroga de competencia por via contractual.

Una disposicion crucial en este tipo de procedimientos es aquella que regula la valoracion de la prueba.
El inciso final del articulo 50 letra C de la Ley 19.496, establece que en estos procedimientos la prueba

se apreciara siempre conforme a las normas de la sana critica.

Mucho se ha escrito respecto de la sana critica como método de valoracién de la prueba, que puede ser
definido como la ponderacién del conjunto de normas o criterios de los jueces, basadas en las pautas de
la ldgica, los conocimientos cientificamente afianzados y las méaximas de la experiencia, aun
prescindiendo de la consideracion de la historia personal del enjuiciador. Todos estos elementos
confluyen para lograr el convencimiento necesario para resolver. De manera més simple, pero no menos

certera, Couture define la sana critica como “las reglas del correcto entendimiento humano »20

que, si
bien pueden variar con relacion a la experiencia y contexto; se mantienen estables en cuanto a los

principios légicos en que debe apoyarse la sentencia.

Podriamos convenir que la sana critica como método de apreciacion de la prueba se encuentra en un
punto intermedio entre los sistemas de prueba legal y la libre conviccién. A juicio de este autor, este
método de valoracidn de la prueba resulta muy apropiado para una realidad cada vez mas compleja como
la que es objeto de andlisis en este trabajo. Mas adn, si nos referimos a operaciones comerciales en que
la inmediatez de las transacciones y el hecho que los roles de los intervinientes se disuelven y difuminan
en este baile frenético de miles de contratos por minuto, en que todo cambia y evoluciona tan rapido
gue, parametros inmutables de ayer, hoy no sélo quedan obsoletos, sino que incluso pueden entorpecer

la labor del juez.

A modo de ejemplo, para comienzos de la década del 2000 el porcentaje de la poblacion que contaba
con acceso a internet fija en Chile llegaba al 16,6%, internet movil no existia. Para el afio 2010 se

registraron 19.852.242 abonados a la telefonia movil, superando el nimero total de habitantes del pais.

20 Couture, Eduardo. Fundamentos del Derecho Procesal Civil. (Buenos aires: Roque Depalma Editor, (1958), p. 270.
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Ya para el afio 2011, la conexion por banda ancha movil super6 a la fija, representando un 59% de los

accesos.

El despegue digital también penetr6 en la bancarizacion y en el incremento del comercio electrénico.
En marzo del 2020, las compras en linea aumentaron un 119% pasando a representar el 13% de las
ventas totales del comercio retail. Un aumento considerable si recordamos que en el afio 2001 apenas

conseguia ser el 0,1% de las ventas en casas comerciales.?

Las compras en linea, en gran medida, son pagadas a través de medios digitales. En ese contexto, si el
legislador optase por un sistema de prueba legal, todos los conflictos sobre esta materia y cuyas leyes
regentes fueren promulgadas con anterioridad al uso masivo de internet, serian muy dificiles de resolver
por el juez. Primero, por no tener pardmetros, para el legislador del afio 1990 era impensado que desde
un dispositivo mavil, en cualquier momento y lugar, alguien podria pagar de forma instantanea por un
servicio prestado a 100 kilémetros de distancia; en tanto un hecho imposible no se puede probar, no
tiene cabida en la norma y se volveria anacrdnica. Segundo, el sistema no tendria la flexibilidad que
otorga un sistema de prueba como la sana critica, la labor del juez podria verse muy disminuida y con

ello, la justicia.

Entonces, parece importante no perder de vista el ambito de aplicacién en el que se desarrolla esta
dindmica de apreciacion de la prueba rendida; existe un conflicto sometido al conocimiento del Juez de
Policia Local, en el que existen pretensiones contrapuestas basadas en premisas con sustento legal, que

deben ser probadas.

Muy bien lo describe el autor Jaime Laso, en su articulo Légica y Sana Critica? en que, refiriéndose a
la sana critica como sistema de valoracion de la prueba, estima que “no es mas que la formalizacion en
el ambito legal del razonamiento de sentido comin”. Nada de especial vemos en la exigencia a los jueces
de que fundamenten sus decisiones en base a la l6gica, los conocimientos cientificamente afianzados y
la experiencia, desde que eso es lo que se espera que toda persona racional haga dia a dia en las méas
variadas circunstancias de su vida. Esto deber ser ain mas exigible a un sentenciador en orden a dar
cumplimiento a los fines Gltimos de todo Estado de Derecho, tales como la seguridad juridica,

estabilidad en las relaciones, confianza en el sistema, entre otros.

21 “Ventas online del comercio minorista crecieron 119% en la ultima semana de marzo” (Camara de Comercio de Santiago, 3
de abril de 2020) <https://www.ccs.cl/2020/04/03/ventas-online-del-comercio-minorista-crecieron-119-en-la-ultima-semana-
de-marzo/>.

22 Laso Cordero, Jaime. “Logica y Sana Critica”, en: Revista Chilena de Derecho, vol. 36 N°1, (2009) pp. 143 — 164.
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Hay una tendencia en la legislacién de nuestro pais, y en la doctrina, de avanzar hacia un sistema de
sana critica, ya que sus bondades conversan muy fluidamente con lo que exige la sociedad actual a los
jueces. Asi se sefiald, a propdsito de la modernizacién de la reforma procesal penal por el senador sefior
Enrique Silva Cimma “Asimismo, por la modernizacion del régimen probatorio, dejando la ortodoxa
prueba legal tasada y pasando a la reflexiva sana critica”.?® De esta manera, la ley esta facultando a los
jueces para motivar sus sentencias teniendo como limite el respeto a las normas que gobiernan la

correccion del pensamiento, en otras palabras, las leyes de la légica y el sentido comdn.

Prueba de lo anterior y a modo de ejemplo podemos sefialar dos normas contenidas en cuerpos legales
diversos a los anteriormente indicados que establecen la sana critica como forma de valoracion de la

prueba. En primer lugar, el articulo 456 del Cddigo del Trabajo, el que reza:

“Articulo 456. El tribunal apreciara la prueba conforme a las reglas de la sana

critica.

Al hacerlo, el tribunal deberd expresar las razones juridicas y las simplemente
I6gicas, cientificas, técnicas o de experiencia, en cuya virtud les asigne valor o las
desestime. En general, tomara en especial consideracion la multiplicidad, gravedad,
precision, concordancia y conexion de las pruebas o antecedentes del proceso que
utilice, de manera que el examen conduzca Idgicamente a la conclusion que convence

al sentenciador.
En segundo lugar, el articulo 297 del Cédigo Procesal Penal, que dispone:

“Articulo 297. Valoracién de la prueba. Los tribunales apreciaran la prueba con
libertad, pero no podran contradecir los principios de la ldgica, las maximas de la

experiencia y los conocimientos cientificamente afianzados.

El tribunal deberéa hacerse cargo en su fundamentacién de toda la prueba producida,
incluso de aquélla que hubiere desestimado, indicando en tal caso las razones que

hubiere tenido en cuenta para hacerlo.

La valoracion de la prueba en la sentencia requerira el sefialamiento del o de los
medios de prueba mediante los cuales se dieren por acreditados cada uno de los

hechos y circunstancias que se dieren por probados. Esta fundamentacion debera

23 Biblioteca del Congreso Nacional de Chile (1995). Historia de la Ley N° 19.696.
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permitir la reproduccion del razonamiento utilizado para alcanzar las conclusiones

a que llegare la sentencia. ”

Estas normas regulan dos ramas del Derecho completamente diferentes, resguardando bienes juridicos
diversos y teniendo procedimientos especiales cada uno en su ambito de aplicacion. Aun asi, pareciera
ser que el legislador esta mostrando alin mas sefiales de confianza en los jueces, en su experiencia y en
su capacidad para resolver conflictos y motivar resoluciones segun las reglas de la sana critica. Podria
decirse que salir de las esferas de los sistemas de valoracion reglados o tasados representa el mismo
nivel de atribuciones para los jueces, pero con una flexibilidad inusitada.

Para el tema en estudio, este aspecto es de gran relevancia. El legislador, al discutir la reforma legal
introducida por la nueva Ley 21.234, estaba innovando con letras mayusculas. Si bien, los Juzgados de
Policia Local tienen experiencia en diversas materias, de acuerdo con la nocion clésica, no eran los
tribunales idoneos para resolver las materias de la Ley N° 20.009, habida cuenta que la primera respuesta
parecia estar en la competencia en lo civil. Es una gran responsabilidad que el legislador confi6 a los
jueces de policia local y que més del algun reparo presentd en el camino. En ese sentido, se manifestd
la senadora Lily Pérez durante el trdmite de Comision Mixta al sefialar que “no concuerda que esta
materia sea vista por los juzgados de policia local porque no puede predecir qué podria suceder. Si
bien confia en los juzgados de policia local, y trabaj6 en un municipio, ese cambio podria ralentizar

algo que funciona correctamente”**

Esta nueva “discrecionalidad” que poseen los jueces de policia local para conocer de los conflictos
regulados por la Ley N° 20.009, otorga mayor flexibilidad a los sentenciadores y con ello se impulsa la
creacion juridica y se nutre el Derecho mismo, pues se permite a los jueces utilizar un abanico inmenso
de dmbitos del conocimiento humano en la valoracién de los hechos y en la fundamentacion del motivo
de sus resoluciones, teniendo siempre como limites las lineas rectoras de la propia sana critica y, claro

esta, la normativa vigente.

2.3 Del estandar de cuidado de los usuarios y la problemética de su determinacion

Como se ha mencionado, por medio de la Ley N° 21.234 se establecié un limite en la responsabilidad
de los titulares o usuarios de tarjetas de pago y transacciones electronicas en caso de extravio, hurto,
robo o fraude. Este trabajo se concentra en estudiar todos aquellos casos constitutivos de fraude con

operaciones desconocidas antes del aviso que hace el usuario al emisor, pues se ha logrado identificar

24 Biblioteca del Congreso Nacional de Chile. Historia de la Ley N° 21.234. Informe de Comision Mixta. p. 70.
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gue esta zona es controversial. En estos casos, cobra gran relevancia el deber de cuidado que debe tener

el usuario para gue la norma logre su objetivo.

En los casos estudiados en este trabajo, el fraude consiste en la maquinacion llevada a cabo por terceros,
con fines de engafar al usuario para obtener de él autorizaciones de transacciones, o bien, claves y
codigos dispuestos en elementos personales entregados por el emisor para autenticar una determinada

operacion.

Se ha observado que el principal argumento en juicio de los entes emisores radica en afirmar que, en los
supuestos de fraude, los usuarios han actuado con dolo o, al menos, con culpa grave y que son ellos
quienes hacen posible la ejecucion de todas y cada una de las transacciones. Por lo mismo, advierten
que de mediar la suficiente diligencia por parte de los usuarios, no habria espacio para la existencia de
fraudes en la utilizacion de los medios de pago.

En definitiva, la postura que toma el emisor en estos conflictos se sostiene en que, a su juicio, las medidas
de seguridad y prevencién adoptadas por el permiten concluir que el usuario actué con dolo o, al menos,
con culpa grave, debido a las siguientes circunstancias: (i) el ente emisor cumple integramente con todas
y cada una de sus obligaciones, tanto al disponer de importantes e idoneas medidas de seguridad, como
al desplegar mecanismos comunicacionales de prevencion; (ii) los sistemas informéticos de seguridad
del ente emisor no son vulnerados ni sufren problema o falla alguna en las fechas indicadas por los
usuarios demandados; y (iii) resulta imposible realizar transacciones financieras sin contar con datos
bancarios personales del usuario, es decir, que aln en los casos en que los primeros dos supuestos recién
mencionados no se dieren, el elemento absolutamente necesario e imprescindible para que el fraude
tenga éxito, radica en que el usuario haya cooperado, otorgando de forma previa, informacién

confidencial como claves, c6digos o autorizaciones.

Segun la informacion recogida y analizada, puede postularse que este tltimo elemento seria fundamental
a la hora de que el juez valore los hechos fundantes de una demanda. Es un hecho puablico y conocido
que esta informacién confidencial de los clientes no debe ser divulgada, tanto es asi, que las mismas
campanfias publicitarias de las instituciones financieras, asi como la informacién oficial que entregan a
sus clientes sefialan que nunca, bajo ninglin motivo, seran solicitadas por el emisor claves y/o cualquier
otra informacion esencial para la autorizacion de operaciones. Por ello, a juicio los prestadores de
servicios financieros, la grave impericia del usuario —a veces confesada por los mismos que reconocen
haber dado informacidn sensible a terceros— en el cuidado de sus datos financieros es lo que permite la
concrecion de las operaciones impugnadas y de esta forma, el dafio denunciado seria absolutamente

inimputable al ente emisor.
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A mayor abundamiento, segln ciertos emisores en diversas demandas estudiadas, existirian sélo dos

alternativas para explicar el actuar del usuario:

“(i) Las transacciones fueron realizadas por el propio usuario o; (ii) este ultimo
incurrié en un descuido o falta de cuidado tan grave de su obligacién de custodia y
proteccion de sus productos, claves y/o dispositivos de seguridad estipulados en el
contrato suscrito con el ente emisor, que permitié a terceros realizar dichas

operaciones ”.°

Asi, continda el razonamiento de los emisores, resulta 16gico concluir que como efecto directo de un
hecho doloso o al menos gravemente negligente del usuario, el ente emisor fue engafiado, lo que impidid
que pudiese realizar cualquier accion tendiente a evitar los hechos denunciados, pues las transacciones

se llevaron a cabo contando con datos seguros y cédigos personales.

Por lo demas, en los casos analizados, por regla general, el ente emisor expone que su actuar se enmarca
dentro del estandar de cuidado que se exige por la normativa vigente. El articulo 5 de la Ley N° 20.009,
modificado por la Ley 21.234, publicada el 29 de mayo de 2020, en su inciso segundo expresa que:

“Si el monto reclamado fuere superior a 35 unidades de fomento, el emisor debera
proceder a la cancelacion de los cargos o la restitucion de los fondos segun
corresponda, por un valor de 35 unidades de fomento en igual plazo que el inciso
precedente. Respecto del monto superior a dicha cifra, el emisor tendré siete dias
adicionales para cancelarlos, restituirlos al usuario o ejercer las acciones del inciso
siguiente, debiendo notificar al usuario la decision que adopte de la manera indicada

en el inciso tercero del articulo 2.
A su vez, el inciso tercero de la disposicién es claro en indicar que:

“Si en el plazo anterior, el emisor recopilare antecedentes que acrediten la existencia
de dolo o culpa grave por parte del usuario, podra ejercer ante el juez de policia local
todas las acciones que emanan de esta ley, siendo competente aquel que corresponda

a la comuna de domicilio del usuario”.

%5 Este razonamiento esta presente en la mayoria de las demandas estudiadas, se encuentra, a modo ejemplar en las siguientes
causas: 639323-15/2022. 640627-11/2022. 640628-15/2022 todas conocidas por el 1° Juzgado de policia local de Puente Alto.
%6 Articulo 5, Ley 21.234.
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En los casos estudiados, los entes emisores afirman cumplir con lo ordenado por la norma y, ain mas,
alegan haber extremado las medidas de prevencion y publicidad. Para los emisores existen ciertas
obligaciones que determinan el deber de cuidado que la ley les exige, y conscientes de aquello, cumplen
a cabalidad lo dispuesto y, en consecuencia, cuentan con la facultad de iniciar acciones para que un juez
determine si el usuario ha actuado con dolo o culpa grave y declardndose, entonces, que las

consecuencias gravosas del fraude no le son imputables al emisor.

En relacion con el estandar de diligencia debido, la regla del articulo 44 inciso segundo del Cédigo Civil,
dispone que la culpa grave o lata “(...) consiste en no manejar los negocios ajenos con el grado de
cuidado que adn las personas negligentes y de poca prudencia suelen emplear en sus negocios propios
(...)”. Al respecto, la doctrina ha postulado que “esta clase de culpa es la que le impone un cuidado
menor al deudor, ella se da Unicamente en caso de maxima negligencia, tan grosera que el legislador
considera dolosa la actitud del deudor. Seria el caso, por ejemplo, del que arroja un objeto encendido

a un lugar en que existen materias inflamables.”%’

Por su parte, el profesor Hernan Corral comentando la entrada en vigor de la Ley 21.234, ha sefialado
que la calificacion de la culpa en grave, leve o levisima debe realizarse considerando el cuidado exigible
a los productos financieros. Al respecto ha dicho que “olvidar la tarjeta en un cajero bien podria ser

calificado de culpa grave, aunque se dé aviso, dado el cuidado exigible con este tipo de instrumento” .8

Resulta importante sefialar que la publicacion en el Diario Oficial de la Ley N° 21.234 es reciente, por
lo que alin no existe jurisprudencia de los Tribunales Superiores sobre la materia.?® Aun asi y segin se
abordaréa en lo sucesivo, es posible afirmar que ya existe una cierta tendencia en los fallos de estos casos
que, eventualmente, podrian replicarse en el futuro. La forma en que estos asuntos han llegado al
conocimiento de las Cortes de Apelaciones y de la Corte Suprema, ha sido en virtud de recursos de
proteccién en que se ha desestimado la responsabilidad de los bancos en la hipétesis en que el descuido
del consumidor es de una magnitud tal que termina facilitado que un tercero acceda a sus productos.

Dicho criterio ha sido el utilizado en varios fallos que absuelven a los bancos denunciados.**Todo lo

27 Abeliuk Manasevich, René. Las Obligaciones, Tomo Il, (Santiago: Editorial Juridica de Chile, 1993), p. 524. En el mismo
sentido, Fueyo Laneri, Fernando. Cumplimiento e Incumplimiento de las Obligaciones, (Santiago: Editorial Juridica de Chile,
1958). En esta obra el autor sefiala que este tipo de culpa es un abandono gravisimo, y que por lo mismo es que se responde
respecto de ese minimo de diligencia que tiene como Unica exigencia el no llevar a cabo actuaciones extrafias y mas groseras
que se equiparan a un obrar doloso.

28 Corral Talciani, Hernén, “Responsabilidad por fraudes con tarjetas y transferencias de dinero electronicas: Las novedades de
la Ley 21.234”, en: El Mercurio Legal, 19 de junio de 2020.

29 promulgada el 20 de mayo de 2020 y publicada el 29 de mayo de 2020.

30 véase lltma. Corte de Apelaciones de Santiago, 4 de abril de 2019, rol 85.254-2018 (fallo confirmado por la Excma. Corte
Suprema en rol 10.697-2019). En dichos fallos se ratifica que si el titular del producto financiero, operando el sistema operativo
de la pagina web, ha entregado datos e informacion sensible de sus claves y token para que pueda ser operado por terceros, se
concluye que el giro de dinero con cargo a sus productos no ha sido por causa ajena a la voluntad del cuenta correntista, caso
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anterior teniendo en consideracién que la forma en que han conocido los tribunales superiores no ha

sido en virtud de este procedimiento nuevo, sino que mediante el uso de recursos de proteccion.
Finalmente, el profesor Enrique Barros al describir el elemento de la causalidad, indica que:

“El requisito de causalidad se refiere a la relacion entre el hecho por el cual se
responde y el dafio provocado. En circunstancias que s6lo se responde civilmente por
dafios, y no por conductas reprobables que no se materialicen en perjuicios, la
causalidad expresa el mas general fundamento de justicia de la responsabilidad civil,
porque la exigencia minima para hacer a alguien responsable es que exista una
conexién entre su hecho y el dafo. Sélo bajo esa condicién puede darse por

establecido un vinculo personal entre el responsable y la victima de ese dafio %

Podria entenderse que, segun lo expresado por los emisores, el estdndar de diligencia que argumentan
haber desplegado es altisimo. En sus dichos, jamas habria existido ni podria darse una conexion entre el
dafio materializado y la conducta del ente emisor, sino mas bien —y como ya se sefial6— el dafio se

verificaria necesariamente a condicidn de la actitud desplegada por el usuario.

En consecuencia, la argumentacion presentada por los emisores en casos en que existen operaciones
realizadas en tiempos anteriores al aviso que da el usuario al emisor, apunta a establecer un denominador
comudn en términos de responsabilidad de los usuarios que, por medio de conductas dolosas o
gravemente negligentes han colaborado con el fraude de tal forma que terminan por eximir de

responsabilidad al emisor a quien es imposible atribuirle el dafio del fraude.

Por su parte, los usuarios se han defendido. Argumentan que los emisores deberian disponer de

resguardos operacionales y de seguridad adecuados en funcion de las tarjetas que emitan, conforme a

en que no es posible atribuir e imputar dichos hechos a la esfera de responsabilidad del Banco. En el mismo sentido, la Excma.
Corte Suprema, el 10 de marzo de 2020 causa rol 34.096-2019, expresd que no aparece de los hechos de dichas causas que se
pueda establecer fehacientemente que haya habido una vulneracion en los sistemas de seguridad de las entidades bancarias
recurridas, al haberse concretado la operacion denunciada tras la entrega de un codigo de seguridad recibido en el teléfono
registrado en el Banco de la recurrente y/o de otros datos sensibles de los recurrentes, absolviendo de responsabilidad a las
entidades bancarias. La abundante jurisprudencia en dicho sentido se ha mantenido inamovible en el tiempo, de lo que da cuenta
la Excma. Corte Suprema en causa rol 138.321-2020 la que, ratificando lo fallado por la litma. Corte de Apelaciones de Santiago,
establecia en su considerando cuarto que: “(...) no es posible calificar la negativa del banco recurrido a restituir los dineros
transferidos desde las cuentas de la reclamante como arbitrario o ilegal, por cuanto no resulta manifiesta una supuesta
vulnerabilidad de los sistemas de seguridad de la entidad bancaria, debiendo tenerse presente que aquellas operaciones o
transacciones fueron concretadas tras la captura de la clave de coordenadas y datos personales proporcionados por la propia
recurrente”. En conclusién, la jurisprudencia de nuestros Tribunales Superiores de Justicia es conteste en concluir con claridad
que el banco no debe responder cuando el cliente, aun cuando haya sido engafiado, proporcione sus claves a terceros, dado que
no existe vulneracion real a sus medidas de seguridad. En otras palabras y a juicio de esta parte, si es de publico conocimiento
que en caso alguno el cliente debe proporcionar sus claves bancarias, se incurre en un actuar doloso o gravemente culpable
cuando el cliente las proporcionay, con ello, se verifica la sustraccion de los dineros desde sus productos bancarios.

31 Barros Bourie, Enrique. Tratado de Responsabilidad Extracontractual, (Santiago: Editorial Juridica de Chile, 2010) p. 373.
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los estandares y mejores practicas internacionales sobre medios de pago. Como minimo, sefialan los
usuarios, debieran contar con una tecnologia de seguridad que permita proteger apropiadamente la
informacién contenida en las tarjetas, implementar mecanismos robustos de autentificacion vy
prevencion de fraudes, asi como facilitar la verificacion oportuna de la disponibilidad de cupos y saldos
de éstas, y su bloqueo, segln corresponda. Por lo tanto, no observar la obligacién que recae sobre los
emisores de velar por la mejora continua en los procesos —los que permiten ser burlados por terceros en
la comision del fraude— tendria relacion directa con los perjuicios causados al usuario. En esta linea,
alegan los usuarios que ha sido el emisor quien fue burlado y ello ha sucedido con independencia del
actuar de los usuarios, en consecuencia, es el emisor quien debe soportar las consecuencias de los fraudes
producidos, toda vez que los usuarios cumplen con su deber de cuidado al dar aviso oportuno al emisor,?
es decir, en este hecho positivo del usuario se daria cumplimiento al deber de cuidado exigido por la

norma.

Se sefiala, también, que la naturaleza juridica del vinculo contractual con el emisor es un contrato
innominado, atipico, consensual, bilateral, oneroso, de tracto sucesivo y ejecucién continuada; un
contrato de adhesion. En ese marco, los usuarios no tendrian control sobre las clausulas, ni sobre las
condiciones del contrato, ni mucho menos sobre los procesos de seguridad, toda vez que las tecnologias
utilizadas, asi como las plataformas, sus certificados de seguridad y en especial, las maneras en como
se autorizan las operaciones son dispuestos, desarrollados y monitoreados por los emisores. La libertad
de los usuarios se limita a aceptarlas o no usarlas en lo absoluto. Entonces, alegan, no podria adjudicarse
sobre ellos la carga de probar que su actuar como usuario ha sido diligente, en circunstancias que la

mejor posicién de otorgar elementos de prueba la tiene el ente emisor.

Indican los usuarios que a raiz de esta relacion en la que no hay horizontalidad entre los contratantes, es
gue se han hecho necesarias modificaciones como la de la Ley 21.234. En efecto, el espiritu de ella se
encuentra en proteger a los usuarios frente a los posibles abusos que puedan darse en virtud de la
posicion de control que tienen los emisores respecto del servicio financiero. Teniendo en cuenta lo
anterior, los usuarios argumentan que no puede el emisor intentar imponer el mismo estandar de cuidado
que la norma exige de él sobre los usuarios. Como, asimismo, tampoco el juez podria establecer un

estandar de cuidado més elevado que el que dispone la ley.

32 Articulo 2, Ley 20.009.
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CAPITULO IIl: ANALISIS JURISPRUDENCIAL

3.1 Tratamiento del problema

Han pasado poco mas de dos afios desde la promulgacién de la Ley N° 21.234 que establece nuevos
principios, estandares y procedimientos, lo cual hace que la jurisprudencia en torno a su aplicacion no
sea profusa, sino mas bien acotada. Sin embargo, se ha recopilado una muestra de sentencias y
equivalentes jurisdiccionales de la Region Metropolitana que puede servir para ilustrar y extraer algunas
conclusiones respecto de como se esta abordando judicialmente la problematica de la determinacién del
nivel de cuidado del usuario. Esto permitira tener un conocimiento méas acabado de la realidad actual
gue permitira otorgar a los alumnos de la Universidad de Chile herramientas y habilidades necesarias
para enfrentarse a estos nuevos conflictos, obtenidas directamente del estudio pragmaético del
tratamiento jurisprudencial y asi poder otorgar una asistencia actualizada y mejor preparada a los

usuarios de la Clinica Juridica de la Universidad de Chile.

El criterio para la seleccion de casos estudiados es cualitativo. Se analizaron causas que, a mi juicio,
puedan informar representativamente sobre los conceptos y problemas que hasta aqui se han descrito.
La revision realizada contiene resoluciones de Juzgados de Policia Local de diversas comunas de la
Region Metropolitana. Cabe reiterar que segun lo indicado por la Ley N° 20.009 el procedimiento
establecido seguido para estas acciones corresponde al dispuesto en el Parrafo 1° del Titulo IV de la Ley

19.496 y que la prueba es apreciada segun las reglas de la sana critica.

3.2 Sentencias estudiadas

Se ha recopilado una muestra de resoluciones que tienen como elemento comun resolver procedimientos
iniciados por demandas del emisor en contra del usuario en los Juzgados de Policia Local
correspondientes a la comuna en que reside el usuario demandado, solicitando que se establezca si es
efectivo que el usuario actué con dolo o culpa grave en las operaciones efectuadas y que no son

reconocidas por el usuario.

En todos estos casos el emisor afirma que, de la revision de los antecedentes sobre las operaciones
cuestionadas y el historial de transacciones previas, coetaneas y posteriores realizadas por el usuario
demandado, se puede concluir, que todas ellas, calificadas como desconocidas, surgen a consecuencia
de una conducta dolosa o, al menos, gravemente culposa de parte del usuario demandado. Toda vez que,
las operaciones reclamadas fueron autorizadas en ultima instancia s6lo con elementos cuya
responsabilidad de custodia corresponde Unicamente al usuario demandado. Es decir, en las acciones

revisadas el emisor imputa al usuario respectivo haber participado de las transacciones que luego
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desconocen al facilitar claves o elementos de seguridad personales a “terceros defraudadores”, no
cumpliendo con el debido cuidado que le ley exige a los usuarios y causando directamente el perjuicio

en su patrimonio.
A continuacidn, se revisan veintidos casos que conocieron distintos jueces de los tribunales en Santiago.
l. Causa rol 16098-2021, Banco Estado con Silva, 2° Juzgado de Policia Local de Santiago

El usuario demandado solicitd el rechazo de la demanda negando cada uno de los hechos, alegando
haber actuado siempre con absoluta diligencia y cuidado con respecto de cualquier instrumento bancario,
como claves, tarjetas, cuentas u otros. El tribunal sefial6 que es deber del emisor demandante acreditar

que la parte demandada actu6 con dolo culpa grave en los hechos en los que se funda su accion.

Decision del tribunal: Se rechaza en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor en

consideracion de que no acreditd que el usuario actuara con dolo o culpa grave.

1. Causa rol 5507-21-5, Banco Estado con Montalban, Juzgado de Policia Local de San

Ramoén

El usuario demandado acompafié como prueba mensajes de texto a empresas de telefonia y copias de
correos electronicos hechos a la empresa beneficiaria de los fondos defraudados. Sin perjuicio de
haberse objetado esta prueba por parte del emisor demandante, el tribunal sefiald que la prueba se aprecia

conforme a las normas de la sana critica, por lo que estos hechos prueban el actuar diligente del usuario.

A mayor abundamiento, en el considerando tercero de la resolucion se sefiala que el articulo 4, inciso
quinto de la Ley N° 20.009 contempla la idea del legislador —sacada de las normas de proteccion de los
derechos del consumidor— de que la carga procesal le corresponde al proveedor, en este caso al emisor
de latarjeta, a quién le es exigible el maximo de diligencia y la utilizacion de medios técnicos adecuados
para la proteccion de las operaciones que regula la normativa. Por lo tanto, el mero registro de las
operaciones realizadas no es suficiente para atribuir al usuario demandado alguna conducta culpable o

dolosa.

Decision del tribunal: Se rechaza en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor.
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I1l.  Causa rol 1062-XV-22, Banco Estado con Jafia, Juzgado de Policia Local de Estacion

Central

En este causa el tribunal valora los hechos a la luz de lo dispuesto en los incisos quinto y sexto del nuevo

articulo 4 de la Ley N° 20.009 que sefiala:

“En los casos en que el usuario desconozca haber autorizado una operacion,
correspondera al emisor probar que dicha operacion fue autorizada por el usuario y
gue se encuentra registrada a su nombre. El s6lo registro de las operaciones no
bastara, necesariamente, para demostrar que esta fue autorizada por el usuario, ni
que el usuario actud con culpa o descuido que le sean imputables, sin perjuicio de la
accion en contra del autor del delito.”

Esto, en concordancia con el contenido de la Circular N° 3.267 dictada el 28 de noviembre de 2017 por
la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (hoy Comision para el Mercado Financiero)
que dispone que “los bancos deberdan contar con sistemas o procedimientos que permitan identificar,
evaluar, monitorear y detectar en el menor tiempo posible aquellas operaciones con patrones de

fraude .32

En el considerando décimo de la resolucion el tribunal sefiala que aun cuando el fraude se haya ejecutado
mediante el uso irregular de los datos y claves bancarias personales del usuario, no resulta posible
soslayar que lo sustraido es dinero fungible que se confunde con otros de igual poder liberatorio y, por
lo tanto, el Gnico afectado por el engafio es el propio emisor demandante, dada su calidad de propietario
del dinero y al ser en quien recae, finalmente el deber de eficaz custodia material de éste, debiendo
adoptar todas las medidas de seguridad necesarias para proteger adecuadamente el dinero bajo su

resguardo, no pudiendo pretender trasladar los efectos del fraude bancario a la demandada.

Finalmente, el tribunal sentencia que es el emisor quien incumple el estdndar de la debida diligencia
exigida en el cumplimiento de sus obligaciones como depositario al no haber informado al usuario de
forma oportuna e inmediata de las operaciones que se efectuaron saliéndose de forma clara y manifiesta

del patron de uso por parte del usuario de sus productos bancarios

Decision del tribunal: Se rechaza en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor.

33 Chile. Ministerio de Hacienda. 2017. Circular Bancos 3627, Recopilacion actualizada de normas. Capitulos 1-7 y 11-6.
Actualiza y complementa instrucciones.
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IV.  Causa rol 290889-3-2022, Banco Estado con Gutiérrez, 2° Juzgado de Policia Local de
Puente Alto

El tribunal, valorando la prueba presentada en virtud de las reglas de la sana critica sefiala que, a su
juicio, se encuentra suficientemente acreditado que el usuario obr6 con culpa grave y en consecuencia,
todas las operaciones que fueron objetadas por el usuario carecen de justificacion. La razén principal de
su conclusién radica en que todas las operaciones sefialadas fueron realizadas mediante el correcto uso
de la clave secreta del usuario, “la que debia ser conocida sélo por él (usuario). No habiendo utilizado

los mecanismos de seguridad ofrecidos por el emisor al dar un aviso tardio .3
Decision del tribunal: Se acoge en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor.

V. Causa rol 104929-CV, Banco Estado con Escobar, Juzgado de Policia Local de
Cerrillos

En este caso, el tribunal mostr6 especial consideracion a los nuevos supuestos incluidos en la norma en
estudio, sefialando: “ahora no s6lo los ilicitos con o sin tarjeta presente, sino también los fraudes que
afectaban a las transacciones electronicas y digitales, dejandose abierta la posibilidad de seguir
incorporando nuevos medios de pago mediante una redaccion amplia de lo que debe entenderse por
ellos”.*® Ademas, reconoce que respecto de las operaciones anteriores al aviso que debe dar el usuario,
el legislador invirti6 la carga de la prueba, trasladandose integramente al emisor del medio de pago,
pues, tal como comento el director juridico de la SBIF de la época, don Andrés Prieto, en la discusion

general del proyecto:

“Los usuarios de los medios de pago carecen de los elementos probatorios para
revertir la presuncion de mal uso del instrumento. El control no lo tiene el usuario, Y,
por lo tanto, no tiene modo de revertir una presuncién de mal uso. Ademas,
efectivamente los sistemas a través de los cuales se opera el medio de pago son
administrados en forma habitual por terceros relacionados al emisor o contratados

por éste .3

34 Causa rol 290889-3-2022, Banco Estado con Gutiérrez, 2° Juzgado de Policia Local de Puente Alto, (considerando 4°).
35 Causa rol 104929-CV, Banco Estado con Escobar, Juzgado de Policia Local de Cerrillos, (considerando XX).
% |bid, (considerando 2°).
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Ahora bien, a juicio del tribunal, no se acredit6 cémo, cuadndo y de qué manera habria ocurrido el fraude
que afect6 a uno de sus medios de pago. Asimismo, considera que no se acredito la participacion del

usuario con dolo o culpa grave en las operaciones fraudulentas.
Decision del tribunal: Se rechaza en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor.

VI. Causa rol 2076-2022/SCI, Banco Estado con Caviedes, 2° Juzgado de Policia Local de

Santiago

El tribunal considera que el emisor no logr6 acreditar el actuar doloso o al menos gravemente culposo
del usuario, incluso, sefiala que no es suficiente que parezca que sea el usuario quien ordene una
operacion en la plataforma del emisor por el mero hecho de usar el nimero de Rut y clave. A juicio del
tribunal, debe existir un protocolo de seguridad aun mayor, que contemple un plan de revisiones de
seguridad y si estas se condicen con la conducta habitual del consumidor. Es decir, la interpretacion del
tribunal redunda en el deber de diligencia del emisor y como éste debe ser muy superior al exigible al

usuario.
Decision del tribunal: Se rechaza en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor.

VIIl. Causa rol 20422-CM-22, Banco Estado con Lozan, 2° Juzgado de Policia Local de

Providencia

Para el sentenciador, al no presentarse prueba alguna por parte del usuario demandado para desvirtuar
el hecho de que las transacciones fueron realizadas en virtud del ingreso de sus claves personales, no es
posible determinar una falta de seguridad del emisor, sino méas bien una falta grave de diligencia y
cuidados de sus productos bancarios en la conducta del usuario. A mayor abundamiento, el juez
considera que el uso de las claves secretas del usuario, obtenidas directamente de él, hace imposible e

imprevisible que el sistema de seguridad del emisor detecte alguna anormalidad.
Decision del tribunal: Se acoge en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor.

VIII. Causa rol 4052-14-22, Banco Estado con Vilches, Juzgado de Policia Local de Lo

Barnechea

En este caso, el usuario demandado objeto transacciones que fueron realizadas con més de sesenta dias
antes del reclamo realizado al emisor. Ello fue especialmente valorado por el tribunal, junto con el hecho

de que se le notificaba al usuario de cada uno de estos movimientos desconocidos. Por lo demas, las
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operaciones desconocidas fueron efectuadas utilizando la tarjeta fisica del cliente y usando su clave de
4 digitos que so6lo deberia conocer el usuario. En consecuencia, el tribunal declara que el usuario actud

con culpa grave, facilitando la comisién del supuesto fraude.
Decision del tribunal: Se acoge en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor.

IX. Causa rol 3273-5-2021, Banco Estado con Burgos, Juzgado de Policia Local de Pedro
Aguirre Cerda

El usuario demandado prob6 desconocer como operan los canales digitales dispuestos por el emisor,
utilizando para sus transacciones sélo canales presenciales. Se trataba de una persona mayor de edad,
no nativa de la generacion digital que no utilizaba medios de pago electrénicos. Ello fue especialmente
relevante para el tribunal, toda vez que el estandar de cuidado exigible para el usuario demandado debe
adecuarse a su condicion particular, a sus patrones de uso de los productos bancarios. Es mas, se
desprende del fallo que lo anteriormente sefialado debia ser conocido y especialmente considerado por

el emisor.

Ademas, el tribunal sefiala que la prueba del dolo requiere demostrar que el usuario demandado consintio
en las transacciones, con el claro proposito de obtener un beneficio econémico para su persona o para
un tercero y con la intencion de provocar un dafio en el patrimonio del emisor al desconocer las
operaciones. Por su parte, afirma que acreditar la culpa grave importa probar un comportamiento notorio
de descuido, como seria compartir con otros las claves y datos bancarios sensibles, que el usuario tiene
el deber de resguardar. A juicio del tribunal, ninguno de los supuestos anteriores pudo ser acreditado

por el emisor.
Decision del tribunal: Se rechaza en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor.
X. Causa rol 1982-2022, Banco Estado con Leiva, 1° Juzgado de Policia Local de Maipu

En este caso se acreditd que el usuario demandado fue victima de la sustraccion por terceros
desconocidos de la totalidad de sus productos bancarios y de su teléfono celular. El tribunal afirma que

no es posible concluir que dicha situacion implicé dolo o culpa grave de parte del usuario.
Decision del tribunal: Se rechaza en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor.

XI. Causa rol 1081-11-22, Banco Estado con Bucarey, Juzgado de Policia Local de El

Bosque
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El usuario demandado no rindi6 prueba tendiente a desacreditar los hechos fundantes de la demanda.
Sin perjuicio de aquello, a juicio del tribunal, el emisor no logré probar el dolo o la culpa grave con la

gue supuestamente habria actuado el usuario demandado.
Decision del tribunal: Se rechaza en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor.

XIl.  Causa rol 867-22/SCI, Banco Estado con Valencia, 2° Juzgado de Policia Local de

Santiago

Se trata de un caso de fraude con ocasion del robo del teléfono celular del usuario demandado. Se tiene
por acreditado que el usuario solicité el blogueo del dispositivo mévil robado a la compafiia de telefonia
celular, mas no hizo el bloqueo de la aplicacion bancaria ante el emisor demandante. Con todo, el
tribunal considerd que el bloqueo del teléfono da cuenta de la gestién que una persona diligente haria al
ser victima del hurto de su teléfono celular, es decir, tom6 las medidas de resguardo que creyd
apropiadas. De esta forma, a juicio del tribunal, el actuar del usuario cumplié con el estandar de debido
cuidado exigido por la Ley N° 20.0009.

Decision del tribunal: Se rechaza en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor.
XIIl. Causa rol 492-2022, Banco Estado con Espinosa, 1° Juzgado de Policia Local de Maipu

En este caso, el tribunal considerd que no se logré acreditar por el emisor la existencia de dolo o culpa
grave en el actuar del usuario demandado. Ademas, el tribunal sefiald que no existié un vinculo de
causalidad entre la conducta desplegada por el usuario demandado, al haber atendido la llamada de un
supuesto ejecutivo, y el resultado de la sustraccion de los fondos mediante la vulneracion de los sistemas

de seguridad del emisor.
Decision del tribunal: Se rechaza en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor.
XIV. Causa rol 493-2022, Banco Estado con Reinares, 1° Juzgado de Policia Local de Maipu

A juicio del tribunal, el usuario demandado acredité que fue victima del robo de su teléfono movil. El
tribunal establecid que la mera circunstancia del robo del teléfono mévil del demandado no es suficiente
para considerar que este actu6 con dolo o culpa grave, ya que no se acredita la teoria del emisor
demandante respecto de que el usuario habria dado acceso a sus claves, cuestion que es imprescindible

para la realizacion de las operaciones impugnadas.

Decision del tribunal: Se rechaza en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor.
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XV. Causa rol 37142-7-21, Banco Estado con UrzUa, 3° Juzgado de policia local de Las

Condes

En este caso, el usuario demandado sostiene que es un consumidor “hiper vulnerable”, que no es asiduo
a utilizar canales electronicos como medios de pago, y que habria sido victima de un fraude efectuado
por personas que tenian el Unico objetivo de engafiarlo y contaban con sus datos personales (nombre,
Rut y direccion), lo que le hizo confiar y entregar su clave. Sefiala, ademas, que el monto defraudado
ascendio a la suma de $8.189.600 y que, del detalle de las operaciones objetadas, saltaria a la vista la
existencia de un evidente patron de fraude, debido a que no resulta habitual realizar tantas transacciones
a terceros ni menos a los comercios donde se ejecuto el fraude en un periodo de tiempo tan corto y por
importantes cantidades de dinero.

El tribunal establece que la razon por la cual se pudieron llevar a cabo las operaciones reclamadas no
tuvo su origen en fallas o deficiencias de las medidas de seguridad que deben tener implementadas los
emisores a fin de evitar fraudes, sino que en el propio actuar del usuario demandado, debido a que fue
éste quien reconoce haber proporcionado a terceros los mecanismos de seguridad necesarios para
concretar las operaciones cuestionadas. Incluso, se indica por el tribunal, que sin perjuicio de poder
establecer que podria existir un patron de fraude, ello no es suficiente para desligarse de la
responsabilidad del usuario demandado en los hechos, ya que es de publico conocimiento que nunca
debe entregarse informacion bancaria o de los datos, claves, coordenadas a terceros por cualquier via.

Concluye que el usuario demandado habria incumplido con el estandar de cuidado exigido por la norma.
Decision del tribunal: Se acoge en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor.

XVI. Causa rol 9435-2-2021, Banco Santander con Hassin, 2° Juzgado de Policia Local de

Vitacura

Los hechos en los que se funda la accidn por parte del Banco Santander tienen relacion con operaciones
desconocidas por el demandado, existiendo, al parecer del Banco, dolo o al menos culpa grave del cliente
toda vez que entrego sus claves e informacion personal y esencial que permitieron autorizar todos y cada

uno de los movimientos realizados en sus cuentas bancarias.

El tribunal segin plasma en su sentencia valora en detalle lo sefialado anteriormente por las Cortes de
Alzada al respecto de casos similares. Poniendo especial énfasis en que existe un deber de legal de

supervigilancia de los emisores referente a las plataformas en las que se efectian pagos y transferencias
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de dinero, debiendo adoptar medidas de seguridad minimas y necesarias para prevenir la comision de

ilicitos.

Por lo demas, sefiala expresamente que la mera afirmacion por parte del emisor demandante de cumplir
con todas las obligaciones impuestas por mandato legal o por autoridad de la Comision para el Mercado
Financiero al contar con numerosos sistemas de seguridad y equipos especializados que operan de forma
continua las 24 horas del dia, no se satisface en realidad. Es mas, al parecer del tribunal, pretender la
invulnerabilidad de cualquier sistema, es en si un elemento perturbador pues contradice los dictdmenes
de la autoridad que advierten una progresiva exposicion a los riesgos, especialmente cuando estos se

asumen en el ciberespacio.

Por todo lo anteriormente sefialado y no logrando acreditar el Banco haber cumplido con su deber de
supervigilancia sobre las plataformas propias y protocolos de seguridad, sumado al hecho de no lograr
acreditar mediante la prueba presentada que existi6 dolo o al menos culpa grave en el actuar del cliente
demandado se resolvié rechazar la accion del demandante.

Decision del tribunal: Se rechaza en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor.

XVI1I. Causa rol 42634-3-2021, Banco Santander con Contesse, 2° Juzgado de Policia Local

de Vitacura

Los hechos en los que se funda la accidn por parte del Banco Santander tienen relacion con operaciones
desconocidas por el demandado, existiendo, al parecer del Banco, dolo o al menos culpa grave del cliente
toda vez que entreg6 sus claves e informacion personal y esencial que permitieron autorizar todos y cada

uno de los movimientos realizados en sus cuentas bancarias.

En este caso la clienta demandada no asisti6 a la audiencia de contestacion, conciliacién y prueba, por
lo que el proceso se llevé a cabo en rebeldia de la demandada. Sin embargo, el tribunal sin peticién de
parte ha mantenido el razonamiento anteriormente sefialado en orden a la existencia de un deber de
supervigilancia del Banco o ente emisor que debe ser llevado a cabo con un elevado estandar de
rigurosidad. Por otro lado, tuvo relevancia en el fallo la presuncion de buena fe establecida en el Cédigo
Civil en su articulo nimero 707, sefialando que se trata de un principio general del Derecho. Por lo tanto,
es labor del banco demandante acreditar en juicio con elementos de prueba suficientes los hechos que
lograrian desvirtuar esta presuncion, para asi lograr el convencimiento en el tribunal de la existencia de
dolo o al menos culpa grave en el actuar de la demandada. Todo lo que no ocurrié en este caso, por

cuanto no se tuvo por acreditado, al menos, el actuar gravemente culposo de la demandada.
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Decision del tribunal: Se rechaza en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor.

XVIII. Causa rol 17628-1-2020, Banco de Chile con Santos, 2° Juzgado de Policia Local de

Vitacura

Esta accion la entabla el Banco de Chile en contra de don Oscar Alberto Santos. El demandado sefiala
en su defensa que su deber de cuidado fue cumplido al llamar en méas de cuatro oportunidades al banco
mientras estaba siendo defraudado. Es decir, con cada ingreso al portal del Banco, el demandado fue
requerido de distintas claves que fue proporcionando con la plena conciencia de estar operando dentro
de la plataforma propia y autentica del Banco de Chile. Al percibir que el uso de la plataforma no

correspondia con anteriores movimientos realizados, llama al banco para hacer las consultas respectivas.

Estos Ilamados de consulta a la linea de ayuda del banco se repiten en al menos cuatro ocasiones a lo
largo del dia, para finalmente realizar un ultimo llamado en que solicita el bloqueo de todos sus
productos bancarios por motivo de haber sido defraudado.

En consecuencia, sefiala el cliente demandado que el Banco sabia desde antes de la primera operacion
desconocida que el cliente tenia problemas con su plataforma de intranet del Banco, si ello no es motivo
suficiente para levantar una alerta interna, si debid serlo los Ilamados posteriores. Es decir, el banco
estuvo en una posicion inmejorable para evitar los gravosos resultados de haber cumplido con el deber
de cuidado impuesto por la ley. En definitiva, alega que no cabe sino colegir que el banco ha actuado
con grave infraccion a sus deberes de custodia de los fondos del demandado, sin contar o no aplicar los

protocolos de seguridad que todo cliente espera de las entidades bancarias, al ser los agentes expertos.

El tribunal, considerando lo anteriormente expuesto y el hecho de que el demandante no ha logrado

acreditar el actuar gravemente culposo del cliente demandado resuelve.
Decision del tribunal: Se rechaza en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor.

IXX. Causa rol 43691-2-2021, Banco de Chile con Croquevielle, 2° Juzgado de Policia Local

de Vitacura

En este caso, existe s6lo un movimiento impugnado que corresponde a una transferencia por un monto
que asciende a $8.178.661. El banco demandante sefiala, que la operacion fue autorizada mediante el
uso de al menos 3 claves o elementos de seguridad propios del demandado, por lo que sélo cabe la

posibilidad que esa operacion fuera realizada por él o al menos a su cuenta.

33



Por otro lado, el usuario demandado niega todos los hechos fundantes de la accién e indica que aquella
transferencia vulner6 los sistemas de seguridad del banco sin culpa del demandado por las siguientes
razones: (i) Super6 el limite maximo de transferencia diaria a contactos nuevos de $350.000 pesos. (2)
El demandado no recibio la tercera clave o al menos la notificacion de la operacién a su teléfono celular.
(3) Del informe presentado por el banco, se puede establecer que las transferencias tienen una clara
habitualidad y se puede identificar un claro patrdn, todas las operaciones anteriores fueron realizadas
por el mismo dispositivo bajo la misma IP y con la autorizacion enviada al nimero de la misma
compafiia de teléfono. Ahora bien, el movimiento desconocido no cumple con ninguno de las menciones
anteriores. Entonces, afirma que fallaron todos los protocolos de seguridad del banco y esa es la razon

esencial por la que se concreto con éxito la operacion fraudulenta.

El tribunal sin lograr obtener la conviccion necesaria de la existencia de un actuar doloso o culposo del
cliente, sumado a que el banco no logré por lo menos ilustrar como fue posible la realizaciéon de una
transferencia tan peculiar sin que se activaran las alertas de los equipos o protocolos de seguridad,

resolvio.
Decisién del tribunal: Se rechaza en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor.

XX. Causa rol 33125-1-2021, Banco Itall Corpbanca S.A. con lturriaga, 2° Juzgado de

Policia Local de Vitacura

En este caso, al igual que en el anteriormente expuesto, existen dos movimientos impugnados que
corresponden transferencias por un monto que asciende a $7.002.000 y que fueron realizados a un

contacto nuevo.

La clienta demandada sefiala que ella fue contactada por la supuesta unidad de ciberseguridad el banco
debido a existencia de operaciones sospechosas. Desde ese momento, la clienta demandada realiz6 una
serie de acciones tendientes a cooperar con el banco en la proteccién de sus productos bancarios, sin
saber que en realidad estaba cooperando con terceros desconocidos en la autorizacién de las operaciones

impugnadas.

El tribunal no logré obtener la conviccidn necesaria de la existencia de un actuar doloso o culposo del
cliente. Incluso, sefialé que es un hecho que las modalidades de ilicitos utilizadas van cambiando
rapidamente por lo que el banco debe no s6lo cumplir con su obligacion legal de informar a sus clientes,
sino que existen distintas formas en que terceros pueden intentar realizar fraudes electrénicos por lo que

se debe tener presente, ademas, que sus unidades especializadas de monitoreo y proteccion deben ser
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capaces de levantar alertas cuando existan hechos que salgan de un patrén claro de comportamiento de
sus clientes como fue en este caso. Finalmente, afirma que la cliente ha cumplido con el deber de cuidado
impuesto por las normas atingentes toda vez que llamo en reiteradas ocasiones al banco, se reuni6 con
su ejecutivo de cuentas para conocer del estado actual de los elementos electronicos de seguridad e
incluso tomd una posicidn activa al querer involucrarse en acciones que pudiese llevar a cabo para lograr

un mayor nivel de proteccion en sus productos bancarios.
Decision del tribunal: Se rechaza en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor.

XXI. Causa rol 2992-7-2021, Banco Santander con Velasquez, 3° Juzgado de Policia Local
de Las Condes

El Banco Santander acciond en contra de su clienta dofia Carla Velasquez Schwarze, al concluir, luego
de una investigacion y estudio de los hechos, que se encontraria en presencia de un caso de dolo o culpa
grave de la demandada, toda vez que las operaciones objetadas habrian sido realizadas cumpliéndose
con ingresar claves secretas de la propia demandada. En definitiva, alega, las operaciones objetadas
fueron realizadas por la clienta, o ésta incurrié en un descuido tan grave de la obligacién de custodia de
sus productos financieros y/o dispositivos de seguridad que permitié a terceros realizar las operaciones

que ella desconoce.

Esta sentencia fue recogida en esta obra a fin de ilustrar lo esencial que es rendir pruebas que acrediten
los hechos expuestos en la oportunidad procesal correspondiente. Ello en razén a que el banco
demandante no presentd prueba documental porque estuvo rebelde en el comparendo de estilo decretado
para estos efectos, por lo tanto y segln lo dispuesto en el articulo 1698% del Cddigo Civil, el tribunal
sefial6 que al banco demandante le correspondia acreditar haber recopilado los antecedentes necesarios
para probar la existencia del actuar doloso o al menos gravemente culposo de la demandada en los
hechos denunciados. Finalmente, el fundamento esencial de la sentencia se recae en el hecho que no se
presentaron pruebas que permitieran lograr la conviccion de la existencia del dolo o culpa grave de la

demandada en las operaciones objeto del juicio.

Decision del tribunal: Se rechaza en todas sus partes la demanda especial deducida por el emisor.

37 Codigo Civil. Articulo 1698. (1) Incumbe probar las obligaciones o su extincién al que alega aquéllas o ésta. (2)
Las pruebas consisten en instrumentos publicos o privados, testigos, presunciones, confesion de parte, juramento
deferido, e inspecciéon personal del juez.
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XXII. Causa rol 3651-2020-GA, Fajardo con Promotora CMR Falabella S.A., 1° Juzgado

de Policia Local de Santiago

Don Cuauhtémoc Gamadiel Fajardo Ndfiez interpuso denuncia infraccional en contra de Promotora

CMR Falabella S.A., y demanda civil por infraccion a los articulos 2 y 3 de la Ley 20.009.

Este caso representa la demanda que realiza una persona natural en contra de una institucion financiera,
alegando que fallaron los sistemas y protocolos de seguridad del emisor, lo que se tradujo en desvios de
millonarias sumas que fueron realizadas sin el consentimiento del demandante y a destinatarios que
desconoce. Asimismo, sefiala que el alto monto de las transacciones y lo inusual de éstas en relacion a
su historial crediticio debieron levantar las alarmas y la demandada debiese haberle advertido de la

realizacion de estos movimientos.

Notificada la demandada, no concurrié a la audiencia de conciliacion, contestacion y prueba la que se
realiz6 en su rebeldia. Sin perjuicio de ello, el demandado no logré acreditar que los pagos y
movimientos objetados fueren realizados por terceros sin su consentimiento, por lo tanto, sélo cabe la
posibilidad que el uso que el denunciante hizo de la tarjeta de crédito respecto de las operaciones objeto
del juicio estuvo exento de fraude, fuerza o coaccion alguna y se explican por un pago voluntario que el

denunciante hizo por prestacion de servicios que posteriormente desconoce.

Forméandose, en consecuencia, la conviccion de que el querellante no fue victima de un uso fraudulento

de su tarjeta de crédito cabe absolver de toda responsabilidad a la institucion demandada.

Decision del tribunal: Se rechaza en todas sus partes la demanda deducida por el cliente.
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CONCLUSIONES

Como se sefald, la entrada en vigor de la Ley N° 21.234 es reciente y, por lo tanto, los casos estudiados
corresponden a las primeras resoluciones que han sido dictadas por los jueces de los distintos Juzgados
de Policia Local en la Region Metropolitana. Por ello, ha sido particularmente interesante estudiar la
implementacion de este nuevo procedimiento, las motivaciones que fundaron las resoluciones expuestas
y el valor que le han asignado los tribunales a las acciones u omisiones de los usuarios frente a los casos

de fraude en el uso de medios de pago electrdnicos.

Las resoluciones revisadas fueron seleccionadas por tratarse de casos de fraude en que el emisor
demandante intentd acreditar que el perjuicio se produjo como consecuencia directo del actuar doloso o
gravemente negligente de los usuarios demandados que, habrian participado activamente en la entrega
de informacion indispensable para el acaecimiento del fraude o no habrian tomado mayores resguardos
de sus productos financieros.

Se trata, entonces, de casos en que los jueces de policia local han sido Ilamados a pronunciarse respecto
del comportamiento que han tenido los usuarios demandados, en particular a la existencia de dolo o

culpa grave en su actuar.

Una primera conclusion que se puede extraer de los casos estudiados y en la que aparentemente existe
consenso, refiere a aquellos casos en que el fraude tiene como elemento principal el robo del teléfono

celular del usuario demandado.

En estos casos el emisor demandante, buscando acreditar que el actuar del usuario ha sido al menos
culpable, ha argumentado que, para la realizacion del fraude, no basta con el robo del teléfono mavil del
usuario. Incluso, alegan que el supuesto de robo del teléfono mévil no implica un riesgo para los usuarios
y sus fondos, por el contrario, lo que en realidad supone un riesgo es el actuar negligente de los clientes
de tener sus claves guardadas en los dispositivos sustraidos, lo que importaria una falta al deber de
cuidado, entendiéndose que todas sus claves y contrasefias necesarias para operar con los productos del
banco han sido expuestas al potencial conocimiento y manipulacion de terceros. Por lo demas fundan
sus pretensiones en el hecho de con contar con el registro de que las operaciones objetadas fueron
realizadas por el usuario demandado, o0 al menos bajo su instruccidn, sin fallos en su ejecucion ni en el
funcionamiento de las medidas de seguridad, entonces de negar la autoria de aquellas operaciones
objetadas no cabe otra posibilidad, sino que establecer que la causa directa del perjuicio causado radica

en el actuar doloso o al menos gravemente culpable de los clientes.
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Sin embargo, en mas de una resolucién ha sido establecido que, en estos casos, el robo del teléfono
celular de los usuarios demandados hace imposible imputarles a estos una conducta dolosa o gravemente
culposa. Asimismo, se ha establecido —con mayores 0 menores matices— que el estandar de cuidado
de los usuarios demandados se cumple con tomar aquellas providencias precisas y necesarias para el
resguardo de la informacion contenida en los dispositivos sustraidos (por ejemplo, denuncia en
Carabineros o solicitud de bloqueo en compafiia de telefonia maévil), aun cuando no existiera una
solicitud expresa del usuario al emisor de bloqueo de los medios de pago o aplicativos para teléfonos

moviles dispuestos por el emisor para el uso de los productos financieros.

Mayor complejidad presenta el andlisis de los casos en que, segln el emisor demandante, los fraudes
habrian tenido su origen en el uso de informacion obtenida directamente de los usuarios demandados
por medio de engarios de terceros. Podemos dividir estos casos en dos grandes grupos: (i) aquellos casos
en que existe confesion por parte de los usuarios de haber entregado claves, coordenadas o incluso
autorizado personalmente determinadas operaciones; (ii) aquellos en que no existe confesion del usuario

demandado de haber proporcionado la informacién necesaria para la consecucion del fraude.

Respecto a los casos del primer grupo, en su mayoria los juicios han concluido en conciliaciones que
tienen los siguientes términos comunes: a) devolucién de las 35 Unidades de Fomento por parte del
usuario al emisor y; b) todas aquellas pérdidas por montos superiores al indicado en la letra anterior son
soportadas por el usuario demandado. Por no existir un pronunciamiento judicial propiamente tal, estos

casos quedan fuera del presente trabajo.

Sin perjuicio de ello, se debe consignar que la gran mayoria del universo de casos estudiados -y que no
fueron incluidos por no ser resoluciones judiciales- corresponden a demandas que han concluido por

medio de conciliaciones bajo las condiciones sefialadas.

En el segundo grupo de casos —aquellos en que no existe confesion del usuario—, el sistema de la
apreciacion de la prueba bajo las reglas de la sana critica saca a relucir todo su potencial. Ello, debido a
las diversas valoraciones que han establecido las resoluciones estudiadas respecto del actuar del usuario

demandado.

Dentro de las resoluciones estudiadas encontramos algunas en que el estandar de cuidado exigido por la
ley a los usuarios demandados es muy flexible en comparaciéon con lo que se exige al emisor
demandante. Estos casos corresponden a la gran mayoria de los juicios estudiados que terminan con una

resolucion judicial.
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A este respecto podemos concluir que, al menos preliminarmente, los tribunales han comprendido que
este nuevo procedimiento nace de una necesidad de proteger en mayor medida los intereses de los
usuarios como parte vulnerable en la relacion con el prestador del servicio financiero. Por lo mismo, la
acreditacion de los hechos con los que se pretende probar la culpa o dolo de los usuarios demandados
debe lograr un alto nivel de convencimiento en los jueces, tanto de la responsabilidad que se le imputa

al usuario demandado, como de la relacion de causalidad entre su actuar y el dafio producido.

Con todo, existen otras resoluciones que consideran que el estdndar de cuidado del usuario debe
equipararse al exigido al emisor y se satisface siempre que el usuario no entregue informacion sensible
a terceros bajo ningun supuesto de engafio. Segun se reconoce en este trabajo, los jueces que conocieron
de estos casos establecieron que es de publico conocimiento que no debe entregarse informacion
bancaria sensible, claves o coordenadas a terceros y, entonces, incluso existiendo un patrén de fraude,
ello no es suficiente para desconocer la responsabilidad del usuario demandado que en los hechos
entreg6 informacion a terceros. Bajo este razonamiento, el deber de cuidado del usuario demandado es
o deberia ser méas elevado a fin de poder equipararse al del emisor, teniendo como resultado sentencias

favorables a las pretensiones del ente emisor del servicio financiero.

Asi las cosas, y sin perjuicio de que los criterios puedan ir mutando en el futuro, no es posible, por lo
pronto y la luz de lo expuesto en esta obra, establecer que existe una concepcién Unica de cudl es el
estandar de cuidado debido exigible a los usuarios de medios de pagos electrdnicos frente a los casos de
fraudes, como tampoco bajo qué parametros se satisface el estindar minimo de diligencia en el cuidado

y seguridad de los entes emisores de los dineros depositados por los usuarios.

Por otra parte, si es posible afirmar que, el mandato del legislador al juez de policia local para la
ponderacidn de la prueba bajo las reglas de la sana critica ha sido determinante para la resolucion de los
casos concretos. Incluso se ha vuelto relevante la nocién de usuario hipervulnerable®®, un concepto
innovador utilizado en la discusion legislativa comparada que, si bien en nuestro ordenamiento no cuenta
con una definicion Gnica pues las fallas del mercado afectan de distinta manera y en distintos escenarios
al universo heterogéneo de usuarios; lo podemos entender como la situacion particular en la que se
encuentran ciertos usuarios, temporal o permanentemente, de hipervulnerabilidad frente a un proveedor

0 emisor.%®

38 Circular Interpretativa sobre nocién de consumidor hipervulnerable, Resolucion Exenta n°001038, (Servicio Nacional del
Consumidor y Ministerio de Economia y Turismo, 31 de diciembre de 2021) <https://www.sernac.cl/portal/618/articles-
64930 _archivo_01.pdf>.

39 En este mismo sentido Gonzalez, Luis. “La Proteccion de los Consumidores Vulnerables en el Derecho del Consumo de la
UE [EI Programa Plurianual para el periodo 2014-2020], en: Revista CESCO de Derecho de Consumo N° 10, (2014) p. 103:
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Luego, es posible afirmar que, en gran medida, los tribunales han interpretado que la modificacion de la
Ley N° 20.009 a través de la promulgacion de la Ley 21.234, tuvo como piedra angular, por un lado un
fin proteccionista para los usuarios frente a los emisores del servicio financiero, y por otro lado, la
finalidad de dar certeza juridica a las transacciones de pago electrdnicas, estableciendo limites a las
obligaciones y responsabilidades de los emisores y usuarios en el comdn uso de sus relaciones

comerciales.

Es importante sefialar que dentro del universo de causas estudiadas que se han ventilado en virtud de
este nuevo procedimiento en los tribunales estudiados, la gran mayoria corresponden a litigios iniciados
por bancos, en contraposicion a otros emisores o entidades financieras. Se encontraron muy pocas
muestras de juicios iniciados por acciones interpuestas por casas comerciales y las que se encontraron
no tienen aun una sentencia judicial que las zanje o al menos haga imposible su continuacion. Una

posible respuesta la podemos encontrar en el tipo de servicio y productos que manejan estos emisores.

En efecto, es posible afirmar que la totalidad de los juicios ventilados tienen como sustento factico
movimientos objetados por parte de los clientes o usuarios de medios de pago que tienen como punto
en comun: (1) operaciones sobre cuentas que son utilizadas mediante tarjetas de débito, aplicaciones
para celulares o analogas todas respecto de cuentas de depdsito (corriente, vista o chequera electrénica)
y (2) la suma del total del perjuicio causado supera las 35 unidades de fomento. En consecuencia, se
puede afirmar que de existir casos de fraudes en las que se involucran servicios prestados por casas
comerciales no cumplirian con estos requisitos, en tanto existiria la decision de los emisores de no
judicializar estos casos, ya sea por lo oneroso del procedimiento en contraposicion a las eventuales
resultas del juicio o bien en contraposicion al bajo valor del perjuicio causado. Incluso podria ser un
factor por considerar el hecho que en casos de operaciones con tarjetas de crédito existe una ventana
temporal que permite la posibilidad de reversar los movimientos antes que se materialice el dafio en el

patrimonio del usuario.

Asimismo, se ha detectado que las tecnologias involucradas, en particular las plataformas que son
incorporadas y administradas por los emisores tienen gran incidencia en el volumen de causas de
fraudes. Siendo la méas vulnerable aquella que dispone Banco Estado. Ello en consideracion al universo
de casos estudiados y al modus operandi que presentan la mayoria los movimientos objetados, en los

que ha bastado una llamada telefénica a los usuarios para engafiarlos y solicitar informacion clave para

“Asimismo, los consumidores que normalmente no son vulnerables pueden llegar a serlo en situaciones especificas, por
ejemplo, cuando las instrucciones o las advertencias de un producto estan en un idioma extranjero que el consumidor no
comprende”.
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concretar transacciones y compras desde un dispositivo que no pertenece al cliente —coloquialmente

denominado “cuento del tio”-.

Bajo esta dindmica, podemos afirmar que se podrian mejorar los sistemas de levantamiento de alarmas
de las plataformas digitales en orden a poder detectar operaciones que salen del patron de
comportamiento habitual de los clientes en el uso de sus medios de pago y asi implementar una medida

extra de seguridad que permita dificultar la comision estos ilicitos.

Sin perjuicio de que todo lo anterior pueda responder al hecho de que Banco Estado es el banco con
mayor numero de clientes en el pais, por lo que sus plataformas concentran gran parte de las operaciones
digitales que son realizadas, o incluso a que una parte importante del global de sus clientes corresponden
a usuarios que no estan familiarizados con el uso de medios de pagos digitales tales como clientes de
tercera edad, clientes hipervulnerables o clientes que nos son el objetivo comercial de otros bancos e

instituciones financieras privadas.

A este respecto, también se puede interpretar que existe una decision comercial de parte de los bancos
e instituciones financieras privadas de evitar demandar a sus clientes o judicializar casos en los que el
riesgo de las resultas no sélo es econdmico, sino que también podria implicar consecuencias comerciales
como la mala reputacidén frente a los consumidores, lo que en definitiva repercuta en el término de la

relacién comercial o una fuga de clientes hacia otros oferentes de la competencia.

Con todo, me parece que este trabajo presenta una primera e importante aproximacién a los resultados
gue se estan logrando hoy en dia con la implementacion de este nuevo procedimiento. Si bien, en un
primer momento el objetivo principal estuvo enfocado en la obtencion de patrones claros y resoluciones
contestes de los distintos juzgados de policia local de la Regién Metropolitana referente al deber de
cuidado de los usuarios, la supremacia de la realidad ha demostrado que por lo pronto ello no es posible
de definir. Ahora bien, sin perjuicio de lo antes sefialado, efectivamente se ha logrado detectar que los
tribunales si son coincidentes en sefialar en sus sentencias la importancia que tiene el principio de la
buena fe y, por consiguiente, la contundencia que deben tener las pruebas presentadas en juicio como
antecedente en contrario para poder desvirtuarla. A mayor abundamiento, un argumento comun que
podemos encontrar en los fundamentos de estos fallos radica en la falta de éxito en lograr el suficiente

convencimiento del tribunal del actuar doloso o al menos gravemente culposo de los demandados.

Terminada esta investigacion, se concluye que no existe un criterio permanente establecido ex ante por

los jueces de policia local de cudl es el estandar de cuidado exigible a los usuarios en el uso de medios
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de pagos electrénicos. Ahora bien, resulta necesario referirse a la utilidad préctica y pedagdgicos de

estos resultados.

La utilidad principal de esta obra radica en entregar una imagen de lo que actualmente sucede en los
procedimientos sobre aplicacion de la Ley N° 20.009 ventilados en la Regién Metropolitana,
particularmente, dar cuenta de los razonamientos gue sirven de fundamento para las pretensiones hechas

valer en juicio, y para las resoluciones de los tribunales.

Por lo demas, la recopilacion y seleccion de resoluciones judiciales consignadas en la bibliografia de
esta obra, permiten encontrar jurisprudencia actual y atingente a esta nueva normativa, de la que muy
poco se ha analizado por lo reciente de su entrada en vigor. Con ello, se intenta otorgar una muestra a la
que puedan acudir los estudiantes de las Clinicas Juridicas de nuestra Universidad, con la finalidad de
poder preparar las estrategias juridicas 6ptimas para la defensa de los intereses de los usuarios que asi

lo requieran.

Finalmente, y en mérito de todo lo expuesto, considero relevante sefialar que, si bien existen avances
legislativos en la proteccion de los derechos de los usuarios, es necesario redoblar los esfuerzos en la
concienciacion de los usuarios respecto del uso y cuidado de sus productos financieros, tarea que debiese
incluir a los intervinientes de los servicios financieros, asociaciones de consumidores, servicios

gubernamentales y particularmente a la Universidad en su conjunto.

Por otro lado, considero que es un acierto legislativo haber otorgado competencia a los Juzgados de
Policia Local para conocer de los procedimientos especiales suscitados entre emisores y consumidores
con ocasion de los supuestos de fraudes, como también es un acierto el mandato a los jueces a valorar
la prueba con las reglas de la sana critica. La realidad global tiende a la evolucién de las relaciones
comerciales exponencialmente rapida y cambiante por lo que cualquier otro sistema de valoracion de la

prueba se convertiria en una camisa de fuerza para el avance social.

A mi parecer, queda pendiente regular aquellas situaciones en las que, existiendo un juicio en curso
iniciado por el emisor en un supuesto caso de fraude, no se detienen o suspenden todos aquellos
procedimientos judiciales que podrian ocasionarse por no contar el usuario con el dinero que fuere
sustraido. En efecto, pueden darse una serie de situaciones desventajosas para los usuarios que tienen
como eje comun la falta de liquidez que es consecuencia directa del juicio pendiente de resolucién. Por
lo tanto, una sentencia definitiva dictada por el tribunal competente mediante la que se establece que no
existio un actuar doloso o culposo por parte del usuario y, en consecuencia, dictamina la devolucion de

los fondos al usuario, muy poca utilidad tiene si en el intertanto el mismo usuario fue condenado en
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procedimientos ejecutivos por el no pago de obligaciones por no tener la liquidez financiera que en

primer momento nunca debid perder.

Este es un caso en que la asimetria entre el emisor y el usuario se puede apreciar de forma mayuscula,
pues los emisores cuentan con los recursos suficientes para soportar las resultas de los juicios, sin
importar el tiempo que demoren. Por otro lado, los usuarios podrian verse afectados y vulnerados por la
propia naturaleza del procedimiento, al no existir un mecanismo que los ampare en tanto no exista una
sentencia definitiva que establezca su responsabilidad, viéndose obligados a, por ejemplo, conciliar en
términos gravosos. Todo lo que redunda en resultado poco feliz: una justicia que llega, sin embargo, se
ve condenada a llegar demasiado tarde.
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Santiago, Martes 10 de mayo de 2022

Notifico a Ud. que en el proceso N° 16.098-M-2021 /SCI se ha dictado
sentencia con fecha 03/05/2022 . Se adjunta fallo.

fg"
)
<
o
2
O
(618
(o}
o)
T
T
prd
=
) -]
Gy
o

SECRETARIA ABOGADO

% SANTIAGO I MUNICIPALIDAD DE SANTIAGO
&% llustre Municipalidad FRANQUEO CONVENIDO
SEGUNDO JUZGADO DE POLICIA LOCAL RES. EXTA. N° 1192 DEL 8.10.74
NACIONAL
AMUNATEGUI Ne 980
CAS.N°10 SUC.TRIBUNALES ROL 16.098-M-2021
SANTIAGO CERTIFICADA N" 78011886 q

2 CORR
SENOR (A) 808 e ¢

VEGA TORRES CLAUDIO ANDRES JfluUzI//!‘Uﬂ'/}Zi//!

CERRO EL PLOMO 5931, OF. 1507 40 4LDD comp epghqug
LAS CONDES i

De acuerdo a lo dispuesto en el Inc. 4 del Art. 3 de la Ley 18.287. esta carta debe ser dejada en un lugar visible del domicilio
indicado.

Horario de Atencién Lunes 13:30 a 17:00. Martes a Viernes 08:30 a 12:30

PWINUNLSIGO.CL



CEATIMIY HIY/APMM BE B ICIA LOYrAL DE CARTIAMS AMAT IR ATES H MOOAA CEMT MDA DICY
SEGUNDQ JUZGADD DE POLICIA LOCAL DE SANTIAGO AMUNATEGUL N°980 SEGUNDQ PISO

ROL 16098-2021/SCI

SANTTAGO, 03 de Mayo del afio dos mil veintidos.

Atendido el estado procesal de la causa, pasen los autos para dictar
sentencia.

VISTOS:

Vistos la demanda especial contemplada en la Ley N° 20.009.-,
interpuesta a fojas 66 v siguientes, por CLAUDIO ANDRES VEGA TORRES,
abogado, cédula nacional de identidad N 14.195.838-0, en calidad de
mandatario judicial v representaciéon convencional de BANCO DEL ESTADO DE
CHILE, Rut N° 97.030.000-7, representado legalmente por Juan Cooper Alvarez,
cédula nacional de identidad N° 9.096.866-1, todos con domicilio para estos
efectos en Cerro EI Plomo N° 5931, of. 1507, de la comuna de Las Condes, en
contra de JULIA EUGENIA SILVA SAAVEDRA, cédula nacional de 1identidad
N° 8.314.414-9, domiciliada en San Francisco N2 350, dpto. 171 B, de la
comuna de Santiago, por la que solicita al Tribunal, de acuerdo a lo
establecido en el articulo 5° de la Ley N 20.009, que:

a.— Declare que ha existido culpa grave o dolo por parte de la demandada en
las operaciones que ha desconocido en su reclamo frente al Banco.

b.- Se deje sin efecto la cancelacion de los cargos yv/o restitucion de
fondos realizada por el Banco, v se ordene a la demandada restituir el
abono realizado. con intereses.

c.— Se deje sin efecto la obligacion de restitucion de los fondos respecto
del monto superior a 35 UF, liberando al Banco de toda responsabilidad
respecto de las operaciones que el demandado declara no haber realizado y,
d.- Se condene a la demandada en costas.

A fojas 78, rola resolucion que tiene por interpuesta la demanda.

A fojas 79 rola estampado receptorial de notificacién por cédula de
la demanda.

A fojas 83, rola el acta de la audiencia de conciliacién,
contestacion y prueba, celebrada con la asistencia de Juan José Contreras
en representacion de Julia Eugenia Silva Saavedra y, en rebeldia de Banco
del Estado de Chile. No se llama a conciliacién por la rebeldia de una de
las partes.

A fojas 139 y siguientes, Banco del Estado alega entorpecimiento.

A fojas 147, rola resolucion fundada que rechaza el incidente.

Y CONSIDERANDO:

PRIMERO: Que a fojas 66 vy siguientes, Banco del Estado de Chile interpone
demanda especial contemplada en la Ley N° 20.009.- contra Julia Eugenia
Silva Saavedra, fundado en los siguientes hechos:

a.— La demandada interpuso con fecha 14 de diciembre de 2021 un reclamo
ante Banco del Estado de Chile mediante su canal de atencion telefénica,
desconociendo haber efectuado ni autorizado una serie de cargos desde su
chequera electronica o cuenta rut, por un total de $ 2.405.824 .-

I. Municipalidad de S e Armas s/n - F: 22713 6000 - 800 203011 - www.munistgo.cl
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b.- De la revision de los antecedentes sobre las operaciones cuestionadas v
el historial de transacciones previas, coetaneas y posteriores realizadas
por la demandada, se concluvd que las operaciones informadas por la
cliente, que calificdé como desconocidas, son consecuencia de una conducta
dolosa o, al menos, gravemente culposa por su parte.

c.— Todas las transacciones reclamadas fueron autorizadas sélo con
elementos de responsabilidad de la demandada.

d.- El Banco no registro fallas respecto de sus sistemas de seguridad en
las fechas en que se produjeron las operaciones que la cliente desconoce.
SEGUNDO: Que en la oportunidad procesal que corresponde, la parte de Silva
Saavedra solicité el rechazo de la demanda, en virtud que niega vy
controvierte cada uno de los hechos que se indican en la demanda, negando
total participacion en ellos, v en la comision de algin delito que sea
investigado en la presente causa, sea como autora, complice o encubridora.
Siempre ha actuado con absoluta diligencia y cuidado con respecto a
cualquier instrumento bancario, como claves, tarjetas, cuentas u otro.
TERCERO: Que la parte de Banco del Estado de Chile no comparecidé a la
audiencia de conciliacion, contestacion y prueba decretada en autos y de la
cual estaba legalmente notificada, sin rendir, por tanto, prueba alguna
tendiente a acreditar los hechos por los cuales demanda.

CUARTO: Que, en estos autos, se debe establecer si dofia Julia Eugenia Silva
Saavedra actud con dolo o culpa grave en las operaciones efectuadas con
cargo a su cuenta rut que mantiene con Banco del Estado de Chile.

QUINTO: Que de acuerdo a lo establecido en el articulo 5 de la Ley
N° 20.009.-, toda entidad que emita tarjetas de débito, de pago y otras
similares, deberd proceder a la cancelacion de los cargos o a la
restitucién de los fondos correspondientes a las operaciones respecto de
las cuales los wusuarios desconozcan haber otorgado su autorizacién o
consentimiento, dentro de cinco dias habiles contados desde la fecha del
reclamo, cuando el monto total reclamado sea igual o inferior a 35 unidades
de fomento. Si el monto reclamado fuere superior a esa cantidad, el emisor
debera proceder a la cancelacion de los cargos o la restituciéon de los
fondos, segin corresponda, por un valor de 35 unidades de fomento, en un
plazo de cinco dias habiles. Que, respecto del monto superior a dicha
cifra, el emisor tendrd siete dias adicionales para cancelarlos,
restituirlos al usuario o ejercer dentro de este mismo plazo, las acciones
correspondientes ante el Juez de Policia Local competente, en caso de
recopilar antecedentes que acrediten la existencia de dolo o culpa grave por
parte del usuario, debiendo notificarlo de tal circunstancia.

SEXTO: Que, en relacion con lo precedentemente sefalado, el Codigo Civil en
su articulo 44, senala que el dolo consiste en la intencién positiva de
inferir injuria a la persona o propiedad de otro, en tanto, que la culpa
grave, negligencia grave, culpa lata, es la que consiste en no manejar los
negocios ajenos con aquel cuidado que aun las personas negligentes y de
poca prudencia suelen emplear en sSus negocios propios.

I. Municipalidad de Santiage - Plaza de Armas s/n - F: 22713 6000 - 800 203011 - www.munistgo.cl
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SEGUNDO JUZGADO DE POLICIA LOCAL DE SANTIAGO AMUNATEGUI N°980 SEGUNDO PISO

SEPTIMO: Que, por tanto, la prueba de la culpa grave por parte del
demandante, consiste en este caso concreto, en acreditar un comportamiento
notorio y descuidado, negligente e imprudente, por parte de la demandada,
permitiendo asi el uso indebido v fraudulento de su cuenta.

OCTAVO: Que de conformidad a lo preceptuado por el articulo 1698 del Codigo
Civil, en relacion con lo sefialado por el articulo 5 de la Ley N* 20.009.-,
corresponde al Banco demandante acreditar que la parte de Silva Saavedra
actué con dolo o culpa grave en los hechos por los cuales demanda.

Que al no rendir prueba, por no asistir a la correspondiente audiencia, el
Banco no cumplié con esa obligacion.

Y TENIENDO ADEMAS PRESENTE lo dispuesto en los Arts. 13 y 14 de la Ley N@

15.231, Arts. 1, 9, 14, 17 y 23 de la Ley N° 18.287 vy, arts. 5 de la Ley
N* 20.009.-,

SE DECLARA: Que por no existir antecedentes suficientes que acrediten la
existencia de dolo o culpa grave de la demandada:

Primero: Se rechaza en todas sus partes la demanda especial contemplada en

el Ley N° 20.009.- deducida por BANCO DEL ESTADO DE CHILE, en contra de
Julia Eugenia Silva Saavedra.

Segundo: Se condena en costas a Banco del Estado de Chile.

Anétese, Notifiquese y Archivese en su oportunidad.

Dictada por dofia Gabriela del Pilar Figueroa Pantoja.
Juez titular del Segundo Juzgado de Policia Local de Santiago.

I. Municipalidad de Santicge - Pluza de Armas s/n - F: 22713 6000 - 800 203011 - wwwmunistgo.cl
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SAN RAMON CAUSA ROL N° 5507-21-5

r \ SAN RAMON, veintiséis de junio deidos mil veintidés.

a VISTOS Y TENIENDO PRESENTE: |
1- QUE, seglin consta de autos, CLAUDIO ANDF}RES VEGA TORRES, abogado en
representacién  convencional de BANCO DEL l’fSTADO DE CHILE, todos con
domicilio en Cerro E! Plomo 5931, oficina 1507, comuna de Las Condes, interpone
demanda conforme al articulo 5° de la Ley 20.009, a fin de declarar la existencia de
dolo o culpa grave del titular o usuario del medio de pago en contra de MARIA
SOLEDAD MONTALBAN DONOSO RUT 8.913.495-1 con domicilio en AVENIDA
SANTA ROSA 8341 B DEPTO 402, comuna de Sar{ Ramén. _
2.- Eunda los hechos de su demanda en que con fécha 14 de DICIEMBRE de 2021, la
demandada formulé un reclamo al Banco, con la iﬁtencién de comunicar y denunciar
un supuesto hecho del cual aseguraba haber sido victima y de esta manera requerir '
del banco la cancelacién de los cargos efectuados y restitucion de los montos

' supuestamente defraudados. Agrega que la parte demandada informé al Banco no
haber realizado ni autorizado 150 operaciones que detalla, entre el 20 de agosto de
2021 al 13 de diciembre de 2021. |
Indica ademas que de la informacion recabadé por el Banco, se establecié lo
siguiente:

i. la cliente no tiene registradas claves de internet, uso de dispositivos
electrénicos y APP del banco, lo que{ refuerza el hecho que no tenia
exposicion a tales canales de compra y la inviolabilidad de la tarjeta chip.

ii. li. Todas las transacciones correspon:den a red de juegos servicios Y
consumo tecnoldgico “google Play Store y “web Google garena” la cual
tiene un enrolamiento de medio de pago incial con cédigo de seguridad
CVV que aparece en la misma tarjeta, lo que permite que con posterioridad
se siga ocupando el mismo medio de pa!Po sin introducir nuevos datos. _

iii. li. Los audios que se acompafiaran en la secuela del juicio, la cliente
reconoce que tuvo varios cambios dv!: equipo celular este afio, siendo
coincidente la fecha de uno de los carr!'lbios (agosto) con la fecha en que-p / GCA

P . | . . . .:‘9-"":}' P
en alguno de los méviles que cambié, lo que esta lejos de implicar una . 377"

vulneracién a los sistema de seguridad del Banco, siendo responsabilidad



de la parte demandada el borrar todos y cada uno de los datos asociaddé a

su dispositivo mévil cuando éste pase a manos de terceros.
3.- Solicita admita a tramitacion la accién especial por uso fraudulento de tarjetas
de pago y transacciones electrénicas de conformidad a lo dispuesto en la Ley
N°20.009 y sus modificaciones, la acoja y declare: 1. Que la demandada actué
dolosamente, de manera gravemente culposa, permitiendo la realizacién de una
operacion bancaria que desconoce haber realizado o autorizado y cuya cancelacion
y/o restitucién de fondos, solicité y obtuvo de parte del banco. 2.- Que se ordene dejar
sin efecto la cancelacién de los cargos y/o restitucién de fondos realizados por la
demandante, mas los correspondientes reajustes e intereses devengados desde el dia
20 de diciembre de 2021. 3.- Se deje sin efecto la obligacién de restitucion de fondos
respecto del excedente por sobre 35 UF reclamada por el cliente, equivalente a
$4.499.841; y 4.- Que se condene en costas al demandado.
4.- QUE, admitida la demanda a tramitacién y notificada a la demandada como consta
afs. 76, a fs. 77 consta la celebracion del comparendo de estilo, con la asistencia de
las partes.

5.- QUE llamadas las partes a avenimiento, este no se produjo.

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO:
1.- QUE, en esta causa se trata de determinar la responsabilidad de las partes y la
conducta culpable o dolosa de la demandada, a que se refiere la demanda defs. 1y
siguientes.
2.- QUE, para determinar lo anterior, el Tribunal tiene presente:
a) Que la demanda se ha hecho en cumplimiento de lo ordenado en el articulo 5° de
la Ley 20.009.
b) Que la demandada en su contestacion desconoce el mal uso de su tarjeta
chequera electrénica.
3.- QUE, segun lo dispuesto en la norma del articulo 4, inciso 5 de la Ley 21.234, al
prescribir que: “En los casos en que el usuario desconozca haber autorizado una
operacion, correspondera al emisor probar que dicha operacién fue autorizada por el
usuario y que se encuentra registrada a su nombre”. Lo anterior viene dado cor la
modificacion de la Ley 20009, que nos encontramos en la misma idea del legislador
frente a las normas de proteccion de los derechos del Consumidor, donde la carga

procesal le corresponde al proveedor, en este caso emisor de la tarjeta, a quién le es-x

“exigible el maximo de diligencia y la utilizacién de medios técnicos adecuados para g
proteccién de las operaciones que regula la normativa.

T




4.- QUE, respecto de los documentos presentados por la demandante y que constan
afs. 14 a 57 y de 101 a 144, que fueron analizados conforme a las reglas de la sana
critica, consistentes en informe técnico sobre seguridad de transacciones con tarjetas
.chnp elaborado por el ingeniero informético y pent? judicial don Francisco Javier Varas
Undurraga de fecha 15 de abril de 2021, - es dECIf' de 4 meses antes del caso sub lite-
: resumen de campafias de prevencién de fraudei -en la que no indican cudl seria el
supuesto fraude que habria afectado al usuario.: y/o la accién u omisiéon que este
realiz6 para permitir el uso de su tarjeta- ; cartolas histdricas del cliente en que constan
los movimientos impugnados; comunicacién al cliepte en orden a la decisién del banco
de judicializar, de fecha 22 ‘de diciembre de 202‘i| -en la que no indica cudl seria la
accion por la cual el Banco consideré que hubo culpa grave o dolo que le facultara
para retener la devolucién, con la indicacién de Io}s antecedentes que asi lo acrediten,
tal como indica el articulo 5 inciso tercero de la ley 21234- ; grabacién de
conversacion sostenida entre el Banco y la parte demandada - €n que no se adwerten
antecedentes que irroguen dolo o culpa grave del demandado-; ficha técnica del
reclamo en el que en su pagina 28 concluye que|las medidas fueron autorizadas por
las 2 Unicas medidas de seguridad asociadas a esta tarjeta, esto es numero
identificador de la tarjeta fisica y cédigo CWV ( que también se encuentran en la
tarjeta), en donde sefialan que estos son elementos de la méas “alta seguridad
informética”, pruebas que no son suficientes para atribuir a la demandada de alguna o
conducta culpable o dolosa, respecto de las operacwnes realizadas fundamento de su

accion, toda vez que la presuncién de buena Fe en las conductas de las personas
debe presumirse, ademas el inc. 6° del articulo 5° de Ia Ley 21.234 expresa “El solo
registro de las operaciones no bastara, necesariamente, para demostrar que esta fue
autorizada por el usuario, ni que el usuario actué con culpa o descuido que le sean
imputables, sin perjuicio de la accién contra el autor del delito.”

5.- QUE, por su parte, y conforme a lo que la propsa demandante explica en el
nimero 6 de su demanda, puntos, iii,iii, las unlcas medidas de seguridad que poseia
la tarjeta cuestl_onada, son su nimero y el CVV, ambos impresos en la misma tarjeta,
sin otro cédigé de seguridad adicional, y que una vez utilizado, puede ser usada de :
forma indefinida en el tiempo, sin necesidad de un nuevo consentimiento expreso de 3
su titular, ya que como ellos mismos indican, el cliente no tenia claves de internet, uso 19
de dispositivos electrénicos o APP del Banco. EI mismo demandante refuerza el

la tarjeta, y que el sistema bancario es absoiutamente vulnerable al mero cambio dgf %;
celular, transforméndose esta accién (que es mdepend:ente al servicio que pres’cangw > * 3
pero intimamente relacionado por ser un medio casi obligado actualmente para\""-" -




acceder a los servicios bancarios), para quedar expuesto a estos fraudes. Por si

parte, la extensa y diversa campafia que realiza el Banco para evitar fraudes, y que
acompafia a fs. 40 y siguientes, solo permite inferir que cualquier usuario de tarjetas y
servicios asociados al banco estd constantemente expuesto a una infinidad de
sofisticados fraudes, de los que el Banco esté en conocimiento, sin que entre ellos,
exista informacién sobre las vulneraciones a las que se puede enfrentar quien, como
en el caso sub lite, sin tener una tarjeta asociada a canales eiactrénicos y que solo
tiene como unicas medidas de seguridad los nimeros impresos de la tarjeta puede
verse gravemente afectado pbr un simple y eventual cambio de celular, ello porque
como el mismo demandante explica, solo basta conocer estos nimeros ( y no
necesariamente tener la tarjeta a la vista) para poder usaria sin dificultad ( punto 4 de
su demanda, en la que explican la manera en que se usa dicha tarjeta para la compras
en google play). No se advierte tampoco, en qué pudo ayudar, contener o evitar el
fraude al que fue expuesto el cliente el que dicha tarjeta hubiese contado con chip, ya

que como se desprende del caso, en la utilizacién de esta tarjeta, este chip no tuvo

intervencion alguna.

6.-, QUE por su parte, la demandada acompafia como prueba a fs.144 y siguientes,
mensajes de texto a empresa movistar y fotocopia de correos electrénicos hechos a
google play, que si bien fueron objetados, este Tribunal aprecia las pruebas, conforme
a las reglas de la sana critica, por lo que en el caso de los correos a google play, es
una accién que es coherente con su relato, y que es consecuente con su buen
cuidado y diligente actuar. '

7.- QUE de los antecedentes del proceso no permite concluir que la den'_landada haya
incurrido en una conducta dolosa o de culpa grave.

Y VISTOS ADEMAS, lo establecido en las Leyes 15.231 sobre Organizacién y
Atribuciones de los Juzgados de Policia Local: 18.287 sobre Procedimientos ante los
Juzgados de Policia Local, Ley 20009 y 21.234, sobre limitacién en la responsabilidad
de los titulares o usuarios de tarjetas de pago y transacciones electronicas en caso de
extravio, hurto, robo o fraude, Ley 19.496 sobre proteccién de los derechos de los
consumidores: SE DECLARA:

1.~  QUE, se absuelve de toda responsabilidad a dofia MARIA SOLEDAD
MONTALBAN DONOSO, y no se acoge a su respecto la demanda interpuesta por la
actora a fs. 1 y siguientes.

2.- QUE, el abono normativo de fondos que realiz6 la demandante ala demandada

se hizo en cumplimiento del articulo 5 de la ley 20009, y no debe restituirlo.




3.- Que conforme lo establece el mismo articulo 5° de la ley 20009, el demandante
debe restituir a la demandando el saldo retenido,! debidamente reajustado, aplicando
para ello la tasa de interés méxima convencional ‘calculada desde la fecha del aviso,
en un plazo no superior a 30 dias habiles co?tados desde la notificacién de la
sentencia. |
4.- Cada parte pagara sus costas. '

ANOTESE, NOTIFIQUESE y en su oportunidad :ARCH!VESE.

\
/"/ﬂ N Ty

SENTENCIA DICTADA POR DONA JUANA MAIRIA MICHEL FERRARIS, JUEZA
TITULAR. '

. - | '
AUTORIZA DON ELIAS RICARDO CUMSILLE CHOMALI, SECRETARIO TITULAR.
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SEGUNDO JUZGADO POLICIA LOCAL ESTACION CENTRAL
PROCESO ROL N°1062-XV-2022.-
ESTACION CENTRAL, veinticuatro de marzo de dos mil veintidos, -

VISTOS Y TENIENDO PRESENTE. -
1.- Que, a fojas 1 y sigulentes, comparece don MARCELO DAVICO RAMIREZ, Abogado,

al de BANCO DEL ESTADO DE CHILE, Sociedad Anonima

mandatario judicial y convencion
orro Fl Plomo N*5.931, Oficina 1507, comuna

Bancaria, ambos domicillados para estos efectos en C
5° de la Ley N°20.008, interpone

de Las Condes y de conformidad a lo previsto en el articulo
a grave del fitular o usuario del medio de pago,

demanda de declaracion de existencia de dolo o culp

en contra de dofa JOHANA ANDREA JANA CASTRO, Cédula Nacional de Identidad
2260, comuna de Estacion Central,

N°13.655.786-6, domiciliado en Enrique Escobar Salas N

solicitando se declare que ha exislido dolo o culpa grave por parte de la demandada, en las
operaciones que ha desconocido frente al Banco; y que se proceda a dejar sin efecto, |a cancelacion
de los cargos y/o restitucion de los fondos realizados por su representado, ordenando a la

demandada, restituir el abono normativo, con intereses; declarando al Banco liberado de toda
responsabilidad respecto de las operaciones que el demandado declara no haber realizado, con

costas, conforme a los antecedentes de hecho y derecho, que seguidamente expone.
2.- Que, por resolucion librada a fojas 62, se tuvo por interpuesta la demanda y dispuso su
notificacion, bajo los apercibimientos del articulo 9° de la Ley N°18.287, fijandose la correspondiente

audiencia de conciliacion, contestacion y prueba.
3.- Que, notificada lega y oportunamente la demanda, a fojas 75, se lleva a efecto la audiencia de

conciliacién, contestacion y prueba con la asistencia de la demandante, BANCO DEL ESTADO DE
CHILE y en rebeldia de la demandada, dofia JOHANA JANA CASTRO, quien encontrandose

debida y oportunamente emplazada, no comparecio a la audiencia.
4.- Que, a fojas 75 vuelta, el Tribunal, decret6 autos para fallo.

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO.
PRIMERO: Que, el proceso se inicié por demanda particular deducida por BANCO DEL ESTADO

DE CHILE en contra de dofia JOHANA JANA CASTRO, de acuerdo a lo dispuesto por el articulo 5°

de la Ley N°20.009.
SEGUNDO: Que, sefiala la demandante, que con fecha 22 de diciembre de 2021, la demandada,

formulé un aviso ante el Banco, a través del canal de atencion telefonico, con la intencion de
comunicar y denunciar un supuesto hecho del cual aseguraba haber sido victima y de esta manera
requerir la cancelaciéon de los cargos efectuados y restitucion de los montos supuestamente

defraudados.
Indica que, mediante el aviso sefialado, la demandada, le informé no haber realizado ni

autorizado una serie de operaciones desde su chequera electronica o Cuenta RUT, y de
transferencias electronicas, que, seguidamente detalla en su libelo, todas las cuales, habrian sido

efectuadas con fecha 17 de mayo de 2021, por un monto total de $3.615.100.-
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responsabilidad para el Banco en el manejo de dichos datos y del aparato.

En este sentido, refiere, que, dadas las caracteristicas de las compras ¥ las ENCIa
reclamadas que exigian para su realizacion contar con los medios detallados, considerando,
ademas, que las transacciones fueron autorizadas mediante el uso del dispositivo BEPASS y fueron
realizadas desde el teléfono de la cliente, es que se llega necesariamente a \a conclusién de que no

se han vulnerado los medios de seguridad del Banco.
Sostiene, que, en &l actuar del cliente, existe una clara y grave falta a su deber de cuidado,

ya que hizo caso omiso a las instrucciones e innumerables advertencias que el banco realiza, en
cuanto al cuidado de los productos y datos personales bancarios, estando lejos de una acfitud

diligente que permita la prevencion de estos lamentables hechos. En otras palabras, es evidente que
no basta con la sustraccion del teléfono movil para la perpetracion de estas operaciones, sin0 que

también se requiere tener acceso a sus claves bancaria, las que de alguna forma, la demandada,
puso a disposicion de terceros. De esta manera, los delincuentes, con la informacion cuyo aporte
permitio la impericia del cliente, ofectuaron diversas transacciones y cargos por el valor de

$3.615.100.-
Indica, que el Banco no ha registrado fallas respecto de su sistema de seguridad, ni tiene
reporte alguno de accesos por parle de lerceros extrafios con vulneraciones de seguridad, en las

fechas en que el Cliente seialé se produjeron las operaciones que desconoce.
Concluye que de acuerdo a lo indicado, existen s6lo dos alternativas que permiten explicar el

actuar de la parte demandada, esto es: a) Las transacciones fueron realizadas por la propia parte
demandada: o b) La cliente incurrié en un descuido 0 faltade cuidado tan grave de su obligacion de

s Ul @il i



B i o o e
) permitié a terceros realizar dichas operaciones.

Previas citas legales y jurisprudenciales, solicita se acoja la demanda deducida en contra de
dofia JOHANA ANDREA JANA CASTRO, y en definitiva, se declare el actuar doloso o al menos
culpable de la demandada, se proceda a defar sin efecto la cancelacion de los cargos ylo restitucion
de fondos que solicitd y obluvo del banco, ordenandole restituir la cantidad de $1 084013,
equivalente a 35 UF, a la fecha del abono realizado por el Banco, més los correspondientes
reajustes @ intereses devengados desde el dia 27 de diciembre de 2021, correspondiente a 1a 6poca
del abono normativo, hasta la de su efectivo pago o restitucion; se deje sin efecto 1a obligacion de
restitucion de fondos respecto del excedente por sobre las 35 UF reclamadas por el cliente,
equivalente a $2.531.087, y se le condene en costas.

asimismo, la demandante, no comparecio a la audiencia de conciliacion, contesta
ente, su suspension.

cion y

prueba decretada en estos autos, como tampoco, solicito, oportunam
TERCERO: Que, la demandada, legal y oportunamente emplazada, no comparecio a la audiencia,

quedando rebelde para todos los efectos legales.
segun las reglas de

CUARTO: Que, de acuerdo a los antecedentes allegados al proceso, apreciados

la sana critica, se tienen por acreditados los siguientes hechos:
1.- Que, desde la Chequera Electronica o Cuenta Vista N°324-7-047800-3, perteneciente a dona

JOHANA ANDREA JANA CASTRO, con fecha 17 de mayo de 2021, se descontaron fondos por

conceplo de 11 transferencias electronica y 6 pagos de servicios, por la suma total de $3.61 5.100.-
2.- Que, con fecha 17 de mayo de 2021, Banco del Estado de Chile, procedio al bloque de los

productos de dofia JOHANA ANDREA JANA CASTRO.
3.- Que, con fecha 28 de diciembre de 2021, Banco del Estado de Chile, comunict a la

demandada de autos, doia JOHANA ANDREA JANA CASTRO, el rechazo a su solicitud de
cancelacion de los cargos o restitucion de los fondos correspondientes a las operaciones

reclamadas, por un monto superior a 35 Unidades de Fomento; como también el hecho de haber
efectuado el abono normativo de la Ley 20.009 y sus modificaciones de la Ley N°21.234, por la

suma de $1.084.013, bajo la glosa “Devolucion Ley de Fraude”.
4.- Que, la demandada, doia JOHANA ANDREA JANA CASTRO, con fecha 17 de mayo de 2021,

objeté las operaciones cargadas a su cuenta, lo que motivo el bloqueo por parte del Banco del
Estado de Chile, de sus productos, efectuado en idéntica fecha; y posteriormente, con fecha 22 de
diciembre de 2021, reclamé telefénicamente respecto del rechazo de su solicitud de restitucion de
fondos. Estas dltimas circunstancias, se desprenden del tenor de la comunicacion de Banco del
Estado de Chile, de fecha 28 de diciembre de 2021, precedentemente citada.

QUINTO: Que, de esta manera, la controversia en la especie, se reduce a determinar si las
operaciones bancarias materia de esta discusion, tienen su causa u origen en un actuar culpable o

dolose de la demandada, Sra. JANA CASTRO, o por el contrario, en un incumplimiento por parte del




s ;Idm‘adas del conts

demandante, Banco Estado de ' wmnma o dispuesto por

depbsito bancario, sonte que (08 bm m 0 recibir en forma

SEXTO: Que, sobre el particular, 6abe b que s W documentos,

articulo 40 de la Ley General de Bancos, Sof entidades . pf“w mtaf :

+ abitual dinero o fondos del pabico, con el objeto de darlos onfas €810 s dineros y reaiizan
i6n financlera, hacen 1 era0s contratos 2

realizan inversiones, proceden a la intermediac con U8 © antes dive
toda ofra operacion que permita la ley, pudiendo 0@ §

efectos de brindarles dichos servicios. s 4 R
Ahora bien, la Ley N°20.009, modificada por a Ley N°21. lum.o- e
establece un Régimen de Limitacion de Responsabilidad para ﬂ:’ R .'I-' w
Transacciones Electronicas en Caso de Extravio, Hurto, Robo o Fraude. te o
suarios de mﬁw”

En efecto, en su articulo 2, dispone que: "Los fitulares 0 U

como los fitulares de otras cuentas o sistemas similares que permitan efectuar trans -
ysuarios”, podran imitar su

exnavioofraude

electronicas, en adelante referidos en forma conjunta como los
L .":' “'"

responsabilidad, en los términos establecidos por esta ley, en caso de hurto, robo,

% ‘_::-:L e

dando aviso oportuno al emisor”.
Por su parte, la misma ley, en los parrafos 5 y 6 de su articulo 4

en que el usuario desconozca haber autorizado una operacion, correspondera al €

dicha operacion fue autorizada por el usuario y que se encuentra registrada a su nom
El solo registro de las operaciones no bastara, necesariamente, para demostrar

autorizada por el usuario, ni que el usuario actué con culpa o descuido que le sean |mpum sin

perjuicio de la accion contra el autor del delito”.
SEPTIMO: Que, unido a lo anterior, debe tenerse presente, ademas, lo dispuesto en el Capitulo 1-7

punto 4.2 de la Recopilacién Actualizada de Normas, Circular N°3.627, dictada el 28 de noviembre
2017 por la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras, indica que: “Los bancos
deberan contar con sistemas o procedimientos que permitan identificar, evaluar, monitorear y
detectar en el menos tiempo posible aquellas operaciones con patrones de fraude, de modo de
marcar o abortar actividades u operaciones potencialmente fraudulentas, para lo cual deberan
establecer y mantener, de acuerdo a la dinamica de los fraudes, patrones conocidos de éstos y
comportamientos que no estén asociados al cliente.

Estos sistemas o mecanismos deberan permitir tener una vista integral y oportuna de las
operaciones del cliente, del no cliente, (por ejemplo, direcciones IP, Cajero Automatico u otros),
hacer el seguimiento y correlacionar eventos y/o fraudes a objeto de detectar otros fraudes, puntos

en que estos se cometen, modus operandi y puntos de compromisos, entre otros
OCTAVO: Las cuentas de deposito a la vista o chequeras electronicas, son cuentas en las cuales el
titular puede efectuar depésitos y giros directamente en las sucursales del Banco a través de
ventanilla, por entorno Web o utilizando medios electrénicos como tarjetas de débito, pudiendo de

estar forma, utilizar los cajeros electrénicos para realizar sus operaciones. La regulacion de este



instrumento financiero se encuentra en el Capitulo I11E.2 del [ |

Banco Central de Chile, el Compendio de Normas Financieras del
De lo di

entrega de d::;:o'c::t;::?:n:: :I:Zr:r}:lt:ye u”b‘fﬂﬂmanm esencial en el referido contrato, la

resultando ilustrativo al efecto, la defini nc“'_ o o ot 21 Gty o o
cn  la definicion contenida en el articulo 2,221 del Codigo Civil que

sefala: “contrato en que se confla una cosa corporal a una persona que se encarga de guardaria y

de restituirla en especie”,
En el presente caso, al recaer el deposito en una suma de dinero que no esta destinada a

mantenerse en arca cerrada, se presumird que se permile emplearlo, quedando obligado el
depositario a restituir igual cantidad en la misma moneda. Esto es, lo que én doclrina se denomina
cho, con |as

como depésito irregular, regido por las reglas generales del depbsito propiamente di
“dinero o cosa fungible” y debe

salvedades asociadas a que la cosa depositada se recibe en género,

ser restituida en un monto equivalente y no en especie, como es que, a menos, que se acuerde lo
rvirse de la cosa que le ha sido entregada, adquiriendo 2 cambio

contrario, el depositario, puede se
el deber de enterarla en otro tanto cuando le sea requerida, en consecuencia, se hace duefio de 12

cosa que recibe, siendo este contrato de depésito un fitulo traslaticio de dominio y no de mera

tenencia como ocurre en el depdsito ordinario.
NOVENO: Que, de lo que viene dicho, indudablemente, la obligacién esencial del banco es la
restitucion de las sumas depositadas, esto es, la misma cantidad de dinero que ha recibido, por

cuanto se trata de un depésito de cosas fungibles, cuya propiedad, adquiere.
informatico se haya ejecutado mediante el uso

DECIMO: Que, asi las cosas, aun cuando el fraude
irregular de las datos y claves bancarias personales de la demandada, no resulta posible soslayar
e con otros de igual poder liberatorio, con lo que

que lo sustraido es dinero fungible que se confund
resulta no solo juridica sino fisicamente imposible sostener y menos acreditar la exacta identidad de
través de la cuenta bancaria del actor,

ferido es el propio Banco
nte, el deber

las especies sustraidas mediante el fraude ejecutado a
circunstancia que fuerza a concluir que el (inico afectado por el engafio re

demandante, dada su calidad de propietario del dinero y al ser en quien recae, finalme
de eficaz custodia material de éste, debiendo adoptar al efecto, todas las medidas de seguridad

necesarias para proteger adecuadamente el dinero bajo su resguardo, no pudiendo pretender
trasladar los efectos del fraude bancario a la demandada, so pena de estar afectando y/o vulnerando

{ su patrimonio.

| UNDECIMO: Que, conforme puede apreciarse del mérito de los antecedentes allegados al proceso,
el demandante, Banco del Estado de Chile, no ocupé la debida diligencia en el cumplimiento de sus
obligaciones como depositario, desde el momento que no prestd a la demandada, Sra. JANA
CASTRO, la debida sequridad de sus productos financieros, al no haber informado en forma
oportuna e inmediata, las operaciones que se efectuaron con cargo a su Chequera Electronica 0
Cuenta Vista, en un mismo dia, por sumas o cantidades que exceden el monto diario, que

ordinariamente, se establecen para dichas transacciones, por lo que infringio el deber de sequridad



to en la Ley )

iento en forma estricta lo dispues
do medidas tendientes 2

tenido lugar engafio y €l

accedieron a la

que debi6 otorgar a la demandada, no dando cumplim _
N°20.009, actuando negligentemente, desde que si se hubieren ejecuta
hubiese

detectar y frenar aquellas transacciones en forma efectiva, no
. ue
manejo de operaciones de compras y transferencias, por parte de terceros q

lo que viene

cuenta vista de la demandada. .
adiciona o modifica 3

DUODECIMO: Que, la restante prueba no analizada, en nada
y Atribuciones de los

decidido.
Y VISTOS, ADEMAS: Lo dispuesto en las Leyes, 15,231, sobre Organizacin

Juzgados de Policla Local; 18,287, sobre Procedimiento ante los Juzgados de Policia Local, La‘y
N*20.000, modificada por Ley N°21.234 de 20 de mayo de 2020; articulo 2211 del C6dig0 Civil,
Art40 Ley General de Bancos, Capitulo lll.E.2 del Compendio de Normas Financieras del Banco
Central de Chile; y Capitulo 1-7, punto 4.2 de la Recopilacion Actualizada de Normas, Circular
N°3627, dictada el 28 de noviembre de 2017, por Superintendencia de Bancos @ Instituciones

Financieras; y en especial, a las reglas de la sana critica, SE RESUELVE:
1°. - QUE, se rechaza la demanda de fojas 1 y siguientes deducida por BANCO DEL ESTADO DE

CHILE, en contra de dona JOHANA ANDREA JANA CASTRO, por no existir antecedentes
suficientes que permitan acreditar culpa o dolo por haber reclamado de las operaciones Y
transacciones efectuadas con cargo a su Chequera Electronica o Cuenta Vista, conforme a los

razonamientos contenidos en los considerandos séptimo a undécimo, precedentes.
2°. - Que, conforme a lo que viene decidido y a lo dispuesto en el articulo 5° de la Ley N°20.009, el
demandante, Banco del Estado de Chile, debera restituir a dofia JOHANA ANDREA JANA

CASTRO, el saldo retenido de $2.531.087, (dos millones quinientos treinta y un mil, ochenta y siete,
pesos), debidamente reajustado conforme a la tasa de interés maximo convencional calculada desde

la fecha del aviso, esto es, 17 de mayo de 2020, hasta la de su efectivo pago.
3° - Que, se condena en costas a la demandante Banco del Estado de Chile, conforme a lo

dispuesto en el articulo 5° de la Ley N°20.009.

ANOTESE, NOTIFIQUESE y ARCHIVESE, en su oportunidad.

Rol N°1062-XV-2022.-

ANOTADC

Dictada por JORGE FIGUEROA GONZALEZ, Juez Titular.

Autorizada por E. MARCELQ SOTO CISTERNAS, Secretario Titular,




SEGUNDO JUZGADO DE POLICIA LOCAL
PUENTE ALTO
Emiliana Subercaseaux de Concha N°165
Puente Alto

PUENTE ALTO, 20 de septiembre de 2(
NOTIFIQUESE: CARLOS FELIPE CORI

Domiciliado en: CERRO EL PLOMO 593
Causa Rol N©: 290.889-3, la sentencia
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entregandose copia de la sentencia d
persona adulta del domicilio sefalad
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Mina Puente Alto, quince de septiembre de dos mil veintidds.
Por ingresado a mi despacho, con esta fecha.
VISTOS Y TENIENDO PRESENTE:

S Que, a fojas 63, don Carlos Felipe Corro Calderdn, abogado,
/ }e‘c_iyla de identidad N°17.189.147-7, len representacion de “BANCO DEL
/_ .. \ ‘ESTkDO DE CHILE"”, sociedad de |giro bancario, RUT N°97.030.000-7,
\ m‘f,a‘mb"i)s con domicilio en avenida Cerro El Plomo N°5931, oficina 1507,

—~€omuna de Las Condes, interpuso uha demanda civil en contra de don
JORGE ANDRES GUTIERREZ TRAPP, ignora su profesion u oficio, cédula
de identidad N°17.609.722-1, domiciliado en Lomas del Parque N°0104
comuna de Puente Alto, fundada en que el dia 13 de abril de 2022, él objeto
4 transacciones desde su chequera electronica y 2 operaciones desde su
cuenta Rut, las que fueron realizadas a través del canal internet vy
aplicaciones instaladas en el teléfong movil del cliente, para lo cual, se
necesitan las contrasenas de responsabilidad exclusivas de éste, ingresando
correctamente la clave secreta, la que debiese ser conocida solo por él,
ademas, las transacciones reclamadas fueron autorizadas mediante el uso
del dispositivo BEPASS, sumado a I3 tercera clave, la cual, se envio al
teléfono movil registrado como dato seguro; segun lo manifestado por é€l,
mediante llamada telefonica, autorizo |las operaciones realizadas desde sus
productos bancarios. Sin perjuicio de lo anterior, en cumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 5 de la Ley N°20.009, el banco, al recibir el reclamo,
abono a su cuenta la suma de UF 35/ por lo cual, luego de levantados los
antecedentes se dedujo la presente adcion, solicitando que, en definitiva, se
declare que el demandado obrd con dolo o negligencia grave y que restituya
la suma de UF 35, en costas y, ademas, que se declare que el banco no esta
obligado a cancelar los cargos o a restituir las operaciones cuestionadas por
la demandada, en mérito de los fundamentos alli sefialados;

Que, a fojas 84, se notifico por cédula la demanda civil de fojas
63, con su proveido y piezas procesales pertinentes, a don Jorge Andres
Gutiérrez Trapp;
Que, a fojas 112, se evacud el comparendo de conciliacion,

contestacion y prueba decretado en autos, con la asistencia del demandante




"BANCO DEL ESTADO DE CHILE”, representado por su apoderado dofa

Carmen Paz Serqueira Rubio, oportunidad en que se tuvo por contestada la

demanda civil de autos, en rebeldia de don Jorge Andrés Gutiérrez Trapp y

se rindio la prueba que alli se consigna; v,

Que, a fojas 113, se ¢

documental, con la sola asistencia de
ESTADO DE CHILE", representado por

Cabezas Espinoza, quedando los autos

CON LO RELACIONADO Y CQ

PRIMERO: Que, a fojas 63, don Ca
ceédula de identidad N°17.189.147-7,

ESTADQO DE CHILE”, interpuso una de

ANDRES GUTIERREZ TRAPP, ya indivi
de abril de 2022, €l objetd 4 transacci

2 operaciones desde su cuenta Rut, |

canal internet y aplicaciones instaladas

lo cual, se necesitan las contrasenas

ingresando correctamente la clave sec

por él, ademas, las transacciones recla

uso del dispositivo BEPASS, sumado &

telefono movil registrado como dato
mediante llamada telefdnica, autorizo
productos bancarios. Sin perjuicio de
dispuesto en el articulo 5 de la Ley N°
abond a su cuenta la suma de UF 35
antecedentes se dedujo la presente ac
declare que el demandado obro con d¢
la suma de UF 35, en costas y, adema
obligado a cancelar los cargos o a res!
la demandada, en mérito de los fundar
SEGUNDO: Que, a fojas 112, se e
]

contestacion y prueba decretado en

contestada la demanda civil, en rebel

bvacud la audiencia de  percepcion
a parte demandante de "BANCO DEL
su apoderado don Cristébal Santiago
para resolver.

NSIDERANDO:

rlos Felipe Corro Calderdn, abogado,
en representacion de “BANCO DEL
manda civil en contra de don JORGE
dualizados, fundada en que el dia 13
ones desde su chequera electronica y
as que fueron realizadas a través del
en el teléfono movil del cliente, para
le responsabilidad exclusivas de éste,
reta, la que debiese ser conocida solo
madas fueron autorizadas mediante el
la tercera clave, la cual, se envio al
s5eguro; segun lo manifestado por é€l,
las operaciones realizadas desde sus
 lo anterior, en cumplimiento de lo
20.009, el banco, al recibir el reclamo,
, por lo cual, luego de levantados los
cion, solicitando que, en definitiva, se
blo 0 negligencia grave y que restituya
5, que se declare que el banco no esta
ituir las operaciones cuestionadas por
mentos alli senalados.

acud el comparendo de conciliacion,
utos, oportunidad en que se tuvo por
fa de don JORGE ANDRES GUTIERREZ




TRAPP, no aportando medio probatorio alguno que permita desvirtuar las
imputaciones hechas en su contra y que le eximan de responsabilidad civil.
TERCERO: Que, a fojas 113, se evacud el audiencia de percepcion
documental, oportunidad en que se exhibid un audio de la contestadora
automatica del servicio de emergencias del Banco Estado, la cual, solicita
diferentes acciones a realizar, ingresando datos personales y claves de la
tarjeta de créedito, luego de varios ingresos en la grabacion, esta sefiala que
el usuario sera contactado con un ejecutivo, acto seguido contesta una
: ) ejecutiva llamada Karina, a lo que el usuario se identifica como Jorge y
afade que se encuentra nervioso ya que lo acaban de estafar, confirmando
que entregd a un supuesto ejecutivo bancario, la clave “BEPASS”.

CUARTO: Que, con el merito de la |[demanda civil de fojas 63 y de los
demas antecedentes allegados al proceso, apreciados conforme a las reglas
de la sana critica, se encuentra suficientemente acreditado que, don JORGE
ANDRES GUTIERREZ TRAPP obré con culpa grave, negligencia grave o
culpa, lata que, segun lo define el articulo 44 del Codigo Civil, consiste en no
manejar los negocios ajenos con aquel cuidado que aun las personas
negligentes y de poca prudencia suelen emplear en sus negocios propios,
culpa que, en materias civiles, eqguivale al dolo, ello, respecto de la
utilizacion de su tarjeta de débito del emisor "BANCO DEL ESTADO DE
CHILE” y, en consecuencia, las 6 tramsacciones que €l objetd, carecen de

justificacion alguna, al acreditarse que las operaciones fueron realizadas

ingresando correctamente la clave se
por €él, no utilizando los mecanismos de
dandole un aviso tardio de las transa
forma fraudulenta. Asi, se desprende ¢
Copia de la Cartola Instantanea Che
donde constan parte de los movimient
35 UF reglamentarias bajo la glosa “De
y 46; b) Respuesta a Requerimiento
técnico de reclamo N°15176734, de fe
que las operaciones reclamadas fu

coordenadas y tercera clave del clig

creta, la que debia ser conocida solo
» sequridad ofrecidos por dicho banco,
cciones supuestamente realizadas en
le las siguientes piezas procesales: a)
quera Electronica y de Cuenta Rut,
os impugnados y la devolucion de las
volucion Ley de Fraudes”, de fojas 44
N°15174734, de fojas 47; c¢) Informe
cha 3 de junio de 2022, que concluyo
realizadas con

eron la tarjeta de

nte, de fojas 85 y siguientes; vy, f)
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Percepcion de la grabacion de

correspondiente a la contestadora au

del Banco Estado, exhibido a fojas 113|

QUINTO: Que la parte demandada

TRAPP, correspondiéndole, no rindio

audio contenida en un pendrive,

tomatica del servicio de emergencias

de don JORGE ANDRES GUTIERREZ

prueba alguna tendiente a acreditar

que el actor civil, no adoptd las medidas de seguridad necesarias para

prevenir la comision de los ilicitos

establecio un régimen de limitacion

descritos en la Ley N°20.009, que

de responsabilidad para titulares o

usuarios de tarjetas de pago y transacciones electronicas en caso de

extravio, hurto, robo o fraude o que h

N©19.496.

SEXTO: Que, esta sentenciadora, apr
las reglas de la sana critica, regula
parte demandada de don JORGE
pagarle a la parte demandante de "B

suma unica y total de UF 35 (treinta

devolucion del dinero recibido por és

articulo 5 de la Ley N°20.009, esti

encuentra obligado a pagar cargos

operaciones cuestionadas por ella, con

Por estas consideraciones
principios generales de la prueba, lo
Codigo Civil, 13, 14 y 52 de la Ley N1
y siguientes de la Ley N©19.496, artic
Ley N°20.009, se declara:

a) Que ha lugar a la demang
se condena a don JORGE ANDRES GU
DEL ESTADO DE CHILE”, ya individual
(treinta y cinco unidades de fomento
reclamo, por las razones senaladas en

esta sentencia definitiva, con costas; ¥

aya incurrido en un incumplimiento de

/ f-éu obligacion de resguardar la prestadion segura de los servicios propios de

..~ toda entidad bancaria, en los términos sefalados por el articulo 23 de la ley

eciando la prueba rendida conforme a
el monto de la indemnizacion que la
ANDRES GUTIERREZ TRAPP deberd
ANCO DEL ESTADO DE CHILE", en la
y cinco unidades de fomento), por la
ta, en conformidad a lo dispuesto al
mandose que el demandante no se
ni a restituir la diferencia de las
costas.

y teniendo presente, ademas, los
dispuesto en los articulos 1.698 del
5.231, 14y 17 de la Ley N°18.287 y 1
culos 44 y 1.546 del Cddigo Civil vy la

la civil de fojas 4 y, en consecuencia,
TIERREZ TRAPP, a pagarle a “"BANCO
zados, la suma unica y total de 35 UF
), que le fuese abonado debido a su

los considerandos primero a sexto de




b) Que "BANCO DEL ESTADQ DE CHILE” no se encuentra obligado

a pagar cargos ni a restituir la diferencia de las operaciones cuestionadas
por don JORGE ANDRES GUTIERREZ TRAPP.

Una vez ejecutoriado este| fallo, COMUNiQUESE al Servicio

Nacional del Consumidor, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 58 bis

de la Ley N©19.496.

NOTIFIQUESE por cédula.

Rol N©290.889-3.

(\cht da por dona Maria Carolina Martinez Castillo, Jueza Subrogante del
NP

tundo Juzgado de Policia Local de Puente Alto.
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I. MUNICIPALIDAD DE CERRILLOS
JUZGADO DE POLICIA LOCAL

L MIDSCIPALITAD

CERRILLOS

b

104.929/CV.
Cerrillos, veintiuno de Septiembre de dos mil veintidos.

VISTOS:

1) A fojas 36 y siguientes don CARLOS FELIPE CORRO CALDERON,
abogado, en representacion de BANCO DEL ESTADO DE CHILE, entidad
representada por don Juan Cooper Alvarez, ingeniero comercial,
domiciliados en Cerro El Plomo N° 5931, oficina 1507, comuna de Las
Condes, interpuso de conformidad con lo dispuesto en el articulo 5 de la
Ley N° 20.009, accién especial en contra de dofia ADRIANA DEL CARMEN
ESCOBAR ATENAS, domiciliada en calle Critias N° 1784, comuna de
Cerrillos, solicitando: a) que se declare que la clienta actud con dolo o
culpa grave (alternativamente una u otra), permitiendo la realizacién de
operaciones bancarias que desconoce haber realizado o autorizado, cuya
cancelacién y/o restitucién de fondos solicité y obtuvo de parte del
Banco del Estado; b) que se proceda también, a dejar sin efecto la
cancelacién de los cargos y/o restitucién de fondos ya efectuada,
ordenando a la clienta restituir la cantidad de $1.092.724, equivalente a
las 35 Unidades de Fomento, con los correspondientes reajustes e
intereses devengados desde el 1 de Febrero de 2022, fecha en que el Banco
realiz6 la restitucién original, hasta la fecha efectiva del pago o
restitucion a éste; c) que se deje sin efecto la obligacién de
restitucion de fondos respecto del excedente por sobre las 35 Unidades de
Fomento reclamado por la clienta, equivalente a $187.022; vy, d) que la
demandada sea condenada en costas.

Fund6 su presentacién en que el dia 25 de Enero de 2022, la clienta
formulé un aviso ante el Banco a través del canal de atencién telefénico,
con la intencién de comunicar y denunciar un supuesto hecho del que
aseguraba haber sido victima, requiriendo del Banco la cancelacién de los

cargos efectuados y la restitucion de los montos supuestamente

—
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defraudados, por operaciones comprendidas entre las fechas contables
desde el 14 de Julio de 2021 al 24 de Enero de 2022. Indicdé que gran
parte de esas transacciones objetadas infringirian lo dispuesto en el
articulo 4, inciso 2° , de la Ley N° 20.009, quedando fuera de la
presente acciéon y no correspondiendo que el Banco las pague, ya que al
momento del reclamo, habia precluido el derecho de la demandada de
reclamarlos y obtener una restitucién. Precis6 que todo movimiento
anterior al 26 de Septiembre de 2021, inclusive, debe quedar fuera del
reclamo. En base a lo anterior, sostuvo que los unicos movimientos que
pueden ingresar al reclamo y que son parte de esta accién, son las
transferencias bancarias ocurridas desde el 4 de octubre de 2021, hasta el
24 de Enero de 2022, los que en total suman la cantidad de $1.279.746.
Destaco que la clienta dio aviso de no haber realizado ni autorizado las
compras en comercios virtuales efectuadas desde su cuenta RUT.

En cuanto a la investigacion de los hechos, indico que el area de
reclamos del Banco, especificamente el Departamento experto en este tipo
de contingencias, concluyé que las operaciones informadas por la clienta
como desconocidas, eran consecuencia de una conducta dolosa o, a lo
menos, gravemente culpable de parte de la demandada. Precisé que las
transacciones fueron realizadas a través del canal de internet, para el
que se necesitan las diversas contrasefias vy elementos confidenciales que
son de responsabilidad exclusiva de la clienta, sin mediar
responsabilidad del Banco en el manejo de dichos datos. Agregd, asimismo,
que las compras reclamadas exigian también la inclusién de informacién de
la tarjeta del cliente y del codigo CVV, siendo todas ellas notificadas
al correo electrénico registrado por la clienta como dato seguro. En
cuanto a las transacciones desconocidas por la demandada, destacé que se
necesitaron a lo menos, tres niveles de informacién, que configuran tres
pasos para el enrolamiento de una tarjeta: la serie de 16 digitos que se
encuentra en la cara frontal de la tarjeta; la fecha de caducidad de la
tarjeta; y el codigo CVV, que se encuentra en el reverso de la misma.
Aclaré también que necesariamente la demandada debia contar fisicamente

con la tarjeta o bien, con fotografias de la misma, lo que permitiria
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concluir que no se vulneraron los medios de seguridad del Banco. Sefialéd
que el actuar imprudente de la titular de los productos, el mal manejo de
sus dispositivos, ya sea que los hubiere proporcionado a terceros v/o que
hubiere permitido la captura de sus datos, permitié que se perpetraran
las transacciones objeto del juicio, por lo que la accién deducida en
estos autos deberia ser acogida, con costas. Narré asimismo, que de la
informacién recabada resultdé particularmente 1lamativo que la demandada,
luego de 6 meses de concretizada la primera de las innumerables
operaciones, proceda a realizar el reclamo de las mismas, aun cuando
estuvo en total conocimiento de ellas ya que se le notificaban al correo
electréonico. Explicdé que las operaciones impugnadas se enmarcan en el
comportamiento habitual de la clienta, va que para ella eran de frecuente
uso las compras en comercios virtuales, mediante aplicaciones para
moviles, etc. Lo anterior, sostuvo, seria atn mis evidente al considerar
el hecho de que existen compras en comercios virtuales como suscripciones
a servicios de peliculas y en linea (streaming), que no se encuentran
dentro de las operaciones impugnadas.

Explico que todo lo expuesto permitiria concluir que las
operaciones fueron realizadas por la propia demandada o bien, se
materializarian en la impericia de la misma en el manejo de sus
productos. En linea con lo anterior destacd, que se puede concluir que la
demandada portaba registro escrito o fotografico de dicha informacién en
su movil, la que habria compartido con familiares o terceros, permitiendo
las operaciones desconocidas. En cuanto a las medidas de seguridad del
Banco, indic6 que no se registraron fallas respecto de su sistema de
seguridad, ni reporte alguno de acceso de terceros extrafios con
vulneraciones de ese tipo, en las fechas en que la clienta sefialé que se
produjeron las operaciones que desconoce. Finalizé su exposicion
refiriéndose al vasto ntmero de medidas preventivas que posee el Banco,
tanto durante la ejecucién de las transacciones como con posterioridad a
su concrecion, que darian cuenta de los mas altos estandares de seguridad
en la industria, todo ello con el objeto de prevenir la clase de fraudes

como los reclamados por la clienta.
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A fojas 70 consta haberse notificado la demanda a la demandada.

2) Que a fojas 91 se celebré el comparendo de contestaciéon y
prueba, con la sola asistencia de la parte demandante.

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO:

PRIMERO: Que se estima pertinente, para efectos de resolver la
controversia planteada, recordar que en Mayo de 2020, se publicé en el
Diario Oficial la Ley N° 21.234 que “Limita la responsabilidad de los
titulares o usuarios de tarjetas de pago y transacciones electronicas en
caso de extravio, hurto, robo o fraude” . Dicho cuerpo legal estuvo
dirigido a modificar el marco normativo existente hasta esa época
consagrado en la Ley N° 20.009, publicada en el Diario Oficial del 1 de
Abril de 2005, la que solo contemplaba un régimen de exencién de
responsabilidad frente a los supuestos de robo, extravio y hurto de las
tarjetas de crédito o débito, en la medida en que el usuario del medio de
pago tuviera conocimiento del ilicito del que fue victima y diera cuenta
de ello al emisor. En efecto, el legislador logré identificar un cambio
importante en la realidad comercial de la época, y se reconocieron nuevas
formas de vulneracion de las transacciones financieras, producto del
crecimiento y avance explosivo de las nuevas tecnologias en este campo,
por lo que se hizo necesario extender el ambito de aplicacién de la Ley
N° 20.009 a otros medios de pago no contemplados por ella, considerandose
ahora no so6lo los ilicitos con o sin tarjeta presente, sino también los
fraudes que afectaban a las transacciones electrénicas y digitales,
dejandose abierta la posibilidad de seguir incorporando nuevos medios de
pago mediante una redaccién amplia de lo que debe entenderse por ellos.

SEGUNDO: Que producto de lo anterior, se establecid a través de la
Ley N° 21.234 la exencién de responsabilidad del usuario, respecto de las
operaciones efectuadas con posterioridad al bloqueo del medio de pago,
correspondiendo al emisor soportar las consecuencias de tales
transacciones. Respecto de las operaciones anteriores al aviso, el
legislador invirti6 la carga de la prueba, trasladandose integramente al
emisor del medio de pago, pues, tal como el Director Juridico de la

Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras de la época, don

£
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Andrés Prieto, comenté en la discusién general del proyecto llevada a
cabo en la sesioén del dia 12 de Julio de 2017, “Jos usuarios de los
medios de pago carecen de los elementos probatorios para revertir la
presuncion de mal uso del instrumento. El control no lo tiene el usuario,
¥, por lo tanto, no tiene modo de revertir una presuncién de mal uso.
Ademds, efectivamente los sistemas a través de los cuales se opera el
medio de pago, son administrados en forma habitual por terceros
relacionados al emisor o contratados por éste’ . A juicio de este
sentenciador, es esta una de las principales virtudes que puede
atribuirsele a la Ley N° 21.234, pues en concordancia con los principios
establecidos en la Ley N° 19.496, sobre Protecciéon de los Derechos de los
Consumidores, se logré identificar y abordar la indefensién en la que el
consumidor y usuario del medio de pago se encontraba, en términos
probatorios respecto del emisor o prestador, en virtud de las normas que
originalmente consagraba la Ley N° 20.009.

TERCERO: Que habiéndose establecido la base que sirve de apoyo a
este tribunal para ponderar los hechos y los medios de prueba aportados,
corresponde seflalar que el Banco del Estado de Chile, no sefiala
directamente en su demanda cudl es el monto total que la usuaria sefiora
Adriana del Carmen Escobar alegd como defraudado, limitandose a entregar
una explicacién de la forma como determind, en virtud del articulo 4 de
la Ley N° 20.009, qué operaciones estarian incluidas dentro del reclamo,
qué operaciones estarian excluidas y cual es el monto que, en base a la
distincion anterior, deberia considerarse como efectivamente defraudado.
Debe recordarse que el articulo 4, inciso segundo, de la Ley N° 20.009
establece lo siguiente: “F£/ reclamo podré incluir operaciones realizadas
en los ciento veinte dias corridos anteriores a la fecha del aviso
efectuado por el usuario’ .

CUARTO: Que en virtud de lo anterior, corresponde precisar que: a)
la demandante afirmé que el dia 1 de Febrero de 2022 pagd a la sefiora
Escobar Atenas la cantidad de $1.092.724 con la finalidad de dar
cumplimiento a la obligacion legal establecida en el articulo 9, 1nciso

1" , de la Ley N° 20.009. Lo anterior no fue objetado por la contraria en
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atencion a su rebeldia durante el comparendo de estilo; b) Indicod también
que la cantidad que no debia restituirse por el Banco por sobre las 35
Unidades de Fomento a que se refiere el articulo 5, inciso 2° , de la Ley
N° 20.009, ascendia a $187.022; c¢) Asimismo, especificé que las
operaciones desconocidas se habrian realizado en las fechas contables
comprendidas entre el 14 de Julio de 2021 y el 24 de Enero de 2022; y, d)
Finalmente asever6 que el monto total defraudado era de $1.279.746. Esta
suma también aparece mencionada en el documento que rola a fojas 72 y
siguientes, denominado Ficha Técnica de Reclamo.

QUINTO: Que sin perjuicio de lo expuesto precedentemente, y para
una mejor comprensiéon de la controversia sometida a la decisién del
tribunal, corresponde precisar que del analisis en conjunto del escrito
de demanda y de los documentos que rolan a fojas 33, 34 v 35, y a fojas
72 y siguientes, puede comprenderse que el monto total que se reclamé
como defraudado por la usuaria, es la cantidad de $2.582.982, que
corresponde a todas las compras virtuales que se habrian ejecutado con su
cuenta RUT, entre el 14 de Julio de 2021 y el 24 de Enero de 2022 sin su
consentimiento. En este punto, es posible determinar que la entidad
demanidante aplicé el articule 4, inciso 22 , de la Ley N 20.009. ¥
distinguié entre las operaciones ejecutadas por la consumidora fuera del
plazo de 120 dias a que se refiere la norma, v aquellas transacciones que
se ejecutaron dentro del plazo anterior. En razén de esto, nos
encontramos con que las operaciones anteriores a los 120 dias fueron
avaluadas en la cantidad de $1.303.236, y aquellas que serian objeto de
la accion deducida, fueron avaluadas en la cantidad de $1.279.746.

SEXTO: Que, se establecen como hechos ciertos los siguientes: que
el reclamo formulado por la clienta tuvo lugar el dia 25 de Enero de
2022, tal como mencionan la demanda y el informe del Banco que rola a
fojas 72 y siguientes. En cuanto al periodo que abarcaron las operaciones
reclamadas, la demandante también precisé que ellas se ejecutaron entre
los dias 14 de Julio de 2021 y el 24 de Enero de 2022. Ello quiere decir
que su reclamo soélo podia comprender, computando el plazo de 120 dias

corridos a que se refiere el articulo 4, inciso 2° , de la Ley N° 20.009,

H
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las operaciones que se ejecutaron hasta el dia 27 de septiembre de 2021.
Del analisis que puede hacerse de las tablas de operaciones desconocidas,
que forman parte de la demanda del Banco del Estado, puede verificarse
que la demandante solo consideré como parte del reclamo los movimientos
que se efectuaron desde el 4 de Octubre de 2021 en adelante, por lo que,
no existiendo oposicion de la contraria en orden a reclamar v determinar
cudles son las transacciones desconocidas, se dara por acreditado que son
aquellas que se mencionan en la demanda, especificamente en aquella parte
de la tabla que rola de fojas 42 a 45 y cuyo monto asciende a la cantidad
de $1.279.746 como se sefiald en la demanda.

SEPTIMO: Que realizado el calculo anterior, se corrobora que el
monto reclamado por el usuario ante el Banco ascendio a $1.279.746; que
la cantidad que se pagd a la usuaria equivalente a las 35 Unidades de
Fomento a que se refiere el articulo 5, inciso 1, de la Ley N° 20.009,
ascendio a $1.092.724 y que, por lo tanto, la controversia sobre el monto
que el Banco retuvo y que no ha pagado a la consumidora en virtud de lo
dispuesto en el articulo 5, inciso (27 , y articulo 4° de la Ley
N° 20.009, efectivamente corresponde a la cantidad de $187.022.

OCTAVO: Que conocida la pretensiéon del Banco demandante,
corresponde referirse a la carga de la prueba de los hechos materia del
juicio. Fluye de lo expuesto en los primeros considerandos de este fallo,
que la carga de la prueba recae plenamente en la empresa demandante,
quien debi6 acreditar que la usuaria dofia Adriana del Carmen Escobar
Atenas, obr6o con dolo o culpa grave en el empleo del medio de pago que
fue objeto de fraude. En efecto, la prueba de esta circunstancia es lo
tnico que puede justificar la procedencia de la solicitud del Banco,
destinada a obtener que la usuaria le devuelva la cantidad que le pago,
en cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 5, inciso 1° , de la Ley
N* 20.009, y que no se vea obligado el Banco a devolver la cantidad o
saldo a que se refiere el inciso 2, de la norma recién citada.

NOVENO: Que, corresponde reforzar la nueva modificacion a la Ley
N" 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, mediante

la Ley N° 21.398 que “Establece medidas para incentivar la protecciron de
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los consumidores” , publicada en el Diario Oficial del 24 de Diciembre de
2021, que incorpor6 un nuevo articulo 2 ter, que otorga consagracion
legal al principio pro consumidor, sefialando que “Las normas contenidas
en esta ley se interpretardn siempre en favor de los consumidores, de
acuerdo con el principio pro consumidor, y, de manera complementaria,
segun las reglas contenidas en el pdrrafo 4° , del Titulo Preliminar del
Codigp Civil.”™ .

DECIMO: Que, debe reiterarse que la parte demandada no comparecié a
defenderse pese a estar validamente notificada, por lo que tampoco aportd
medios de prueba, lo que significa que se resolverad la controversia en
base a los antecedentes aportados tnicamente por el Banco demandante.

DECIMO PRIMERO: Que la parte demandante para efectos de acreditar
sus dichos acompafi6 los siguientes documentos: (1) de fojas 4 a 11,

“Informe Técnico Web” emitido por el perito judicial y experto en
comunicacién e informatica, don Francisco Javier Varas Undurraga; (2) de
fojas 12 a 26 wvuelta, protocolizacién de informe “Concienciacién
Seguridad de la Informaciéon y Ciberseguridad hacia clientes” , otorgado
ante la Notario Publico Maria Soledad Santos Mufioz, el 16 de Diciembre de
2021; (3) de fojas 27 a 30, las cartolas histéricas N° s 013, 014, 015 y
016, que dan cuenta del registro de operaciones del afio 2021 de la
demandada, donde figuran parte de las operaciones impugnadas; (4) a fojas
31 y 32, las cartolas N° s 001 y N° 002 que dan cuenta del registro de
operaciones de los afios 2021 y 2022 de la demandada, en las que figuran
parte de las operaciones impugnadas; (5) a fojas 33, cartola instantanea
de chequera electrénica, donde figuran parte de las operaciones
impugnadas, y el pago por el Banco del abono legal de las 35 Unidades de
Fomento a su clienta; (6) a fojas 34 y 35, un documento denominado REF:
Respuesta (del Banco) a requerimiento N° 12919282-ME, mediante el cual el
Banco demandante comunicé a su clienta la decisién de ejercer acciones
legales y dio cuenta del cumplimiento del abono legal de 35 Unidades de
Fomento; (7) a fojas 1 a 3 vuelta, mandato judicial otorgado por
escritura ptblica el 10 de Enero de 2022, donde consta la personeria del

abogado don Carlos Felipe Andrés Corro Calderon para representar al Banco
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del Estado de Chile; (8) de fojas 72 a 82 vuelta, una ficha técnica de
reclamo emitida por el Banco del Estado, de fecha 15 de Mayo de 2022, a
traves de Loreto Bahamondes Moraga, Gerente de Operaciones Mayorista del
Banco; y, (9) de fojas 83 a 89, y luego, a fojas 90, dos certificados
emitidos por el Notario Publico de Santiago don Juan Ignacio San Martin
Schroder.

DECIMO SEGUNDO: Que, los hechos que dieron origen a estos
antecedentes, comenzaron con un reclamo que interpuso la usuaria dofia
Adriana del Carmen Escobar Atenas ante el Banco del Estado de Chile, el
dia 25 de Enero de 2022. En este punto conviene detenerse y sefialar, que
la entidad demandante se limité a describir las medidas de seguridad que
posee el Banco, y coémo ellas operan en términos generales, entregando
antecedentes insuficientes para comprender cémo, en el caso concreto, se
habrian llevado a cabo las operaciones desconocidas por la consumidora, y
como esta ultima habria contribuido con su conducta dolosa o mediando
culpa grave, a la ejecucién de las mismas.

DECIMO TERCERO: Que en consecuencia, la demandante no acredité
como, cuando y de qué manera habria ocurrido el fraude que afecté a uno
de sus medios de pago, contexto esencial para lograr entender los hechos
en los que funda su pretensién. No se acredité la participacion con dolo
o culpa grave de la demandada en las operaciones fraudulentas
desconocidas, resultando la prueba documental rendida totalmente
insuficiente para dar por acreditado aquello. En efecto, el certificado
que rola a fojas 72 y siguientes, que emana de la propia entidad bancaria
demandante, solo se limita a individualizar los datos del reclamo que
formulé la usuaria, esto es, la fecha del reclamo, la fecha/hora de
bloqueo de los productos, nimero y monto de transacciones reclamadas, sin
referirse a su contenido y enfocandose tnicamente en explicar, en forma
general, como se llevan a cabo las transacciones v transferencias via
web. El informe que rola a fojas 4 vy siguientes, se enfoca en la prueba
de las mismas circunstancias antes expuestas, analizando extensamente las
medidas de seguridad de las transacciones que se realizan a través del

sitio web de la parte demandante. Y, por su parte, el informe de
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Concienciaciéon de Seguridad de la Informaciéon y Ciberseguridad hacia
Clientes, que rola a fojas 12 y siguientes, solo permite conocer las
campaflas publicitarias que realiza el Banco para educar, advertir y
mantener informados a sus clientes, sobre los posibles fraudes que pueden
afectar sus medios de pago.

DECIMO CUARTO: Que en consecuencia, apreciados los medios de prueba
de acuerdo con las normas de la sana critica, aplicando el principio pro
consumidor y recayendo en consecuencia la carga de la prueba integramente
en la parte demandante, se debe concluir que no se acredité que la
demandada ADRIANA DEL CARMEN ESCOBAR ATENAS hubiera actuado con dolo o
con culpa grave en el empleo de su cuenta RUT del Banco del Estado de
Chile, durante el periodo comprendido entre el 4 de Octubre de 2021 y el
24 de Enero de 2022, respecto de las compras virtuales que ella
desconocié, por lo que, necesariamente se rechazara la demanda, debiendo
el Banco restituir a la demandada y usuaria de la entidad bancaria, el
saldo a que se refiere el inciso segundo, del articulo 5, de la Ley
N° 20.009, esto es, la cantidad de $187.022.

DECIMO QUINTO: Que la cantidad expuesta en el considerando
precedente, deberd pagarse en la forma que indica el articulo 5° , inciso
cuarto, de la Ley N° 20.009, esto es, considerando el valor de la UF al
dia en que se realizard el pago de la cantidad retenida, debiendo
reajustarse aplicandose la tasa de interés maxima convencional calculada
desde la fecha del aviso, mas las costas de la causa.

Por estas consideraciones y teniendo presente lo dispuesto en las
leyes N° 20.009, 21.234, 21.398, 18.287, 15.231 y 19.496; asimismo, los
articulos 1.698 del Cédigo Civil y 144 del Codigo de Procedimiento Civil,

se declara:

Que se rechaza la demanda civil interpuesta por el abogado don
Carlos Felipe Corro Calderén, en representacién del BANCO DEL ESTADO DE
CHILE, entidad representada por don Juan Cooper Alvarez, y que fue
dirigida en contra de la demandada dofia ADRIANA DEL CARMEN ESCOBAR ATENAS,
domiciliada en Critias N° 1784, de esta comuna, por no haberse acreditado

que esta ultima obré con dolo o culpa grave, en las operaciones que
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desconoci6 en su. feclamo formulado ante el mencionado Banco, el dia 25 de
Enero de 2022, y se condena al Banco del Estado de Chile a restituir a la
consumidora Adriana del Carmen Escobar Atenas el saldo retenido superior a
las 35 Unidades de Fomento, a que se refiere el articulo 5, incisos 1° vy
2° , de la Ley N° 20.009, en la forma dispuesta en el considerando final
de este fallo, cuyo valor asciende a la cantidad de $187.022 (ciento
ochenta y siete mil veintiddés pesos), en el plazo de 10 dias habiles

contados desde la notificacién de esta sentencia, con costas.

ELECTRONICO.
Rol 104.929/CV

DICTADA POR DON JUAN JOSE CORREA GONZALEZ, JUEZ TITULAR.
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ROL 2076-2022/SCI

SANTIAGO, 24 de Agosto del afio dos mil veintidos.

Atendido el estado del proceso, pasen los autos para dictar sentencia.

¥ 18 T08&:

La demanda especial contemplada en la Ley N° 20.009.-, interpuesta a
fojas 68 y siguientes, por CARLOS FELIPE CORRO CALDERON, abogado, cédula
nacional de identidad N° 17.189.147-7, en calidad de mandatario judicial y
representacion convencional de BANCO DEL ESTADO DE CHILE, Rut N° 97.030.000-
7. todos con domicilio para estos efectos en Cerro El Plomo N° 5931, of.
1507, de la comuna de Las Condes, en contra de CESAR IGNACIO DE JESUS
CAVIEDES CASTILLO, cédula nacional de identidad N 19.239.726-k,
domiciliado en Victor Manuel N° 1408, dpto. 106, de la comuna de Santiago,
por la que solicita al Tribunal, de acuerdo a lo establecido en el articulo
5 de la Ley N° 20,009, que:

a.— Declare que ha existido culpa grave o dolo por parte de la demandada,
permitiendo la realizacion de las operaciones que desconoce haber realizado
o autorizado, v cuya cancelacion y/o restitucion de fondos solicité y
obtuvo por parte del Banco.

b.- Se deje sin efecto la cancelacion de los cargos y/o restitucion de
fondos realizada por el Banco, v se ordene a la demandada restituir el
abono realizado, por la suma de $ 1.094.973.-, mas reajustes e intereses
devengados desde el 09.02.2022 hasta la fecha del pago efectivo o
restituciéon a éste,

c.- Se deje sin efecto la obligacion de restitucion de fondos respecto del
excedente por sobre las 35 UF reclamado por la demandada, equivalente a $
536.367.+ ¥;

d.- Se condene al demandado en costas.

A fojas 92, rola resolucién que tiene por interpuesta la demanda.

A fojas 94, rola estampado receptorial de notificacion por cédula de
la demanda.

A fojas 114, rola el acta de la audiencia de conciliacion,
contestacion v prueba, celebrada con la asistencia de Carlos Felipe Corro
Calderén en representacion de Banco del Estado de Chile y, en rebeldia de
César Ignacio Caviedes Castillo.

A fojas 118, rola el acta de la audiencia de percepcion de documento
electronico, celebrada con la asistencia de Maria José Acuila Yaflez en
representacion de Banco del Estado de Chile v, en rebeldia de César Ignacto
Caviedes Castillo.

Y CONSIDERANDDO:

PRIMERO: Que a fojas 68 y siguientes, Banco del Estado de Chile interpone
demanda especial contemplada en la Ley N° 20.009.- fundado en los
sigulentes hechos:
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a.— El demandado formulé el 07.02.2022 aviso ante el Banco, a través del
canal de atencién telefonica, a fin de comunicar v denunciar un supuesto
hecho del que habria sido victima, requiriéndole la cancelacion de los
cargos efectuados y restitucion de los montos supuestamente defraudados. El
monto total reclamado asciende a $ 1.631.340.-

b.- Las transacciones fueron realizadas a través del canal APP e internet,
para lo que se necesitan las contraseifias de responsabilidad exclusiva del
cliente, v acceso a la aplicacion instalada en su teléfono movil, el que
también es de su exclusiva responsabilidad, sin mediar responsabilidad del
Banco en el manejo de dichos datos y del aparato.

c.— Todas y cada una de las operaciones denunciadas, se realizaron por
internet y a través de la aplicacion movil, lo que implicaba estar en
posesion o conocimiento de las calves de seguridad del banco, asi como en
posesion fisica del teléfono movil del cliente, v también en conocimiento
de la clave BEPASS, al haber sido autorizadas mediante ese sistema.

d.- En el actuar del cliente existe una clara vy grave falta a su deber de
cuidado, ya que hizo caso omiso a las instrucciones y advertencias que el
banco realiza, en cuanto al cuidado de sus productos v datos personales
bancarios. No basta con la sustraccion del teléfono moévil para la
perpetracion de las operaciones, sino que también se requeria tener acceso
a sus diversas claves bancarias.

e.— Fue el evidente mal manejo de sus dispositivos, sea proporcionandolos a
terceros y/o facilitando la captura de sus datos, lo que permitié que se
perpetraran las transacciones objeto del juicio.

{.— Todus y cada uno de [os movimientos que el demandado impugna fueron
notificados al correo que tenia registrado como dato seguro.

g.— El Banco no registro fallas respecto de su sistema de seguridad, no
tiene reporte de acceso por parte de terceros extrafios con vulneraciones de
seguridad, en las fechas que el demandado sefiala que se produjeron las
operaciones que desconoce.

SEGUNDO: Que la parte de Caviedes Castillo no comparecié en autos, por lo
que no rindio defensa o alegacion alguna respecto de la accidén impetrada en
su contra.

TERCERO: Que, en estos autos, se debe establecer si don César Ignacio
Caviedes Castillo actué con dolo o culpa grave en las operaciones
efectuadas con cargo a la cuenta que mantiene con Banco del Estado de
Chile.

CUARTO: Que de acuerdo a lo establecido en el articulo 5 de la Ley
N* 20.009.-, toda entidad que emita tarjetas de débito, de pago v otras
similares, deberd procedei a la cancelacion de los cargos o a la
restitucion de los fondos correspondientes a las operaciones respecto de
las cuales los usuarios desconozcan haber otorgado su autorizacién o
consentimiento, dentro de cinco dias habiles contados desde la fecha del
reclamo, cuando el monto total reclamado sea i1gual o inferior a 35 unidades
de fomento. Si el monto reclamado fuere superior a esa cantidad, el emisor
deberd proceder a la cancelacion de los cargos o la restitucion de los
fondos, segin corresponda, por un valor de 35 unidades de fomento, en un
plazo de cinco dias habiles.
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Que, respecto del monto superior a dicha cifra, el emisor tendrad siete dias
adicionales para cancelarlos, restituirlos al usuario o ejercer dentro de
este mismo plazo, las acciones correspondientes ante el Juez de Policia
Local competente, en caso de recopilar antecedentes que acrediten la
existencia de dolo o culpa grave por parte del usuario, debiendo notificarlo
de tal circunstancia.

QUINTO: Que, en relacion con lo precedentemente seilalado, el Codigo Civil
en su articulo 44, sefala que el dolo consiste en la intencién positiva de
inferir injuria a la persona o propiedad de otro, en tanto, que la culpa
grave, negligencia grave, culpa lata, es la que consiste en no manejar los ™
negocios ajenos con aquel cuidado que aun las personas negligentes v de
poca prudencia suelen emplear en sus negocios propios.

SEXTO: Que, por tanto, la prueba de la culpa grave por parte del
demandante, consiste en este caso concreto, en acreditar un comportamiento
notorio y descuidado, negligente e imprudente, por parte del demandado,
permitiendo asi el uso indebido v fraudulento de su cuenta.

SEPTIMO: Que de conformidad a lo preceptuado por el articulo 1698 del
Codigo Civil, en relacion con lo seialado por el articulo 5 de la Ley
N* 20.009.-, corresponde al Banco demandante acreditar que la parte de
Caviedes Castillo actud con dolo o culpa grave en los hechos por los cuales
demanda.

Que a juicio de esta sentenciadora, el Banco no cumplio con esa obligacion,
pues en los documentos acompanados por él en la correspondiente audiencia,
rolantes de fojas 1 a 61, y de fojas 95 a 113 s6lo se limita a imputar la
responsabilidad de tos hechos al demandado, sinm establecer de forma alguna
en que consistio la 1nvestigacion ni qué antecedentes se utilizaron para
llegar a esa conclusi6n y, a intentar demostrar su diligencia en cuanto a
la prevencion de delitos informaticos, siendo que, de conformidad a las
normas sefaladas en los considerandos precedentes, su obligacion es
acreditar que el demandado actud® con dolo o al menos culpa grave en las
transacciones objeto de estos autos, lo que con la prueba documental
rendida, no logra.

Que el protocolo de seguridad a cuya implementacion se encuentra obligada
toda entidad bancaria no puede limitarse a la verificacion de un nimero
secreto, sino que ademas, debe disponer de un plan de revisiones de
seguridad a las transacciones realizadas por el consumidor, verificar el
lugar donde se encuentra cuando se esta realizando la transferencia o pago
electronico, si se condicen con la conducta habitual del consumidor vy
demases. Que es de la esencia del contrato de Cuenta Corriente/Vista que
sea el titular de la misma quren dé tas—ordenes —de pagoe, no -siendo
suficiente que parezca que sea éste quien dé esta ultima a través de claves
v datos personales fraudulentamente obtenidos, siendo esto sélo una
exencion de responsabilidad arbitraria de parte del Banco, no siendo justo
ni conforme a derecho aceptar por el so6lo hecho de que se haya usado el Rut
v la clave para que la orden de pago sea valida, cuando el titular no
reconoce el giro o pago en cuestion, ni menos, que sea el consumidor quien
deba acreditar ese hecho negativo, esto es, el no haber realizado las
transacciones que objeta.
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Y TENIENDO ADEMAS PRESENTE lo dl%puesto en los Arts 13 v 14 de la Ley N2
15,231, Arts. 1, 9, 14, 17 v 23 de la Ley N° 18,287 y, arts. 5 de la Ley
N* 20.009.-,

SE DECLARA: Que por no existir antecedentes suficientes que acrediten la
existencia de dolo o culpa grave de la demandada:

Primero: Se rechaza en todas sus partes la demanda especial contemplada en
el Ley N° 20.009.- deducida por BANCO DEL ESTADO DE CHILE, en contra de
CESAR IGNACIO CAVIEDES CASTILLO.
Segundo: Se condena en costas a Banco del Estado de Chile.

Anétese, Notifiquese y Archivese en su oportunidad.

Dictada por dofia Gabriela del Pilar Figueroa Pantoja.
= de_Santiago.
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PROCESO N2 20422-CM-2022.-
SEGUNDO JUZGADO DE POLICIA LOCAL DE PROVIDENCIA |
PROVIDENCIA, veintisiete de julio de dos mil veintidds. [
‘l
VISTOS:

A fs.1 rola mandato judicial de Banco del Estado de Chile a Veronica
Beatriz Yafiez Martinich y otros;

De fs.5 a 12 rola informe técnico web;
De fs.13 a 22 rola informe técnico botén de pago;
De fs.23 a 30 rola certificado notarial;

De fs.31 a 45 rola informe de concienciacion seguridad de la
informacidn y ciberseguridad hacia clientes;

A fs. 45 bis rola sobre que refiere a grabacion de conversacion;

A fs. 46 rola cartola histdrica instantdanea de chequera electrénica de la
cuenta de WILFREDO BERNARD LOZAN MORALES;

A fs. 47 y 48 rola cartola de cuenta corriente de la cuenta de WILFREDO
BERNARD LOZAN MORALES;

A fs. 49 rola correo electréonico de noreply@salesforce.com en nombre
de respuesta de Banco estado;

A fs. 50 rola demanda en conformidad a la Ley 20.009, deducida por
Carlos Felipe Corro Calderdn, abogado, en representacién del BANCO DEL
ESTADO DE CHILE, ambos domiciliados en Cerro El Plomo N° 5931, oficina
1507, comuna de las Comuna de Las Condes, en contra de WILFREDO
BERNARDO LOZAN MORALES, en la que solicita: a) Se declare si actué con dolo
o culpa grave b) Que se proceda a dejar sin efecto la cancelacion de los cargos
y/o restitucidn de los fondos realizada por su representada ordenando a su
cliente restituir la suma de $1.119.836.- equivalente a las 35 UF c) Se deje sin
efecto la obligacion de restitucion de fondos respecto del excedentes por
sobre las 35 UF reclamado por el cliente, equivalente 1.860.164.- y d) Que la
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parte demandada sea condenada al pago de las costas de la causa. Demanda ‘
notificada a fs.64;

A fs.65 rola ficha técnica de reclamo; |

A fs. 82 rola sobre con pendrive;

A fs. 83 rola acta de comparendo de contestacién y prueba la que se |
realizé en rebeldia de WILFREDO BERNARDO LOZAN MORALES, en la que se
rindi6 prueba documental y se solicité audiencia de percepcion documental;

De fs. 84 a 88 rola transcripcion de llamada telefénica entre Banco
Estado de Chile y WILFREDO BERNARDO LOZAN MORALES;

A fs.89 rola acta de audiencia de percepcién documental en rebeldia de
WILFREDO BERNARDO LOZAN MORALES, y con lo relacionado y;

CONSIDERANDO:

1°.- Que el Banco del Estado de Chile demandé a WILFREDO BERNARDO
LOZAN MORALES, en conformidad a lo dispuesto en el articulo 5 de la Ley
20.009, que establece un régimen de limitacion de responsabilidad para
titulares o usuarios de tarjetas de pago y transacciones electrénicas en caso

de extravio, hurto, robo o fraudes;

2°.- Que la demandante manifestd en suma en su escrito de fs.50 y
siguientes, que el demandado es cliente del Banco Estado de Chile, quien con
fecha 18 de abril 2022 a través del canal de atencion telefénico, formulé un
reclamo en el banco, denunciando un hecho del cual aseguraba haber sido
victima de una estafa, desconociendo haber otorgado su autorizacion o
consentimiento para autorizar una serie de transacciones que ascienden a la
suma de $2.980.000, conforme al detalle que se expone a continuacion:

Transaccion por la suma de $380.000 realizado el 18 de abril de 2022;
Transaccion por la suma de $1.100.000 realizado el 18 de abril 2022;
Transaccion por la suma de $1.500.000 realizado el 18 de abril 2022;

En este sentido y en cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 5° de Ia
Ley 20.009, el banco efectud el abono legal de 35 UF a la cuenta de cliente.
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Que las transacciones impugnadas corresponden a operaciones
realizadas por el canal de internet, con cargo a su cuenta corriente y cuenta
vista del demandado, las que implican estar en conocimiento de la clave de
acceso al portal Web, coordenadas del cliente y también cédigo de seguridad
enviado al teléfono mévil del Cliente, sistema denominado “Tercera Clave”,
informacidn que sélo debe ser custodiada por el cliente.

Que dado los hechos relatados se procedid a realizar una investigacion
por parte de 4rea de reclamos del Banco, el que aglutina materias de ciber
seguridad, servicio al cliente, comunicacién de riesgos, analisis de
comportamientos de los productos, asuntos legales entre otros, finalizada
esta investigacion se concluyd que las operaciones informadas por el cliente
fueron de una conducta dolosa o, a lo menos, gravemente culpable de la
demandada y en especial a su confesién extrajudicial en la que reconoce
haber entregado en reiteradas ocasiones sus claves a un tercero, las que
permitieron la autorizacion de las diversas operaciones realizadas desde sus
productos bancarios.

Agrega, que el sistema de seguridad exige de manera indispensable, de
3 claves, que configuran 3 etapas distintas: La primera clave para iniciar sesidn
en portal web del banco, una segunda clave que corresponde a la triada de
codigos contenidos en una tarjeta de coordenadas que se requiere para poder
validar una transaccion y por Gltimo la “tercera clave”, que corresponde a un
codigo enviado por el banco al teléfono mévil registrado por el cliente como
dato seguro, para autenticar una transaccidon. De esta manera, los
delincuentes, requerian de un elevado nivel de informacién, la cual debe ser
custodiada fisica y materialmente por el Cliente, por lo que es evidente que el
fraude se produce fruto de la informacién que la demandada despoja de su
esfera de control.

Agrega que el banco ha realizado de manera constante campanas de
prevencion de fraudes, comunicacidn a clientes y capacitacion, por lo que se
puede determinar que habiéndose verificado todas las medidas de seguridad
que dispone el banco, la Gnica forma en que se haya verificado la transaccién,
es que las realizo el propio demandado o que este actud con culpa grave al no

emplear el minimo de cuidado en sus tarjetas y datos bancarios secretos.
Demanda notificada a fs.64;

3°.- Que la parte demandada no comparecid a

la audiencia de
contestacion y prueba rolante a fs.83;
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de operaciones mayoristas, documentos rolantes a fs.65 a 81 y Pendrive que
contiene grabacién del reclamo realizado a fs.82 ;

5°.-Que a fojas 89 rola el acta de la audiencia de percepcién documental
cuya transcripcion fue acompafiada por el Banco Estado de Chile a fs.84 y la
que da cuenta de la llamada telefénica entre una ejecutiva del Banco del
Estado de Chile y WILFREDO BERNARDO LOZAN MORALES, de una duracién de
17 minutos y 16 segundos, y en la que el demandado sefiala que luego de
recibir un llamado que defini6 como una estafa y de consultar con una
ejecutiva del banco, se enteré que habian realizado transacciones desde su
cuenta RUT por la suma de $1.100.000.-mds $380.000.- siendo informado que
debia comunicarse al teléfono de emergencias bancarias del Banco Estado,
donde se comunicd con otra ejecutiva a la cual le sefiala que habia recibido un
llamado para actualizar, pues tenia la tarjeta de su cuenta Rut bloqueada por
no uso, le solicitaron nimero de la tarjeta de coordenadas la cual no andaba
portando ya que andaba en la calle, luego lo volvieron a llamar cuando estaba
portando su tarjeta de coordenadas y le preguntaron algunas de estas,
entregandolas. La ejecutiva de emergencias bancarias le manifestéd que
procederia a bloquear todos sus productos, debiendo ir al Banco Estado o
Banco Express con su cédula de identidad para la reposicién de ellas. La
ejecutiva le indica que siendo las 13 horas y 15 minutos se ingresé en forma
exitosa su bloqueo. Ademas, ella le informé que habian realizado dos cargos
en su cuenta Rut uno por el monto de $1.100.000 y otro por $380.000 y desde
su cuenta corriente por $1.500.000.- y que desde su cuenta de ahorro le
transfirieron $800.000.- a su cuenta corriente, pero que no fueron girados, se
le informa que el nimero de requerimiento es el N° 15256541;

6°.- Que, examinada la prueba documental rendida en autos, ha
quedado establecido:

- Que con fecha 18 de abril 2022, se realizaron 3 transacciones
electrénicas que en conjunto suman $2.980.000, con cargo a la cuenta
corriente y cuenta vista de WILFREDO BERNARDO LOZAN MORALES N°347-7-
101714-4 y 572053-2, ambas del Banco de Estado de Chile, conforme consta
en las cartolas histéricas, rolante a fs.46 y siguientes;

- Que el 18 de abril 2022 WILFREDO BERNARDO LOZAN MORALES,
objetd las operaciones aludidas, mediante el reclamo N°15256541, como
consta en grabacién telefénica acompafiada a fs. 82 Y transcripcién a fs, 84;

- Que el 21 de abril 2022 Banco del Estado de Chile aboné en la cuenta

corriente de la demandada la cantidad de $1.119.836.-, equivalente a las 35
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UF indicadas en el articulo 5° de I3 ley 20.009, tal como consta en la cartola
histérica rolante a fs.48;

- Que en el informe técnico del reclamo emitido por Loreto Patricia
Bahamondes Moraga, Gerente de Operaciones Mayoristas de la demandante
se concluye que las transacciones autorizadas con tarjeta de coordenadas,
que estd compuesta por una serie de ndmeros que combinados permiten
autorizar transacciones a través de un sitio privado y tercera clave, y ademas
que el cliente confesd en la llamada telefénica que fue contactado por un
ejecutivo el cual le solicita sus datos de |a tarjeta de coordenadas y procede a
entregar las claves mencionadas, sabiendo o debiendo saber que debe
resguardar las claves de sus productos, como consta a fs.65;

- Que WILFREDO BERNARDO LOZAN MORALES, mediante la llamada que
recibié proporciono las coordenadas de su tarjeta al “ejecutivo”, teniendo
presente que esas claves son de uso exclusivo personal, por lo que no existe
un fraude, ya que las transacciones fueron realizadas con las coordenadas
otorgadas por el propio cliente, por lo cual no hay ninguna vulneracion a los
sistemas de seguridad de Banco Estado;

7°.- Que segun el articulo 44 del Cédigo Civil la culpa grave, negligencia
grave o culpa lata, es la que consiste en no manejar los negocios ajenos con
aquel cuidado que aun las personas negligentes y de poca prudencia suelen
emplear en sus negocios propios, culpa que en materia civil equivale al dolo;

8°.- Que el Tribunal puede concluir que la demandada no rindié prueba
alguna para desvirtuar lo sefialado por el banco, en cuanto a que las
transacciones fueron realizadas mediante ingreso de las claves personales,
cumpliendo todos y cada uno de los requisitos establecidos al efecto;

9°.- Que a juicio del sentenciador, no es posible determinar una falta de
seguridad, sino mas bien una falta grave de diligencia y cuidado en la
conducta del demandado en el cuidado de sus productos bancarios;

10°.- Que atendido ademds, que es el mismo demandado quien
confiesa en la llamada telefénica con Banco de Estado de Chile haber
entregado las claves de coordenadas a un “ejecutivo”, no resulta factible que
el sistema de seguridad del Banco detectara alguha anormalidad, toda vez que
para efectuar las operaciones, se ingresaron las claves secretas, a fin de

verificar la identidad del titular, las cuales fueron proporcionadas por el
mismo;
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11°.- Que el Tribunal, 3
rendida en autos, concly
permiten acreditar, fehac

preciando el mérito general del proceso y prueba |
Y€, que existen antecedentes suficientes que |

ientemente que WILFREDO BERNARDO LOZAN
MORALES, actudé con culpa grave, toda vez que el demandado fue quien
proporciono las claves de coordenadas, debiendo, por tanto, acogerse la
demanda en la parte resolutiva de esta sentencia; 75

12°.- Que el actor solicité que se condene al demandado al pago de 35
UF con reajustes, no obstante, la UF se reajusta a partir del dia diez de cada ‘
mes y hasta el dia nueve del mes siguiente, en forma diaria, de acuerdo ala |
variacion experimentada por el (ndice de Precios al Consumidor (IPC) que
determina el Instituto Nacional de Estadisticas (INE) o el organismo que lo
reemplace en el mes calendario inmediatamente anterior al periodo para el

cual la UF se calcula y publica, por lo que el sentenciador no otorgara un
reajuste distinto al ya indicado;

13°.- Que, con respecto de las costas solicitadas, el Tribunal debe
considerar lo dispuesto en el Art. 50 de la Ley 15.231 que faculta al Juez de
Policia Local, para condenar en costas a la parte vencida, sin que sea preciso,
que lo sea totalmente como lo exige el Art. 144 del Cédigo de Procedimiento
Civil, en las causas que conocen los Tribunales Ordinarios de justicia;

Por estas consideraciones y teniendo ademas presente lo dispuesto en

el art. 13 de la Ley 15.231; arts. 1, 9, 14, 17 y 23 de la ley 18.287 vy articulos de
la Ley 20.009;

SE DECLARA:

1.- Que se acoge, con costas, la demanda formulada por el Banco del
Estado de Chile, representado por Carlos Felipe Corro Calderén, en contra de
WILFREDO BERNARDO LOZAN MORALES.

2.- Que WILFREDO BERNARDO LOZAN MORALES, deberd restituir la

cantidad de $1.119.836.-equivalente a 35 Unidades de Fomento, a la fecha del
abono realizado por el Banco del Estado de Chile.

ANOTESE, NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE, en su oportunidgd. -

DICTADO POR LA JUEZ TITULAR, ISABEL OGALDE RODR[G Z.-

SECRETARIA TITULAR, MARIA TERESA
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LO BARNECHEA, a veintinueve de agosto de dos mil veintidos.
VISTOS:

La demanda civil de indemnizaciéon de perjuicios de fs. 1 y siguientes; el
comparendo de conciliacién, contestacion y prueba de fs. 70 y siguientes y

demds antecedentes del proceso.
CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO:

PRIMERO: Que por escrito de fs. 1 y siguientes, don CARLOS FELIPE CORRO
CALDERON, abogado, cédula de identidad N° 17.189.147-7, en representacion
de BANCO DEL ESTADO DE CHILE, ambos domiciliados en calle Cerro El Plomo
N° 5931, oficina 1507, comuna de Las Condes, deduce demanda civil basada
en el articulo 5 de la Ley 20.009 de Bancos, en contra de EDUARDO PATRICIO
VILCHES MARTINEZ, ignora profesion u oficio, cédula de identidad N° 8.018.070-
5, con domicilio en calle Cuatro Norte N° 1303, casa A, Cerro 18, comuna de Lo

Barnechea.

Sefala el libelo pretensor que con fecha 19 de abril de 2022, el
demandado formuld un aviso al banco, a través del servicio de atencién al
cliente, sefalando haber sido victima de un fraude por operaciones
comprendidas entre los dias 22 de noviembre de 2021 y el 24 de enero de 2022.
Gran parte de ellas fueron efectuadas antes del dia 19 de diciembre de 2021,
por lo que de acuerdo a lo dispuesto en el inciso segundo del articulo 4 de la
Ley 20.009 fueron reclamadas fuera del plazo de 120 dias establecido en dicha
norma, reza la demanda. El resto de ellas, posteriores al dia 19 de diciembre de
2021 suman un total de $ 1.300.900, las que si pueden integrar el reclamo del
cliente y por la que su mandante acciona en este proceso. Afade la
demandante, que de acuerdo a lo dispuesto en el articulo § de la Ley 20.009,
procedié con fecha a cancelar los cargos y restablecer los fondos hasta la
cantidad equivalente a UF 35. La demanda agrega que se realizéd una
investigacién la cual concluyd que las operaciones objetadas son
consecuencia de una actuacién dolosa o, a lo menos gravemente culpable,
de parte del demandado, ya que las operaciones fueron efectuadas mediante
el uso de su tarjeta de débito asociada a su cuenta Rut, con tecnologia chip la
cual garantiza que no puede ser clonada. Agrega la actora que el ingreso fue
a través de la clave personal, todo lo cual fue noftificado al correo electronico
informado por el cliente como dato seguro. Los “datos seguros” sélo pueden ser

aportados por los clientes de manera presencial en las sucursales del Banco



Estado, confimando su identidad con avanzados sistemas de biometria. Por
ello, la demandante arriba a la conclusidn que no se ha vulnerado los medios
de seguridad del Banco, pues se debia estar en posesion material de la tarjeta
de débito y tener conocimiento de la clave secreta de acceso a la cuenta
para llevar a cabo la operacion. Todas las operaciones se realizaron por el
canal giros en cajero automdtico, pago con dispositivo POS o “redcompra” y
giros/pagos en caja vecing, las que implicaban estar en conocimiento tanto
de la clave, como la posesion material y uso de su tarjeta de débito. Agrega el
libelo que para la concrecion de las operaciones reclamados se requeria del
empleo de informacién confidencial cuya custodia corresponde enteramente
al cliente. Con posterioridad a la denuncia del cliente, se registrd una llamada
realizada por una mujer, que se identificé como Cristina Garcia, quien senald
ser esposa del cliente, la que se contactd con el banco, a su nombre para
bloquear los productos afectados. La llamada se cortd, pero la parte
demandante hace presente en esta parte que para poder acceder al servicio
telefénico del Banco Estado y autenticarse como cliente, se deben introducir
claves personales bancarias, lo que efectivamente realizé quien efectud la
lamada, lo que permite constatar para el banco que las claves del
demandado eran conocidas por al menos un tercero. Con ello, a juicio del
demandante, se acredita el comportamiento gravemente culpable del cliente
en el uso y cuidado de sus productos bancarios, quien se ha despojado
voluntariamente del control de sus claves confidenciales al hacer entrega de
ellas a un sujeto diverso. Agrega el banco demandante que la persona
identificada como Cristina Garcés (que llamd al banco para hacer bloqueo de
las cuentas bancarias del demandado) no es la conyuge del cliente segun se
puede constatar del certificado de matrimonio que acomparia, lo que reafirma
la negligencia grave e inexcusable del cliente en el manejo de sus cuentas,
productos y el control del uso de sus claves. Agrega el libelo pretensor que las
operaciones desconocidas fueron materializadas empleando una tarjeta que
lleva inserta un chip el que garantiza la imposibilidad de ser clonada. Ademds,
el cliente no anuncié haber sido victima de un hurto o un delito que pudiera
permitir inferir el acceso forzado a dicha informacion. Por lo anterior, a juicio del
banco, se puede concluir que las fransacciones fueron realizadas por el propio
cliente o un tercero que ha tenido acceso transitorio a ella, con ocasion de la
impericia del demandado en el cuidado de sus productos bancarios. La
demanda muestra diversas medidas de seguridad adoptadas por el Banco a

fin de evitar la concrecién de fraudes o ilicitos., las que individualiza y explica,



agregando que cuentan con sistemas de proteccion de seguridad informdtica
de Ultima generacion, tales como el firewall, el web application firewall,
sistemas de deteccidn y prevencion de intrusos ISP-IDS, sistemas de aplicacion
de ataques volumeétricos de denegacion de servicios, sistemas de ataques de
dia cero, etc. Todo ello, a juicio del demandante, demuestra que el banco ha
actuado con la mdxima diligencia, entregdndole al cliente los mdximos
estandares de seguridad en el consumo, cumpliendo con todas las
obligaciones que le impone la ley. Finaliza el libelo solicitando que se acoja la
demanda, resolviendo que el demandado actud con culpa grave, facilitando
la comision de las operaciones bancarias que desconoce haber realizado y
que debe restituir al Banco la cantidad de $ 1.123.354, equivalente a UF35 ala
fecha del abono realizado por el banco, mas intereses desde el dia 26 de abril
de 2022 y hasta la fecha efectiva del pago o restitucion; que se deje sin efecto
la obligacion de restituir el excedente por sobre las UF35 reclamado por el
cliente, equivalente a $ 177.546 y que sea condenado al pago de las costas de

la causa.

SEGUNDO: Que a fs. 70 y siguientes, se celebrd el comparendo de conciliacion,
contestacion y prueba que contd con la asistencia de la demandante, BANCO
DEL ESTADO DE CHILE, representado por la abogada dofia MARTA GIUBERGIA
ULLOA y en rebeldia de la parte demandada don EDUARDO VILCHES MARTINEZ.

En dicha audiencia, la demandante ratificd su accion interpuesta
solicitando al Tribunal la acoja integramente, con costas. En la misma
audiencia, la demandante rindié la prueba documental que rola de fojas 14 a
56 y de fs. 61 a 69 de autos, documentos no objetados por la contraria y cuyos
méritos probatorios pondera el Tribunal de acuerdo con las reglas de la sana

critica.

Asimismo, se efectud en la misma audiencia, la diligencia de percepcion
documental consistente en un archivo de audio en formato WAV, en la cual se
evidencia la grabacién del portal del sistema de emergencia bancaria, en |a
que se solicita al usuario el Rut y la clave del cajero para acceder a los
diferentes requerimientos. Luego se deriva a una ejecutiva, identificandose la
persona que llama como Cristina Garcés, quien informa que el requerimiento
es por su esposo quien le pidid llamar, identificdndolo como Eduardo Vilches.
Comenta una operacién que habria realizado su marido el dia 11 de noviembre
de 2021, consistente en un giro por $ 5.000.000 por caja desde la cuenta Ruf

que él tenia. Al realizar una compra y percatarse que tenia 0 pesos en la cuenta



solicita una cartola y al revisarla se percata de una serie de operaciones que
desconoce y las detalla, ocurridas desde el mes de noviembre de 2021 a enero
de 2022, en las cuales se habria retirado dinero desde la cuenta de su marido
en distintos cajeros automdaticos, varios de ellos el mismo dia y del mismo cajero,
con diferencia de pocos minutos. La ejecutiva le informa que a partir de ese
momento se realizard el bloqueo de sus medios de pago, entregandole las

instrucciones pertinentes, finaliza la exhibicion del audio acompanado.

TERCERO: Que a fs. 73 y a falta de diligencias pendientes se ordend traer los

avtos para fallo.

CUARTO: Que en el contexto de los antecedentes allegados a los autos, la
decision de este Tribunal estd circunscrita a determinar si el demandado
EDUARDO VILCHES MARTINEZ, actud con dolo o culpa grave al gestionar las

operaciones bancarias que objeto.

QUINTO: Que, a fin de dilucidar esta controversia, es necesario tener presente

lo siguiente:

a) Que efectivamente, el Banco Estado, entre dia 27 de diciembre de 2021 y
el dia 24 de enero de 2022, cargd a la tarjeta de débito del Sr. Vilches,
terminada en los nUmeros 0180 seis operaciones bancarias,
correspondientes a giros en cajeros automaticos por un total ascendente a
la suma de $ 1.300.000 y tres cargos de $ 300 cada uno por comisidn por giro

en cajero redbanc.

b) Que dichas operaciones fueron desconocidas y objetadas por el fitular de
la tarjeta de crédito, el dia 19 de abril de 2022, a fravés del servicio de

atencidén al cliente del Banco.

c) Que el Banco cumpliendo con lo dispuesto en el articulo 5 de la Ley 20.009,
con fecha 26 de abril de 2022, restituyd al cliente la suma de $ 1.123.354,

equivalentes a UF35.

d) Que, respecto del saldo objetado, esto es, la suma de $ 177.546, el Banco
opté por ejercer las acciones legales que contempla el mismo articulo antes
sefialado, presentando su accién ante este Tribunal, el dia 5 de mayo de

2022.



SEXTO: Que, consta del informe técnico de reclamo acompanado por la parte
demandante a fs. 61 a 69 de autos, que luego de realizado un andlisis
exhaustivo del caso se pudo concluir que el banco identifica cuando una
compra es realizada por chip en forma presencial de acuerdo a sus andilisis y
procesos establecidos por las unidades investigadoras de la denuncia; cuentan
con las medidas de seguridad para transacciones efectuadas con tarjeta
presente con chip, las que cuentan con tecnologia EMV, en la que es imposible
clonar. Las tarjetas EMV usan un chip inteligente en lugar de una banda
magnética para alojar los datos requeridos para procesar una transaccion,
generando un cddigo Unico que es validado para cada transaccion y no
puede ser reutilizado. Un defraudador, agrega el informe, no puede hacer una
transaccion usando una tarjeta falsa con datos robados de un terminal EMV
porque no podra generar un cddigo correcto. Las operaciones fueron
efectuadas con la tarjeta fisica del cliente y con la clave de 4 digitos o Pinpass,
datos seguros que estaban activos. El cliente recibié las notificaciones de las
transacciones reclamadas, tiene habitualidad en el canal presencial, no hay
vacio de cuenta, no existe cambio de clave o de datos seguros con
anterioridad a las transferencias reclamas y operaron los limites para las
operaciones reclamadas. Dado a todo lo anterior, el informe concluye que no
existe un patrén de fraude en la ejecucion de las operaciones desconocidas y
estas fueron realizadas con las credenciales del cliente y con la tarjeta fisica
chip/contacless que no es clonable, por lo que se descarté cualquier
vulneracién a los sistemas de seguridad de BancoEstado, ya que fueron
ingresadas correctamente las claves del cliente reclamante y éstas son un

elemento de su exclusivo resguardo.

SEPTIMO: Que, consta del acta de percepciéon de prueba documental que rola
afs. 70 y 71 de autos que la Sra. Cristina Garcés, quien se identificd como la
conyuge del demandado, ingresé al sistema de Emergencia Bancaria del
Banco Estado, ingresando el Rut y la clave secreta del Sr. Vilches, por lo que

estaba en conocimiento de aquélla.

OCTAVO: Que, asimismo, la parte demandante acompainé a fs. 18 de autos el
certificado de matrimonio del demandado Eduardo Vilches, en el cual consta
que su cényuge es dona Ana de los Angeles Chacoén Poblete y no la persona

que ingresé al banco para solicitar el bloqueo de los productos bancarios del

primero.



NOVENO: Que, el demandado desconocio las operaciones detalladas a fs. 2
de autos con fecha 19 de abril de 2022, esto es, mdas de dos meses y medio de
efectuada la Ultima transaccién y el banco demandante senald que todas las
operaciones le fueron nofificadas al demandado a través de correos

electrénicos remitidos al mail que este mantiene informado en el banco.

DECIMO: Que, el demandado pese a haber sido vdlidamente emplazado,
segun consta del estampado del receptor designado en autos y que rola a fs.
58 y 59, no se presentd a la audiencia de conciliacion, contestacion y prueba,

decretada en autos, celebrandose esta en su rebeldia.

UNDECIMO: Que, la clave secreta que se ocupd para validar las transacciones
objetadas es de exclusivo conocimiento, cuidado y responsabilidad del
demandado, por lo que si otra persona pudo acceder a dicha clave, fue por
culpa grave o negligencia de éste y por tanto, a juicio del Tribunal, actud sin

ninguna prudencia y no resguardd adecuadamente sus datos y antecedentes.

DUODECIMO: Que teniendo presente lo expuesto en el considerando
precedente y de conformidad a lo dispuesto en el inciso quinto del articulo 5
de la Ley 20.009, el Tribunal ha llegado ala conviccién que Sr. Vilches Martinez
actud con culpa grave, facilitando la comision del supuesto fraude o delito, por
lo que en definitiva, se deberd dejar sin efecto la restitucion de los fondos
correspondientes a la suma de $ 1.123.354 los que deberdn ser reversados por
el demandado en los términos que se determinard en la parte resolutiva de esta

sentencia.

Asimismo, en atencién a lo concluido en los considerandos precedentes,
se declarard que el Banco del Estado no estd obligado a restituir el saldo de
$ 177.546, suma que fue correctamente cargada a la farjeta de débito del

demandado.
Y TENIENDO PRESENTE,

Lo dispuesto en los articulos 14 y 17 de la Ley N°18.287; articulos 1, 2, 5 de

la Ley N° 20.009, articulo 44 del Codigo Civil,
RESUELVO:

1.- Que, se hace lugar a la demanda civil deducida a fs. 1y siguientes en
cuanto se condena a EDUARDO PATRICIO VILCHES MARTINEZ a pagarle al
demandante BANCO DEL ESTADO DE CHILE la suma de $ 1.123.345 por concepto



de restitucion de las sumas abonadas a la tarjeta de débito, suma que deberd
ser solucionada en forma reajustada de acuerdo a la variacion que
experimente el |.P.C desde la fecha del hecho, esto es, desde el dia 26 de abril
de 2022, hasta el pago de la misma, con mds intereses corrientes calculados

desde que la deudora se constituya en mora.

2.- Que no existe obligacion del Banco del Estado de Chile de restituir el
saldo ascendente a $ 177.546, que cargada a la tarjeta de débito de don
Eduardo Patricio Vilches Martinez, por haber actuado este Ultimo con culpa

grave en los hechos materia de esta causa.
3.- Que se condena en costas al demandado.

Notifiquese, registrese y archivese en su oportunidad

Rol N° 4052-14-2022
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JUZGADO DE POLICIA LOCAL
PEDRO AGUIRRE CERDA
Manuela Errazuriz 4520

Proceso Rol N°3273-5-2021

PEDRO AGUIRRE CERDA, veinticinco de agosto de dos mil veintidds

VISTOS:

A fojas 44 vy siguientes, don Claudio Andrés Vega Torres, abogado, actuando en
representacion convencional de BANCO DEL ESTADO DE CHILE, (en adelante el Banco)
empresa auténoma del Estado, con personalidad juridica y patrimonio propio, RUT
97.030.000-7, representada legalmente por don Juan Cooper Alvarez, todos domiciliados
en calle Cerro El Plomo N°5931, oficina 1507, comuna Las Condes, interpone la accién
especial dispuesta en la ley 20.009, en contra de dofia LUCINDA DEL CARMEN BURGOS
CAMPOQS, cédula de identidad N°6.879.855-8, domiciliada en calle El Carmelo 2588,
comuna Pedro Aguirre Cerda, a fin de que se declare que ha existido dolo o culpa grave
por parte de la demandada, en las operaciones que ha desconocido en su reclamo frente
al Banco, y se proceda a dejar sin efecto la cancelacion de los cargos y/o la restitucion de
fondos efectuada por el Banco, por la suma de $1.082.793, ordenando a la demandada
restituir el abono normativo, con reajustes e intereses, declarando al Banco liberado de
toda responsabilidad respecto de esas operaciones, conforme a lo sefialado en el articulo
5 de la Ley N° 20.009 que establece un régimen de limitacion de responsabilidad para
titulares o usuarios de tarjetas de pago y transacciones electrénicas en caso de extravio,
hurto, robo o fraude, con expresa condena en costas. Funda la accidon deducida en los

siguientes antecedentes:

1) El dia 13 de diciembre de 2021, la demandada formuld un reclamo al Banco a través del
canal teleféonico, desconociendo haber otorgado su autorizacidn o consentimiento
respecto de operaciones comprendidas entre las fechas contables desde el dia 26 de abril
de 2021 y 03 de noviembre de 2021, sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 4° inciso 2°
de la Ley 20.009, que dispone que el reclamo “podrd incluir operaciones realizadas en los
ciento veinte dias, corridos anteriores a la fecha del aviso efectuado por el usuario”. Estima
la parte demandante que conforme a lo sefialado, todo movimiento anterior al 14 de
agosto de 2021 inclusive, debe quedar fuera del reclamo, pudiendo éste ser integrado
solo por movimientos efectuados entre el 01 de septiembre de 2021 y el 03 de noviembre
de 2021 inclusive. El mismo dia 13 de diciembre de 2021, el Banco procedié a bloquear

todos los productos y canales disponibles con la demandada. En atencién a que el monto



de las operaciones excedia de 35 UF, el Banco procedio a efectuar el abono normativo de

fondos dentro del plazo contemplado en el articulo 5 inciso 1° de la Ley N° 20.009.

2) Luego de investigar los antecedentes, la demandante concluyd lo siguiente: que las
operaciones informadas por dofia LUCINDA DEL CARMEN BURGOS CAMPQS, que calificé
como desconocidas, fueron consecuencia de una conducta dolosa o gravemente culpable
de parte de la demandada, considerando que las transacciones fueron realizadas
mediante el canal WEB y APP, lo que supone el conocimiento del RUT de la demandada,

clave internet, Be Pass y/o tarjeta de coordenadas, todo asociado a la inscripcién de datos

personales seguros en la sucursal ServiEstado de calle San Diego, el dia 20 de abril de

2021. Dadas las caracteristicas de las operaciones reclamadas, que para ser realizadas
exigen contar con un elevado conocimiento de informacién confidencial, que solo pudo
haber sido proporcionada por la clienta. En las transacciones reclamadas, se cumplié con
ingresar correctamente los datos de la “clave secreta”, ademas se cumplié con el ingreso
de los numeros que exige la “tarjeta de coordenadas”, también denominada “super

clave”.

3) En la misma linea argumentativa, agrega que el Banco no tiene registro de
vulneraciones de seguridad a los datos, ni a su infraestructura en las fechas en que la

demandada sefialé se produjeron las operaciones que desconoce.

4) Seiiala que su representada ha cumplido con sus obligaciones legales de disponer de
medidas comunicacionales de prevencién y seguridad, no habiendo sufrido problema
alguno en sus sistemas informaticos, y ha cumplido con todos los protocolos y medidas de

prevencion para autorizar y cursar las transferencias que su cliente desconoce.
En atencidn a lo expuesto, solicita que la demanda sea acogida, con costas.

A fojas 77, comparece dofia LUCINDA DEL CARMEN BURGOS CAMPOS, vya
individualizada, quien declara poseer dos cuentas de ahorro en Banco Estado, ademas de
una cuenta Rut, que abrid para cobrar la pension solidaria depositada por el Estado.
Sefala que el dia 13 de diciembre de 2021 concurridé a Banco Estado, sucursal San Miguel,
a retirar el dinero de su jubilacidn de su cuenta Rut, siendo advertida por la cajera de una
estafa a su persona, pues aparecia contratando un crédito “Fogape” del Estado, por un
monto de $1.970.000, el que la demandada desconoce haber solicitado. Al obtener la
cartola de movimientos, pudo constatar que se habian efectuado varias transferencias a
terceros. Procedid a efectuar el reclamo por fraude en el mismo banco, a través de la

cabina telefdnica, ademas de efectuar denuncia ante la Policia de Investigaciones de San



Miguel. Agrega que al revisar la cartola histérica, pudo constatar que se transfirié dinero
desde sus cuentas de ahorro hacia su cuenta rut, para efectuar posteriormente
transferencias a terceros. Sefiala que los depdsitos que ella efectud fueron siempre
presenciales en la caja de Banco Estado de la sucursal San Diego; indica que no usa

computador ni celular para tramites bancarios.

A fojas 79, consta la notificacidon de la demanda a dofia LUCINDA DEL CARMEN
BURGOS CAMPOS.

A fojas 125 se lleva a efecto la audiencia de conciliacidn, contestacion y prueba,
con asistencia de don CARLOS FELIPE CORRO CALDERON, apoderado en representacién
de Banco del Estado de Chile y de don JUAN IGNACIO FUENTES BURGOS, en
representacion convencional de dofia LUCINDA DEL CARMEN BURGOS CAMPOS, segun
mandato notarial agregado a fojas 81. Efectuado el llamado a conciliacién, ésta no se
produce. La demandante ratifica la accién deducida y solicita sea acogida, con expresa
condena en costas. A su turno, la parte demandada ratifica declaracién indagatoria de
fojas 77, agregando que doiia Lucinda del Carmen Burgos Campos jamas solicité al banco
tarjeta de coordenadas, asi como tampoco clave de acceso a internet. Tampoco ha
efectuado iniciacién de actividades comerciales, razén por la que no puede acceder a
créditos Fogape. La demandante rinde prueba documental, la que se encuentra agregada
de fojas 1 a fojas 43 y de fojas 82 a fojas 120; Asimismo, la parte demandada rinde prueba
documental, agregada de fojas 62 a fojas 76 y de fojas 121 a fojas 124. Todos los
documentos fueron acompanados, con citaciéon y no fueron objetados de contrario. En
relacion a las peticiones formuladas, la parte demandante solicita fijar audiencia de
percepcion documental electrénica, para reproducir conversacién entre el Banco y la

demandada.
A fojas 131, encontrandose en estado, los autos ingresan para dictar sentencia.
CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO:

PRIMERO: En estos autos, para efectos de acoger la accion ejercida por BANCO ESTADO,
debe establecerse previamente si dofia LUCINDA DEL CARMEN BURGOS CAMPOS, actué
con dolo o culpa grave en las operaciones efectuadas con cargo a los productos que

mantiene con la demandante.

SEGUNDO: La demandada, al prestar declaracién a fojas 77, sefiala haber denunciado al

Banco el fraude experimentado en un lapso prolongado de tiempo; agrega que solo



efectla operaciones bancarias presenciales, pues no usa computador ni celular para este

efecto.

TERCERO: Conforme a lo dispuesto en el inciso 2° del articulo 1° de la Ley 20.009, las
disposiciones de la ley sefialada son aplicables a los fraudes en transacciones electrdnicas,
entendiéndose por tales, “aquellas operaciones realizadas por medios electronicos que
originen cargos y abonos o giros de dinero en cuentas corrientes bancarias, cuentas de
depdsitos a la vista, cuentas de provision de fondos, tarjetas de pago u otros sistemas
similares, tales como instrucciones de cargo en cuentas propias para abonar cuentas de
terceros, incluyendo pagos y cargos automdticos, transferencias electronicas de fondos,
avances en efectivo, giros de dinero en cajeros automdticos y demds operaciones
electronicas contempladas en el contrato de prestacion de servicios financieros respectivo.
Se comprenden dentro de este concepto las transacciones efectuadas mediante portales
web u otras plataformas electrdnicas, informdticas, telefénicas o cualquier otro sistema
similar dispuesto por la empresa bancaria o el proveedor del servicio financiero

correspondiente”. Todos denominados, para efectos de esta ley, como “medios de pago”

CUARTO: Conforme a lo dispuesto en el articulo 5 de la Ley N° 20.009, toda entidad que
emita tarjetas de débito, de pago y otras similares, deberd proceder a la cancelacion de
los cargos o a la restitucién de los fondos correspondientes a las operaciones respecto de
las cuales los usuarios desconozcan haber otorgado su autorizacién o consentimiento,
dentro de cinco dias habiles contados desde la fecha del reclamo, en caso que el monto
total reclamado sea igual o inferior a 35 Unidades de Fomento. Si el monto reclamado
fuere superior a 35 unidades de fomento, el emisor deberd proceder a la cancelacion de
los cargos o la restitucidn de los fondos, segin corresponda, por un valor de 35 unidades
de fomento en un plazo de cinco dias habiles. Que, respecto del monto superior a dicha
cifra, el emisor tendra siete dias adicionales para cancelarlos, restituirlos al usuario o
ejercer dentro de este mismo plazo, las acciones correspondientes ante el Juez de Policia
Local competente, en la medida en que recopile antecedentes que acrediten la existencia

de dolo o culpa grave por parte del usuario, debiendo notificarlo de tal circunstancia.

QUINTO: De acuerdo a lo sefialado precedentemente, es el emisor, en este caso, BANCO
DEL ESTADO DE CHILE, quien debe acreditar que la demandada, dofia LUCINDA DEL
CARMEN BURGOS CAMPOS actud con dolo o culpa grave en las operaciones, ya sea
porque las transacciones las realizé ella misma o porque entregd sus claves a un tercero,

quien efectud las operaciones sin su consentimiento. Cabe recordar lo dispuesto en el



articulo 44 del Cédigo Civil, que define el dolo como “la intencidn positiva de inferir injuria
a la persona o propiedad de otro”, en tanto que la culpa grave, negligencia grave, culpa
lata, como aquélla que consiste en “no manejar los negocios ajenos con aquel cuidado que
aun las personas negligentes y de poca prudencia suelen emplear en sus negocios

propios”.

SEXTO: Entonces, la prueba del dolo en el caso que nos ocupa, requiere demostrar que la
demandada consintié en las transacciones, con el claro propdsito de obtener un beneficio
econdmico para su persona o para un tercero y con la intencién de provocar un dafo en
el patrimonio del Banco al desconocer las operaciones; por su parte, acreditar la culpa
grave importa probar un comportamiento notorio y descuidado, como seria compartir
con otros las claves y datos bancarios sensibles, que el usuario tiene el deber de

resguardar.

SEPTIMO: La demandante, para acreditar los hechos que considera constituyen los
fundamentos de la accidon que deduce, rindié prueba documental, acreditando el vinculo
contractual entre Banco del Estado de Chile y la demandada; y con el informe de fojas 1y
siguientes y el certificado de fojas 83 vy siguientes, las medidas de seguridad
implementadas por el Banco para proteger sus productos y a sus clientes frente a

eventuales fraudes.

OCTAVO: Correspondiendo a BANCO DEL ESTADO DE CHILE acreditar que las operaciones
cuestionadas fueron realizadas por la demandada, o que ésta incurrié en un descuido de
tal gravedad en su obligacién de custodia de sus productos financieros, claves y/o
dispositivos de seguridad, permitiendo a terceros realizar las transacciones que
desconoce, no rindid prueba iddnea al efecto, pues la prueba acompafiada resulta
insuficiente para desvirtuar el reclamo efectuado por doifia LUCINDA DEL CARMEN
BURGOS CAMPOS, en relacidn a las operaciones que ésta objetd. Cabe agregar que de la
audiencia de percepcidn de audio y de su transcripcién, tampoco resulta posible dar por
establecido que la demandada haya incurrido en una conducta dolosa o culpable en
relacion a las operaciones objetadas y mas bien da cuenta de una clienta que desconoce

la forma de operar por otros canales, distintos al presencial.

NOVENO: Debe considerarse ademas, conforme a la prueba rendida por la demandada,
los reclamos que ésta formuld ante el Sernac y la Comisién para el Mercado Financiero,
gue corresponden a medidas adoptadas por una persona que ha sido vulnerada a

consecuencia de fraudes financieros.



DECIMO: En este orden de ideas, conforme a los antecedentes que constan en autos y de
acuerdo a lo razonado, del mérito del proceso no resulta posible concluir que existan
conductas imputables a la demandada, que permitan formar en esta sentenciadora la
conviccidn necesaria para establecer que dofia LUCINDA DEL CARMEN BURGOS CAMPOS
actud con dolo o con culpa grave en relacidn con las operaciones objetadas, motivo por el

cual la demanda de fojas 44 y siguientes, sera rechazada.

TENIENDO PRESENTE lo dispuesto en el articulo 1.698 del Cdédigo Civil, Ley N2
15.231, Ley sobre Organizacion y Atribuciones de los Juzgados de Policia Local; Ley N2
18.287, sobre Procedimiento ante los Juzgados de Policia Local; Ley N° 20.009 sobre
Limitacion de responsabilidad para titulares o usuarios de tarjetas de pago y transacciones

electrdnicas en caso de extravio, hurto, robo o fraude, se declara:

a) Que, se rechaza la demanda interpuesta a fojas 4 y siguientes por BANCO DEL
ESTADO DE CHILE, representado para estos efectos por don Claudio Andrés Vega Torres,
en contra de dona LUCINDA DEL CARMEN BURGOS CAMPOS, conforme a lo razonado en

esta sentencia.

b) Que el abono efectuado por BANCO DEL ESTADO DE CHILE a dofia LUCINDA DEL
CARMEN BURGOS CAMPQS, de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 5 de la Ley N° 20.009,

no debe ser reintegrado por ésta.

¢) Que, conforme a lo dispuesto en el articulo 4° inciso 2° de la Ley 20.009, el Banco
deberd proceder al pago del monto defraudado a la demandada, en el periodo
correspondiente a los ciento veinte dias corridos anteriores a la fecha del aviso efectuado

por dofia LUCINDA DEL CARMEN BURGOS CAMPOS.
d) Cada parte pagara sus costas.

Déjese copia en el Registro de Sentencias del Tribunal

Notifiquese.

Archivese en su oportunidad.

Dictada por dofia CARMEN GLORIA GONZALEZ PAVEZ, Jueza Titular

Autoriza dofia PAOLA MIANO MODINGER, Secretaria Abogada
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Maipu, catorce de junio de dos mil veintidos

///V

s ecils

Colo ce_

VISTOS:

1° Afojas 1y siguientes, rola demanda de accion especial del articulo 5°
de la Ley 20.009, interpuesta por el abogado Carlos Corro Calderén, en
representacion de BANCO DEL ESTADO DE CHILE, Rut. 97.030.000-7,
representado legalmente por Juan Cooper Alvarez, domiciliados para estos efectos
en Cerro El Plomo N° 5931, oficina 1507, comuna de Las Condes, forma de

notificacion al correo electronico notificacionesbech@slabs.cl: en contra de

PATRICIA DEL PILAR LEIVA FUENTES, Run. 10.369.334-9, 56 afos, divorciada,
educadora de parvulos, domiciliada en Llay Llay N° 3237, villa Los Castafios,

comuna de Maipi, forma de notificacion al correo electrdnico

patricia.leiva.f@junjired.cl, en su calidad de titular de cuenta corriente, cuenta de
ahorro y cuenta Rut de Banco Estado, solicitando se declare que ha existido dolo o
culpa grave de la demandada, respecto de las operaciones que ha desconocido,
procediendo a dejar sin efecto la cancelacion de los cargos y/o restitucion de fondos
realizada, asi como la obligacién de restitucion de fondos respecto del excedente
por sobre las 35 UF reclamado por el cliente, con expresa condenacion en costas.

Fundamenta su accién, alegando que con fecha 07 de enero de 2022, la
demandada formulé un reclamo telefénico ante su representada, desconociendo
haber otorgado su autorizacion o consentimiento respecto de transacciones
realizadas desde su cuenta corriente, cuenta Rut y cuenta de ahorro, por un monto
total de $1.628.025.- pesos.

De este modo, y atendido que el monto reclamado excedia de 35 UF, el
banco efectu6d —con fecha 03 de marzo de 2022- el abono de la suma reclamada
hasta 35 UF, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 5 inciso 1° de la Ley
20.009, modificada por la Ley 21.234.

ContinGia, mencionando que luego de la investigacion interna se concluye
que existi6 dolo o culpa grave de la demandada como causa de las operaciones
desconocidas ya que las operaciones fueron realizadas a través de internet/webpay

lo que implica el conocimiento de las contrasefas de la cliente, asi como acceso al



telefono celular de esta, ya que fue a ese dispositivo donde se envié la tercera clave
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para las transacciones y siendo cada una de ellas notificadas al correo electrénico
registrado como dato seguro por la cliente. W

En resumen, buena parte de las transacciones reclamadas por la
demandada exigian contar con al menos tres factores de autenticacion, todas ellas
confidenciales, cuestion que es de conocimiento de los clientes y que por lo demas
ha sido instruido expresamente por el banco.

Asi las cosas, sefiala que terceros tuvieron acceso a un elevado nivel de
informacion, la que debe ser custodiada por el cliente, llegando a la conclusion de
que el fraude se produce fruto de la informacion que la demandada despojé de su
esfera de control.

Agrega que, el Banco no registré fallas en su sistema de seguridad, ni tiene
reporte alguno de accesos por parte de terceros extrafios con vulneraciones de
seguridad en las fechas de las operaciones impugnadas.

Finalmente, menciona las medidas adoptadas por el banco para prevenir la
comision de ilicitos, tales como mecanismos de seguridad, asi como campafias de
educacion a sus clientes.

En virtud de lo anterior, solicita dar lugar a la accién incoada, declarando la
existencia de dolo o culpa grave de la demandada, dofia PATRICIA DEL PILAR
LEIVA FUENTES, dejando sin efecto la cancelacion de cargos y/o restitucion de
fondos de las operaciones desconocidas por aquel, asi como la obligacién de
restitucion de fondos respecto del excedente por sobre las 35 UF reclamado por el
cliente, con expresa condenacion en costas.

Acompana en el acto documentos rolantes de fojas 14 a 72.

2° A fojas 75, rola estampado receptorial que da cuenta de notificacion
de la accion de autos, respecto de la parte de PATRICIA DEL PILAR LEIVA
FUENTES.

3° A fojas 109 y siguientes, se lleva a efecto audiencia de conciliacién,

contestacion y prueba con la asistencia del abogado Luis Sandoval Correa, en
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representacion de BANCO DEL ESTADO DE CHILE, y de PATRICIA DEL PILAR
LEIVA FUENTES.

Llamadas las partes a conciliacién, esta no se produce.

La parte de BANCO DEL ESTADO DE CHILE ratifica demanda de fojas 1
y siguientes, solicitando sea acogida en todas sus partes, con costas.

La parte de PATRICIA DEL PILAR LEIVA FUENTES, solicita el rechazo de
la accion interpuesta en su contra y declara “solicito a su SS se rechace la demanda
civil, considerando que yo no hice las transacciones, el dia 07 de febrero de 2022
aproximadamente a las 15:20 horas, en circunstancia que encontraba con mi pareja
Raul Saez Mendez, mismo domicilio por Av. Cuatro Poniente habiamos ido a
comprar comida en el automovil BMW placa patente JXTL.77, estabamos
esperando la comida en el auto, instantes que repentinamente se nos atraveso un
vehiculo, se bajaron 4 individuos, nos encafionaron con armas, bajan a mi pareja
del auto, le roban todo, luego me bajan a mi del auto con agresion, me tiraron al
suelo, se roban el auto en el interior iba mi cartera con todos los documentos y mi
celular, quedamos tirados en el lugar, no teniamos dinero para nada. Una persona
que iba pasando en un vehiculo... nos llevo a la 522 comisaria de Rinconada a dejar
la denuncia, en la comisaria me consegui un teléfono llamé a mi hijo que estaba de
visita en la casa ¢l vive en Antofagasta, le conté lo sucedido y le pedi que bloqueara
las tarjetas, él llamo al banco, pero no pudo bloquear, le pedian las claves, hizo el
seguimiento de mi celular por GPS y se pierde la sefial en Franklin todo esto se le
dijo a carabineros, ahi hicimos la denuncia, la que fue remitida a la fiscalia, ain no
nos citan... cuando regresé a mi domicilio pasado las 7 de la tarde, en mi
computador revisé mis cuentas, yo sélo manejo mis claves, nadie las sabe, verifiqué
que habian transacciones y pagos que yo no habia realizado, eran transferencias
entre cuentas, pagos y también sacaron dinero, me estafaron alrededor de
$2.139.945.- de la cuenta Rut, cuenta corriente y cuenta vista, esta dltima yo no la
usaba hace tiempo, también usaron dinero de la linea de crédito...ese mismo dia
bloquee las tarjetas via teléfono... Posteriormente concurri a la sucursal del Banco

Estado a solicitar las cartolas, no me las dieron porque no tenia carnet, fui al registro
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civil y me dijeron que habia hora para Junio, por lo que viajé a San Gregorio en
Chillan para sacar mi cédula de identidad, luego pedi el duplicado de mi licencia en
la Municipalidad de Maipda.

Respeclo a la consulta el banco estado me hizo un abono normativo 35 UF.
Cuando se hicieron las transacciones no sé si el banco hizo notificaciones, cuando
yo revisé no habia nada, pero también puede que las hubieren borrado”.

La parte de BANCO DEL ESTADO DE CHILE ratifica documentos
acompanfiados de fojas 14 a 72. Ademas, acompafia con citacion, ficha técnica de
reclamo, documento que rolan de fojas 78 a 86.

La parte de PATRICIA DEL PILAR LEIVA FUENTES acompana
documentos de fojas 87 a 108.

No se rinde prueba testimonial.

La parte de PATRICIA DEL PILAR LEIVA FUENTES, solicita ser notificada

al correo electronico patricia.leiva.f@junijired.cl, a lo que el Tribunal accede.

El Tribunal tiene por evacuada audiencia de conciliacion, contestacion y
prueba,
4° A fojas 113, el Tribunal cita a las partes a oir sentencia.

CONSIDERANDO:

PRIMERO: En primer término, es menester, a efecto de poder establecer
una eventual responsabilidad derivada de culpa grave o dolo en el actuar de dofa
PATRICIA DEL PILAR LEIVA FUENTES, conforme lo dispuesto en el articulo 5°
de la Ley 20.009, determinar la existencia de la relacion emisor-usuario de un medio
de pago a los que hace alusion dicha normativa. En la especie, consta en autos,
que dofia PATRICIA DEL PILAR LEIVA FUENTES, es usuaria de cuenta corriente,
cuenta Rut y cuenta de ahorro de BANCO DEL ESTADO DE CHILE, hecho pacifico
y no controvertido por las partes, por lo que se establece.

SEGUNDO: Que, establecido lo anterior, cabe dilucidar a esta magistrada
la veracidad - o no- del sustento de la accion incoada, esto es, la existencia de dolo

o culpa grave por parte de PATRICIA DEL PILAR LEIVA FUENTES.

}Y
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Por el contrario, la demandada ha acreditado a fojas 87 y siguientes que O\ o

sus tarjetas bancarias y su teléfono celular —medio con el que se realizaron las Ud/ U 5%
transacciones impugnadas- fueron sustraidos por terceros desconocidos, Dfe o
encontrandose en el hecho fuera de su esfera de control al momento de ocurrencia
de los hechos, no pudiendo de forma alguna concluir esta sentenciadora que dicha
situacion implica dolo o culpa grave por parte de la demandada.

Asi las cosas, la parte demandante de BANCO DEL ESTADO DE CHILE,
no ha acreditado los hechos expuestos en su libelo, cuestiéon que recae en aquella,
conforme lo dispone el articulo 1698 del Caodigo Civil, razon por la cual la demanda
de autos sera rechazada, tal como en lo resolutivo se dira.

TERCERO: Que conforme lo establece el articulo 5 inciso 4° de la Ley
20.009, se condena a BANCO DEL ESTADO DE CHILE al pago de las costas de

la causa.

POR ESTAS CONSIDERACIONES, Y VISTO ADEMAS LO DISPUESTO

EN LOS ARTICULO 14 Y 17 DE LA LEY N° 18.287 SE RESUELVE:

1) No ha lugar a la demanda de autos, deducida por BANCO DEL
ESTADO DE CHILE, Rut 97.030.000-7 en contra de don PATRICIA DEL PILAR
LEIVA FUENTES, Run. 10.369.334-9, por falta de antecedentes probatorios que
acrediten fehacientemente la existencia de dolo o culpa grave, de conformidad
a lo dispuesto en la Ley 20.009.

2) Que conforme lo establece el articulo 5 inciso 4° de la Ley 20.009, se
condena a BANCO DEL ESTADO DE CHILE al pago de las costas de la causa.

Archivese en su oportunidad.

Notifiquese y déjese copia.

Rol N°: 1.982-2022.

EFTC IS .
Resolvio dofia Carla Torres Aguayo, Juez Titular

Autoriza dofia Paula Buzeta Novoa, Secretaria Abogada Subrogante

Nmr. 2
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EL BOSQUE, veintiuno de abril de dos mil veintidés.
VISTOS Y TENIENDO PRESENTE:

Demanda de fs.1 y siguientes de don CARLOS FELIPE CORRO CALDERON,
Abogado en representacion del BANCO DEL ESTADO DE CHILE, domiciliado en
Cerro El Plomo N°5931, oficina 1507, comuna de Las Condes; documentos de fs.25
y siguientes; protocolizacion de fs.34 y siguiente; documentos de fs.35 y siguientes;
instrucciones de fs.49; mandato de s.53 y siguientes; documentos de fs.60 y
siguientes; comparendo de conciliacion, contestacion y pruebas de fs.88 y siguiente;
y demas antecedentes y,

CONSIDERANDO

1) Que a fojas 1 y siguientes, don CARLOS FELIPE CORRO CALDERON,
Abogado en representacion del BANCO DEL ESTADO DE CHILE, presenta
dm_'né_lnda por Infraccion a la Ley 20.008, sobre “Régimen de limitacién de
Wﬂnﬂﬁbilidad para fitulares o usuarios de tarjetas de pago Y transacciones
‘electrénicas en caso de extravio, hurto, robo o fraude’, en contra de dofia NORMA

JﬁhHHA BUCAREY BUCAREY, para que le restituya la cantidad de $1.089.079.-
‘equivalentes a 35 UF, que fueron pagadas al demandado, mas los reajustes e

ss devengados desde el 19 de enero de 2022, fecha en que el Banco realizd
i6n nnginaj hasta la fecha efectiva del pago o restitucion de éste. Otorga
""" gados don CHRISTIAN REINALDO ACUNA FERNANDEZ y dofia



\

Protocolizacion Informe Concienciacion Seguridad de I2 Informacion 'y
. Cibersequridad hacia clientes, otorgada ante la Notario Publico dofa Maria

santos Mufioz, con fecha 16 de diciembre de 2021. Repertorio 13.670-2021,
Protocolizado N°174.

3. |nstrucciones de acceso a audio, en causa caratulada Banco Estado con
Bucarey Bucarey, Norma Joanna.

4 Carola Instantanea Chequera Electronica, de dona Norma Bucarey Bucarey,
fechada el 20 de enero de 2022.

5. Informacién dirigida a dofa Norma Bucarey Bucarey, dando respuesta a
requerimiento N°12651191-ME.

6. Mandato Judicial, donde consta su personeria.

2) Que a fs.88 y siguiente, siendo el dia y hora decretada en autos, se lleva a efecto
8l comparendo de contestacion, conciliacién y prueba, con la asistencia de la parte
demandante del BANCO DEL ESTADO DE CHILE, representado por su apoderada

dofia MARIA JOSE ACUNA YANEZ y en rebeldia de la parte demandada de dona
NORMA JOANNA BUCAREY BUCAREY.

- Pamadas las partes a una conciliacién, esta no se produce por la rebeldia de la
Parte demandada.

-Laparta demandante del BANCO DEL ESTADO DE CHILE, ratifica |a demanda
.-ﬂn-toﬂas SUS partes con condena de costas.

'PRUEBA DOCUMENTAL:
-

La parte demand

Fiaﬁmn a.nta del BANCO DEL ESTADO DE CHILE, ratifica documentos

Bl ot ' eI N"12,4.5y 6 y bajo apercibimiento del articul 346 N°3

i . el N°3, solicitando '
al en la aud Se lenga como parte de Ig

iencia. ; i
Presenta con citacion, |los siguientes




1. Certificado Notarial de los certificados de seguridad de Ia pagina web del

Banco. |
2. Cerificado Notarial del Titulo y curriculum vitag del perito, don Francisco
Javier Varas Undurraga, quien evacua los informes que constan en autos.

3. Informe Técnico del 11-04-2022, emitido por dona Loreto Bahamondes

Moraga, Gerenta de Operaciones mayoristas del Banco, que da cuenta de

\as caracteristicas del reclamo, las circunstancias en gque ha incurrido el

cliente y las medidas de sequridad adoptadas por el Banco.

4, Se percibié audio en la audiencia, dejando constancia que en el minut
correos electronicos notificandole del

0 2:45,

la demandada indica que recibid
enrolamiento de nuevos destinatarios Y posteriores transferencias a los
mismos; a contar del minuto 23.25, la demandada senala Qque
aproximadamente el 15-01-2022, se percatd de las operaciones, no
reconocidas, y a contar del minuto 24:10, reconoce que desde el 11-01-2022,
tuvo problemas con su teléfono mavil, al dejar de tener senal y reconoce que
tuvo gue cambiar el chip adquiriendo uno NUevo bajo el sistema de prepago.

3) Que analizados los antecedentes de hecho y de derecho de acuerdo a las normas
de la sana critica, este sentenciador estima, que, si bien hubo negligencia de parte
de la demandada, en cuanto a no informar de manera inmediata al Banco de las
transacciones que se habian realizado, sin su autorizacion, no se logro establecer
en autos, que dofia NORMA JOANNA BUCAREY BUCAREY, hubiese actuado
nag!igsntamente respecto de autorizar dichas ftransacciones, por lo que se
rechazara la demanda de autos.

Con lo relacionado y teniendo presente ademas lo dispuesto en el articulo 1,
9, 12, 14, 17 de la Ley 18.287, sobre procedimientos ante los Juzgados de
ocal, articulo 12 de la Ley 15.231 Organica de los Juzgados de Policia Local
Fﬁdaia Ley 20.009, sobre “Régimen de limitacién de responsabilidad
datar]etas de pago y transacciones electronicas en caso
o o fraude”.




SE DECLARA:

NO HA LUGAR a la demanda de fs.1 y siguientes.

ANOTESE, NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE EN SU OPORTUNIDAD.

Sentencia dictada por el Juez Titular
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ROL 867-2022/SCI

SANTTAGO, 11 de Julio del afio dos mil veintiuno.

VISTOS:

La demanda especial contemplada en la Ley N° 20.009.-, interpuesta a
fojas 52 y siguientes, por MARCELO DAVICO RAMIREZ, abogado, cédula nacional
de identidad N° 7.893.951-6, en calidad de mandatario judicial v
representacion convencional de BANCO DEL ESTADO DE CHILE, Rut N° 97.030.000-
7, representado legalmente por Juan Cooper Alvarez, cédula nacional de
identidad N* 9.096.866-1, todos con domicilio para estos efectos en Cerro
El Plomo N° 5931, of. 1507, de la comuna de Las Condes, en contra de ANDREA
DEL CARMEN VALENCIA MARTICORENA, cédula nacional de identidad N° 12.006.597-
1, domiciliada en Riquelme N° 312, dpto. 407, de la comuna de Santiago, por
la que solicita al Tribunal, de acuerdo a lo establecido en el articulo
5° de la Ley N° 20.009, que:

a.— Declare que ha existido culpa grave o dolo por parte de la demandada,
permitiendo la realizacion de las operaciones que desconoce haber realizado
0 autorizado, y cuya cancelacion y/o restitucion de fondos solicitd vy
obtuvo por parte del Banco.

b.- Se deje sin efecto la cancelacion de los cargos y/o restitucién de
fondos realizada por el Banco, y se ordene a la demandada restituir el
abono realizado, por la suma de $ 1.084.537.-, mas reajustes e intereses,
c.— Se deje sin efecto la obligacion de restitucion de fondos respecto del
excedente por sobre las 35 UF reclamado por la demandada, equivalente a $
1.220.096.- vy,

d.- Se condene a la demandada en costas.

A fojas 70, rola resolucién que tiene por interpuesta la demanda.

A fojas 72, rola estampado receptorial de notificacion por cédula de
la demanda.

A fojas 73 y siguientes, rola escrito de contestacion de la demanda.

A fojas 148, rola el acta de la audiencia de conciliacion,
contestacion y prueba, celebrada con la asistencia de Maria José Acuiia
Yanez en representacion de Banco del Estado de Chile y, de Andrea del
Carmen Valencia Marticorena asistida por su apoderado Felipe Quijada
Sapiain. Llamadas las partes a conciliacion, esta no se produce.

A fojas 159, rola el acta de la audiencia de percepciéon de documento
electronico, celebrada con la asistencia de Maria José Acuila Yanez en
representacion de Banco del Estado de Chile y, en rebeldia de Andrea del
Carmen Valencia Marticorena.

A fojas 160 v siguientes, rola la transcripcion del audio objeto de
la audiencia de percepcion de documento electroénico.

A fojas 177, rola resolucidén que ordena pasar los autos para dictar
sentencia.

Y CONSIDERANDO:

. Municipalidad de Santlago - Plaza de Armas s/n - F: 22713 6000 - 800 20301 - www.munistgo.cl
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SEGUNDO JUZGADO DE POLICIA LOCAL DE SANTIAGO AMUNATEGUI N°980 SEGUNDO PISO

PRIMERO: Que a fojas 52 y siguientes, Banco del Estado de Chile interpone
demanda especial contemplada en la Ley N° 20.009.- fundado en los
siguientes hechos:

a.~ La demandada interpuso el 27.12.2021 aviso ante el Banco, a través del
canal de atencion telefonica, a fin de comunicar v denunciar un supuesto
hecho del que habria sido victima, requiriéndole la cancelacién de los
cargos efectuados y restitucion de los montos supuestamente defraudados. El
monto total reclamado asciende a $ 2.304.633.-

b.- Las transacciones fueron realizadas a través del canal APP e internet,
para lo que se necesitan las contrasefias de responsabilidad exclusiva del
cliente, y acceso a su teléfono movil, sin mediar responsabilidad del Banco
en el manejo de dichos datos, de la clave “Be Pass” y de la tercera clave
enviada a su aparato.

c.— La demandada permitio, a lo menos, que terceros vulneraran sus
productos bancarios al no bloquear sus aplicaciones moéviles tras la
sustraccion de su teléfono celular.

d.- El Banco no registro fallas respecto de su sistema de seguridad, ni
tiene reporte alguno de acceso por parte de terceros extrafios con
vulneraciones de seguridad, en las fechas en que la demandada sefalé se
produjeron las operaciones que desconoce.

e.~ La conducta de la demandada debe ser considerada como dolosa o
gravemente culposa, ya que ella se ejecutd ignorando las campafias que el
Banco realiza constantemente, con el proposito de evitar que sus clientes
se vean expuestos a [raudes de la naturaleza del sufrido por la demandada.
f.- Es un hecho ptblico y notorio, que ni el Banco ni su personal
requeriran jamas a través de correo electronico, llamado telefénico o
mensaje de texto, el ingreso de datos de tarjetas, claves, ntmeros
secretos, tarjetas de coordenadas, digipass o similares.

g.— El Banco actua con maxima diligencia, al entregar al cliente los mas
altos estandares de seguridad en el consumo, cumpliendo con todas las
obligaciones que le impone la leyv, manteniendo actualizados y robustos sus
sistemas de seguridad e informando de los mecanismos para prevenir y evitar
cualquiera de las distintas formas en que terceros pueden intentar
defraudarlos, poniendo énfasis en que los clientes deben ser cuidadosos con
el manejo de sus productos bancarios, no dejarlos a merced de terceros v,
que jamas se solicitara informacion confidencial por ninguno de los
empleados del Banco para operar sus productos bancarios.

h.- Como efecto directo de un hecho doloso o al menos gravemente negligente
de la demandada, el Banco fue enganado, lo que impidid que realizara
cualquier accién tendiente a evitar los hechos denunciados, toda vez que
las transacciones se realizaron contando con datos seguros, personales, vy
sobre los cuales la demandada debia tener especial cuidado, no poniéndolos
a disposicién de terceros.

SEGUNDO: Que 1la parte de Valencia Marticorena, en la audiencia de
contestacion, solicito el rechazo de la demanda porque:

a.— El 26.12.2021, aproximadamente a las 20.30 hrs., al interior de una
estacion del metro, le sustrajeron desde el interior de su cartera su
teléfono celular.

I. Municipalidad de Santiago - Plaza de Armas s/n - F: 22713 6000 - 800 20301 - www.munistgo.cl
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SEGUNDO JUZGADO DE POLICIA LOCAL DE SANTIAGO AMUNATEGU N980 SEGUNDO PISO

b.- Atendido la hora y encontrandose cerca de su domicilio, opté por irse a
este y una vez alli, bloquear el teléfono robado.

c.— Horas més tarde recordd que tenia la aplicacion del Banco instalada en
el teléfono robado, por lo que intentd ingresar infructuosamente desde su
computador con su Rut y clave de acceso personal a la pagina web del banco.
En ese momento advirti6 que habia recibido una serie de correos
electronicos que le informaban que su clave de acceso habia sido cambiada,
su correo electronico registrado, habian activado sus canales digitales,
cambiado su clave Be Pass, también su clave de internet desde su aplicacioén
de Banco Estado, asi como su clave de acceso a su Banca en linea, v la
realizacion de una serie de operaciones y transferencias electrénicas de
fondos.

d.- En cuanto advirtio el fraude llam6 al fono cliente de Banco Estado para
dar aviso y bloquear sus cuentas.

e.~ El 27.12.2021 efectud la correspondiente denuncia ante Carabineros por
robo por sorpresa y uso fraudulento de tarjeta de crédito.

TERCERO: Que, en estos autos, se debe establecer si dofa Andrea del Carmen
Valencia Marticorena actu6 con dolo o culpa grave en las operaciones
efectuadas con cargo a la cuenta que mantiene con Banco del Estado de
Chile.

CUARTO: Que de acuerdo a lo establecido en el articulo 5 de la Ley
N° 20.009.-, toda entidad que emita tarjetas de débito, de pago v otras
similares, debera proceder a la cancelacion de los cargos o a la
restitucién de los fondos correspondientes a las operaciones respecto de
las cuales los usuarios desconozcan haber otorgado su autorizacion o
consent imiento, dentro de cinco dias habiles contados desde la fecha del
reclamo, cuando el monto total reclamado sea igual o inferior a 35 unidades
de fomento. Si el monto reclamado fuere superior a esa cantidad, el emisor
debera proceder a la cancelacion de los cargos o la restitucion de los
fondos, segin corresponda, por un valor de 35 unidades de fomento, en un
plazo de cinco dias habiles.

Que, respecto del monto superior a dicha cifra, el emisor tendrd siete dias
adicionales para cancelarlos, restituirlos al usuario o ejercer dentro de
este mismo plazo, las acciones correspondientes ante el Juez de Policia
Local competente, en caso de recopilar antecedentes que acrediten la
existencia de dolo o culpa grave por parte del usuario, debiendo notificarlo
de tal circunstancia.

QUINTO: Que, en relaciéon con lo precedentemente sefalado, el Codigo Civil
en su articulo 44, sefala que el dolo consiste en la intencion positiva de
inferir injuria a la persona o propiedad de otro, en tanto, que la culpa
grave, negligencia grave, culpa lata, es la que consiste en no manejar los
negocios ajenos con aquel cuidado que aun las personas negligentes y de
poca prudencia suelen emplear en sus negocios propios.

SEXTO: Que, por tanto, la prueba de la culpa grave por parte del
demandante, consiste en este caso concreto, en acreditar un comportamiento
notorio v descuidado, negligente e imprudente, por parte del demandado,
permitiendo asi el uso indebido y fraudulento de su cuenta.

|. Municipalidad de Santiago - Plaza de Armas s/n - F: 22713 6000 - 800 203011 - www.munistgo.cl
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SEGUNDO JUZGADO DE POLICIA LOCAL DE SANTIAGO AMUNATEGUI N°B80 SEGUNDO PISO

SEPTIMO: Que de conformidad a lo preceptuado por el articulo 1698 del
Codigo Civil, en relacién con lo sefialado por el articulo 5 de la Ley
N° 20.009.-, corresponde al Banco demandante acreditar que la parte de
Valencia Marticorena actudé con dolo o culpa grave en los hechos por los
cuales demanda.

Que a juicio de esta sentenciadora, el Banco no cumplié con esa obligacion,
pues en los documentos acompanados por él en la correspondiente audiencia,
rolantes de fojas 1 a 51, y de fojas 77 a 104 s6lo se limita a imputar la
responsabilidad de los hechos a la demandada, sin establecer de forma
alguna en que consistio la investigaciéon ni qué antecedentes se utilizaron
para llegar a esa conclusion.

Es mé&s, que con la diligencia de percepcion de documento electronico,
consistente en el audio de la conversacion sostenida por la demandada con
un ejecutivo de emergencias bancarias, cuya transcripcion rola a fojas 160
y sigulentes, no se acredita de forma alguna la negligencia o culpa grave
en que habria incurrido, pues se aprecia con total claridad que la
demandada, luego de haber sido victima del hurto de su teléfono celular,
tomé las medidas de resguardo que creyd apropiadas, como fue, el bloqueo de
dicho teléfono. Que con posterioridad, v al intentar ingresar a su pagina
del Banco desde otro dispositivo, se percatdé que todas sus claves habian
sido cambiadas, y que se habia hecho uso malicioso de sus cuentas,
comunicandose en ese momento con el Banco para bloquear las cuentas,
tarjetas v otros, y dar cuenta de la sustraccion de sus dineros.

Que el protocolo de seguridad a cuya implementacién se encuentra obligada
toda entidad bancaria no puede limitarse a la verificacion de un nimero
secreto, sino que ademas, debe disponer de un plan de revisiones de
seguridad a las transacciones realizadas por el consumidor, verificar el
lugar donde se encuentra cuando se estd realizando la transferencia o pago
electronico, si_se condicen con la conducta habitual del consumidor vy
demases. Que es de la esencia del contrato de Cuenta Corriente/Vista que
sea el titular de la misma quien dé las ordenes de pago, no siendo
suficiente que parezca que sea éste quien dé esta Gltima a través de claves
v datos personales fraudulentamente obtenidos, siendo esto so6lo una
exencion de responsabilidad arbitraria de parte del Banco, no siendo justo
ni conforme a derecho aceptar por el s6lo hecho de que se haya usado el Rut
v la clave para que la orden de pago sea valida, cuando el titular no
reconoce el giro o pago en cuestidn, ni menos, que sea el consumidor quien
deba acreditar ese hecho negativo, esto es, el no haber realizado las
transacciones que objeta.

Que en el caso particular de autos, el Banco tiene total conocimiento del
hecho delictual del que fue victima la demandada v, en virtud del cual, los
delincuentes pudieron realizar todas las operaciones fraudulentas que ella
desconocio.

Y TENIENDO ADEMAS PRESENTE lo dispuesto en los Arts. 13 vy 14 de la Ley N2
15.231, Arts. 1, 9, 14, 17 yv 23 de la Ley N° 18.287 vy, arts. 5 de la Ley
N® 20.009.-,

I. Municipalidad de Santiage - Plaza de Armas s/n -~ F: 22713 6000 ~ 800 203011 - www.munistgo.cl
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SE DECLARA: Que por no existir antecedentes suficientes que acrediten la
existencia de dolo o culpa grave de la demandada:

Primero: Se rechaza en todas sus partes la demanda especial contemplada en
el Ley N° 20.009.- deducida por BANCO DEL ESTADO DE CHILE, en contra de
ANDREA DEL CARMEN VALENCIA MARTICORENA.
Segundo: Se condena en costas a Banco del Estado de Chile.

Anétese, Notifiquese y Archivese en su oportunidad.

Dictada por dofia Gabriela del Pilaf Figueroa Pantoja.
Juez titular del Segundo Juzgado de Policia Local de Santiago.

Autoriza, dofla Ma. Soledad Coffpei

I. Municipalidad de Santiago - Plaza de Armas s/n - F: 22713 6000 ~ 800 20301 ~ www.munisigo.cl
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Maipu, dieciséis de mayo de dos mil veintidos ' ’) jeciset)
VISTOS:
1°  Afojas 1y siguientes, rola demanda de accion especial de| articulo 5°
de la Ley 20.009, interpuesta por el abogado Carlos Corro Calderén, en
representacion de BANCO DEL ESTADO DE CHILE, Rut. 97.030.000-7,
representado legalmente por Juan Cooper Alvarez, domiciliados para estos efectos
en Cerro El Plomo N° 5931, oficina 1507, comuna de Las Condes, forma de

notificacién al correo electronico notificacionesbech@slabs.cl; en contrajde EFRAIN

ENRIQUE ESPINOSA LORCA, Run. 7.192.590-0, 65 anos, casado, Fl)ensionado,
domiciliado en Los Araucanos N° 711, comuna de Maipu, forma de no:tificacién al
correo electronico eespinosi4@amail com, en su calidad de titl.%llal’ cuenta
correntista y titular de tarjeta de crédito Banco Estado, solicitando se deélare que ha
existido dolo o culpa grave del demandado, respecto de las operacioines que ha
desconocido, procediendo a dejar sin efecto la cancelacion de los| cargos y/o
restitucion de fondos realizada, asi como la obligacion de restitucion de fondos
respecto del excedente por sobre las 35 UF reclamado por el cliente, con expresa
condenacién en costas.

Fundamenta su accion, alegando que con fecha 07 de enero|de 2022, el
demandado formuld un reclamo telefénico ante su representada, desconociendo
haber otorgado su autorizacion o consentimiento respecto de transacciones
realizadas desde su cuenta corriente y tarjeta de crédito, por un monto total de
$2.607.759.- pesos.

De este modo, y atendido que el monto reclamado excedia de 35 UF, el
banco efectud el abono de la suma reclamada hasta 35 UF, de conformidad a lo
dispuesto en el articulo 5 inciso 1° de la Ley 20.009, modificada por la Ley 21.234.

ContinGia, mencionando que luego de la investigacion interna se concluye
que existi6 dolo o culpa grave del demandado como causa de las operaciones
desconocidas ya que las operaciones fueron realizadas a través de internet/webpay

lo que implica el conocimiento de las contrasefias del cliente, asi como acceso al

=7 =
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teléfono celular de este, ya que fue a ese dispositivo donde se envio la tercera clave

para las transacciones mas cuantiosas.

Asimismo, respecto de la tarjeta de credito, sefala que esta

cuenta con

tecnologia chip, la que asegura la inviolabilidad e imposibilidad de clonacion. En

este sentido, menciona que las operaciones impugnadas exigian con
datos de la tarjeta, asi como los digitos de seguridad ubicados al revers

En resumen, buena parte de las transacciones reclamac

demandado exigian contar con al menos tres factores de autenticacion,

tar con los
0.
las por el

todas ellas

confidenciales, cuestion que es de conocimiento de los clientes y que pc|)r lo demas

ha sido instruido expresamente por el banco.

Asi las cosas, sefiala que terceros tuvieron acceso a un eleva|do nivel de

informacion, la que debe ser custodiada por el cliente, llegando a la co
que el fraude se produce fruto de la informacion que el demandado de
esfera de control.

Sumado a lo anterior, menciona que el cliente manifiesta haber
de fraude en sus productos contratados con Banco Itau, lo que daria
comportamiento — a lo menos- gravemente negligente del demandado r
manejo de su informacién bancaria.

Agrega que, el Banco no registro fallas en su sistema de seguric
reporte alguno de accesos por parte de terceros extrafios con vulne

seguridad en las fechas de las operaciones impugnadas.

| -
nclusion de

spojo de su

sido victima
cuenta del

especto del

jad, ni tiene

raciones de

Finalmente, menciona las medidas adoptadas por el banco para prevenir la

comision de ilicitos, tales como mecanismos de seguridad, asi como campanias de

educacion a sus clientes.

En virtud de lo anterior, solicita dar lugar a la accion incoada, declarando la

existencia de dolo o culpa grave del demandado, don EFRAIN

ENRIQUE

ESPINOSA LORCA, dejando sin efecto la cancelacion de cargos y/o restitucion de

fondos de las operaciones desconocidas por aquel, asi como la obligacion de
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restitucion de fondos respecto del excedente por sobre las 35 UF reclan
cliente, con expresa condenacion en costas.

Acompana en el acto documentos rolantes de fojas 13 a 68.

|nado poi’gl

2° A fojas 71, rola estampado receptorial que da cuenta de notificacion
de la accién de autos, respecto de la parte de EFRAIN ENRIQUE ESPINOSA
LORCA.

3° A fojas 108 y siguientes, se lleva a efecto audiencia de gonciliacion,

contestacion y prueba con la asistencia de la abogada Maria José Acufa Yanez,

en representacion de BANCO DEL ESTADO DE CHILE, y de EFRAIN

ESPINOSA LORCA.

Llamadas las partes a conciliacion, esta no se produce.

ENRIQUE

La parte de BANCO DEL ESTADO DE CHILE ratifica demanda de fojas 1

y siguientes, solicitando sea acogida, con costas.

La parte de EFRAIN ENRIQUE ESPINOSA LORCA, solicita el

rechazo de

la accion interpuesta en su contra y declara “yo no hice las transacciones, no hice

un auto fraude, ni dolo, respecto a la consulta que como me enteré

informo al

tribunal que el dia el dia 05 de enero de 2022, no el dia 06 como sefiala el banco,

me meti a la aplicacion del banco desde mi computador, ahi vi que habian hecho

transacciones que no correspondia y que eran producto de un fraude, respecto a la

consulta no me llegé ninguna notificacion de estas transacciones, cuan

do yo me di

cuenta de estos emiti inmediatamente un correo a mi ejecutiva, esto fue a las 23:35

indicando la situacion y por teléfono realizo el bloqueo de mis tarjetas, respecto a la

consulta las transacciones las hicieron en mi cuenta corriente sacaron $

3.299.760.-

y de la tarjeta de crédito visa $ 450.000.- pesos, estas son del Banco Estado.

Es preciso sefialar que en el Banco Itat también intentaron hacer un fraude

solicitando un crédito por $12.102.141.- pago que se realizaria en cuotas, la

gjecutiva se dio cuenta que estaban intentado hacer esta transaccion n
teléfono y bloqued la cuenta, no hicieron la transaccion, al revisar ese n

cuenta de Banco Falabella, me di cuenta que también habian transacci

1e llamo por
nismo dia la

ones que yo
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no habia hecho, fui hice el reclamo, me entregaron un documento en donde me

informan que no habian realizado las transacciones, pero posteriormente revise mi
cuenta y si las hicieron, por lo que hice la denuncia en el Sernac.

El dia 6 de enero recibi correo de respuesta en donde me informan que
habian realizado el requerimiento N° 12334388.

Quiero agregar que el dia 06 de enero 2022 concurri a carabineros a dejar
la denuncia, la que fue remitida a la Fiscalia, esta denuncia se derivo a|la PDI, me
llamo el prefecto asignado de Maipu, me toma declaracion y me informa que esta

en proceso de investigacion

El dia 11 de enero 2022 el Banco Estado me hizo el abono 35 L|JF.
Quiero agregar que el Banco Estado no me aviso de las tra}vsaccfones,

cuerdo a la

siendo que éstas eran por monto superiores a $300.000.- pesos de a
normativa de ellos y ademas no me llegé ninguna notificacion, ni al correo al teléfono
de las transacciones realizadas”.

La parte de BANCO DEL ESTADO DE CHILE ratifica documentos
acompanados en el tercer otrosi de presentacion de fojas 1y siguientes| y que rolan
de fojas 13 a 68. Ademas, acompana con citacién, documentos que rolan de fojas
74 a 94.

La parte de EFRAIN ENRIQUE ESPINOSA LORCA | acompaia
documentos de fojas 95 a 107.

No se rinde prueba testimonial.

La parte de EFRAIN ENRIQUE ESPINOSA LORCA, solicita ser notificado

al correo electronico eespinosi14@gmail.com, a lo que el Tribunal accede.

El Tribunal tiene por evacuada audiencia de conciliacion, contestacion y
prueba,
4° A fojas 111, se lleva a efecto audiencia de percepcion de prueba
documental, con la asistencia de la abogada Maria José Acuia| Yanez, en
representacion de BANCO DEL ESTADO DE CHILE, y de EFRAIN ENRIQUE

ESPINOSA LORCA, audiencia en la que la parte demandante se desiste de la
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prueba ofrecida, procediendo el Tribunal a hacer devolucion de pendrive ingresa

a custodia bajo el N° 884 de fecha 18/03/2022.

5° A fojas 113 comparece el abogado Carlos Corro Calderon, quien

procede a observar los documentos acompafiados por la contraria,

respecto de copia de correos electronicos y parte policial acompafiado p

sefalando

Or este, que

ellos implican una confesion extrajudicial, toda vez que reconoce haber seguido

instrucciones de terceros desconocidos, en circunstancias que el
sefialado reiteradamente mediante camparias publicas que jamas se co
ese tenor y circunstancias.

Respecto de cadena de correos electronicos mantenido

Banco ha

ntactara en

s entre el

demandado y la ejecutiva de cuenta Andrea Naranjo Miranda, sefiala que jamas se

sefiala que se haya ingresado un requerimiento de conformidad a la Le

y 20.009.

Finalmente, respecto de copias de respuesta de requerimientos N°

12399592-ME y 12400562-NE, sefala que se rechazo el requel
12400562 correspondiente al reclamo por la tarjeta de credito, ya q
incluido en el requerimiento previo.

El Tribunal tiene presente observacion de documentos.

6° Afojas 115, el Tribunal cita a las partes a oir sentencia.

CONSIDERANDO:

PRIMERO: En primer término, es menester, a efecto de pode

una eventual responsabilidad derivada de culpa grave o dolo en el ac

imiento N°

ue este fue

r establecer

tuar de don

EFRAIN ENRIQUE ESPINOSA LORCA, conforme lo dispuesto en el articulo 5° de

la Ley 20.009, determinar la existencia de la relacion emisor-usuario de un medio

de pago a los que hace alusion dicha normativa. En la especie, consta en autos,

que don EFRAIN ENRIQUE ESPINOSA LORCA, es usuario de cuenta corriente y

tarjeta de crédito del BANCO DEL ESTADO DE CHILE, hecho pacifico y no

controvertido por las partes, por lo que se establece.
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SEGUNDO: Que, establecido lo anterior, cabe dilucidar a esta

magistra

la veracidad - o no- del sustento de la accion incoada, esto es, la existencia de dolo

o culpa grave por parte de EFRAIN ENRIQUE ESPINOSA LORCA.
En este sentido, valorando las pruebas aportadas al proceso,

del demandado rolante a fojas 108 y 109, documentos acompafados

declaracion

por la parte

demandante rolantes de fojas 16 a 68 y de fojas 74 a 94 y documentos

acompafiados por el demandado de fojas 95 a 107 es que esta n

considera no acoger la demanda de autos.

nagistratura

Sobre el particular es preciso mencionar que, en concordancia a lo

establecido en el articulo 5° de la Ley 20.009, el objeto del presente
determinacion de la existencia de dolo o culpa grave por parte del d
basado en los antecedentes recopilados por el demandante en el plaz
en el inciso 1° del mencionado articulo 5.

En este sentido, la prueba aportada por BANCO DEL ESTADO
no permite establecer de forma alguna la manera en que se configurariz

culpa grave por parte del demandado, ni acreditando la manera en que

juicio es la
emandado,

70 sefialado

DE CHILE,
eldoloola

se veria en

uno de los supuestos anteriores, ya fuese al realizar €l mismo las transacciones

impugnadas, o bien, entregando de forma negligente el acceso a

sus claves

bancarias, limitandose a senalar los mecanismos de seguridad con los que cuentan

y que ellos no sufrieron vulneracion alguna en dichos sistemas, cuestion que por lo

demas, tampoco se encuentra acreditada en autos.

En este sentido, la prueba acompafada por el demandante, mediante

informe técnico de fojas 16 y siguientes, informe técnico web de

siguientes, campanas de educacion en ciberseguridad rolante a

fojas 42 vy

fojas 51 vy

siguientes, e informe técnico de reclamo de fojas 82 y siguientes, solo se refieren a

aspectos genéricos del funcionamiento de distintos tipos de fraud
acreditar de que forma el demandado habria incurrido en el eventual

grave.

e, mas sin

dolo o culpa

If_-
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Por su parte, el resto de la prueba ofrecida, tal como certificado notariéIZdé cecl Lol o
aptitud del perito Francisco Varas a fojas 74, asi como certificado notarial de fojas
75 y siguientes respecto de los certificados de seguridad del sitio web de Banco
Estado, no resulta relevante a fin de determinar la conducta dolosa o culposa del
demandado.

Finalmente, y en cuanto a la observacion de la parte demandante respecto
del documento acompanado a fojas 98 y siguientes, copia de Parte Denuncia N°
100 de fecha 06/01/2022 realizado en la 522 Comisaria de Carabineros de Maipu,
en cuanto este implica una confesion extrajudicial por parte de don EFRAIN
ENRIQUE ESPINOSA LORCA, es dable mencionar que la declaracion realizada
por el demandado ante Carabineros de Chile, no puede ser considerada de modo
alguno como una confesion por su parte, ya que no reconoce ninguna caonducta que
pueda ser catalogada como dolo o culpa grave, solo sefalando genéricamente que
recibié un llamado por parte de un sujeto que se identifico como Pablo Riquelme,

por una presunta devolucidn de un saldo por parte de Banco Estado, quien le sefiald

que debia llamar desde su numero telefonico, cuestion que el demandado realizd

ademas de entregar su correo electronico, cuestion que la parte demand
como “seguir instrucciones de terceros desconocidos”.

En este sentido, no es posible para esta sentenciadora inferir ¢
hecho que exista dolo o culpa grave, o mucho menos que por esa circur
sistemas de seguridad del Banco hayan sido vulnerados de forma tal
permitido que terceros accedieran a los fondos del demandado, f
acreditado en autos la existencia de un vinculo de causalidad entre
desplegada y el resultado.

Asi las cosas, la parte demandante de BANCO DEL ESTADO
no ha acreditado los hechos expuestos en su libelo, cuestion que recae
conforme lo dispone el articulo 1698 del Codigo Civil, razén por la cual

de autos sera rechazada, tal como en lo resolutivo se dira.

ante califica

le ese solo
1stancia los
que hayan
o estando

a conducta

DE CHILE,
en aquella,

a demanda
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TERCERO: Que conforme lo establece el articulo 5 inciso 47

de la Ley

20.009, se condena a BANCO DEL ESTADO DE CHILE al pago de las costas de

la causa.

POR ESTAS CONSIDERACIONES, Y VISTO ADEMAS LO DISPUESTO

EN LOS ARTICULO 14 Y 17 DE LA LEY N° 18.287 SE RESUELVE:

1) No ha lugar a la demanda de autos, deducida por B/
ESTADO DE CHILE, Rut 97.030.000-7 en contra de don EFRAIN
ESPINOSA LORCA, Run. 7.192.590-0, por falta de antecedentes p
que acrediten fehacientemente la existencia de dolo o culpa

conformidad a lo dispuesto en la Ley 20.009.

ANCO DEL
ENRIQUE
robatorios

grave, de

2) Que conforme lo establece el articulo 5 inciso 4° de la Ley 20.009, se

condena a BANCO DEL ESTADO DE CHILE al pago de las costas de la causa.

Archivese en su oportunidad.
Notifiquese y déjese copia.

Rol N°: 492-2022.

i ea
Resolvio dofia Carla Torres Aguayo, Juez Titular

Autoriza don Mauricio Arenas Telleria, Secretario A Titular
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Maipu, dieciocho de mayo de dos mil veintidés
VISTOS:
® A fojas 1y siguientes, rola demanda de accion especial d
de la Ley 20.009, interpuesta por el abogado Carlos Corro C
representacion de BANCO DEL ESTADO DE CHILE, Rut. 9
representado legalmente por Juan Cooper Alvarez, domiciliados para €
en Cerro El Plomo N°
notificacién al correo electronico ;u_mufn_f—\ur*{wi_:m‘ en
ROLANDO ALBERTO REINARES PESCE, Run. 6.349.278-7 66 an
conserje, domiciliado en Avenida Padre Hurtado N° 621, Block 5, dpto. 1
de Maipu, en su calidad de titular de cuenta de ahorro y cuenta rut Ba
solicitando se declare que ha existido dolo o culpa grave del demandac
de las operaciones que ha desconocido, procediendo a dejar sir
cancelacion de los cargos y/o restitucion de fondos realizada, asi como |
de restitucion de fondos respecto del excedente por sobre las 35 UF red
el cliente, con expresa condenacion en costas.
Fundamenta su accion, alegando que con fecha 5 de enero d

demandado formuld un reclamo telefonico ante su representada, des

haber otorgado su autorizacion o consentimiento respecto de tra

el articulo 5°
alderdon, en
7.030.000-7,

stos efectos

5931, oficina 1507, comuna de Las Condes, forma de

contra de
0s, casado,

01, comuna

nco Estado,

1o, respecto

N efecto la

a obligacion

lamado por

e 2022, el
conociendo

nsacciones

realizadas desde su cuenta de ahorro y cuenta rut, por un monto total de

$4.463.980 .- pesos.

De este modo, y atendido que el monto reclamado excedia de 35 U

efectud el abono de la suma reclamada hasta 35 UF de conformidad a Ic

en el articulo 5 inciso 1° de Ia Ley 20.009, modificada por la Ley 21.234.

Contintia, mencionando que luego de la investigacién interna se co

-, el banco

dispuesto

ncluye que

existio dolo o culpa grave del demandado como causa de las operaciones

desconocidas ya que las operaciones fueron realizadas a través del ca

que implica el conocimiento de las contrasefias del cliente, clave BEPASS

nal APP lo

, asi como

/A5

e i '(.———’
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Gl

acceso al teléfono celular de este, ya que fue a ese dispositivo donde se envig la -
’Zc/t/"’ﬁéli,éd,gg
tercera clave para las transacciones mas cuantiosas.
Que sin perjuicio de que el telefono movil del demandado habria sido
sustraido, la parte demandante sefala que quien realizo los llamados telefonicos
fue una tercera persona que sefiala ser su hija, quien ingreso el rut y clave del
demandado, lo que daria cuenta de que sus claves confidenciales no eran
custodiadas exclusivamente por el demandado.
Asimismo, la llamada para realizar el bloqueo de los productos bancarios se
realizé aproximadamente a los dos dias de haber ocurrido los hechos, dejando un
considerable espacio de tiempo para que terceros pudieran concretar los referidos
fraudes.
Agrega que, el Banco no registro fallas en su sistema de seguridad, ni tiene
reporte alguno de accesos por parte de terceros extrafios con vulneraciones de
seguridad en las fechas de las operaciones impugnadas.
Finalmente, menciona las medidas adoptadas por el banco para |prevenir la
comisioén de ilicitos, tales como mecanismos de seguridad, asi como ca mpanas de
educacion a sus clientes.
En virtud de lo anterior, solicita dar lugar a la accién interpuesta, declarando la
existencia de dolo o culpa grave del demandado, don ROLANDO ALBERTO
REINARES PESCE, dejando sin efecto |a cancelacion de cargos y/o restitucion de
fondos de las operaciones desconocidas por aquel, asi como |a obligacion de
restitucion de fondos respecto del excedente por sobre las 35 UF reclamado por el
cliente, con expresa condenacion en costas.
Acompafia en el acto documentos rolantes de fojas 27 a 786.
2° A fojas 79, rola estampado receptorial que da cuenta de notificacion
de la accion de autos, respecto de la parte de ROLANDO ALBERTO REINARES
PESCE.
3° A fojas 115 y 116, se lleva a efecto audiencia de conciliacion,

contestacion y prueba con la asistencia de Ia abogada Maria José Acuna Yanez,
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€n representacion de BANCO DEL ESTADO DE CHILE, y de
ALBERTO REINARES PESCE.
Llamadas las partes a conciliacion, esta no se produce.
La parte de BANCO DEL ESTADO DE CHILE ratifica demanda

siguientes, solicitando sea acogida, con costas.

La parte de ROLANDO ALBERTO REINARES PESCE, solicita e

de fojas 1y

rechazo de

la accién interpuesta en su contra y declara en lo pertinente “E/ dia 03 de enero de

2022 concurri a un curso para el trabajo que desemperio, iba en una

micro y me

arrebataron el celular de mis manos Yy se bajaron de la micro..., esto dn 5 de Abril

con Luis Infante Cerda, Comuna de Estacion Central.

El dia 04 de enero de 2022 concurri a un cajero ubicado en Calle Carmen con

Avda. Sur, aca en Maipa, a fin de sacar dinero. y me di cuenta que
cuenta de ahorro $52.000, de $4.300. 000, mas o menos que tenia en |
ahorro, fui enseguida la 25°
volver al dia siguiente con todos Jos documentos que acreditaran la d
mismo dia 04 de enero en horas de la tarde di aviso al banco de la pé

teléfono.

Comisaria Carabineros y ellos me dijeron

tenia en la
3 cuenta de
que debia
enuncia. El

rdida de mij

En total me sacaron de |a cuenta de ahorro y cuenta Rut un total de

$4.463.980.
El dia 05 fui al Banco Estado. para que me cambiaran las tarjetas
concurri a la 25°

denuncia. ..

Comisaria Carabineros con las cartolas a fin de

L. después

hacer |Ia

El dia 07 de enero de 2022 el banco del Estado me devolvié 35 UF.

Las personas que me robaron el teléfono hicieron todo por el teléfono Y0 no

he dado mis claves a nadie”

La parte de BANCO DEL ESTADO DE CHILE ratifica documentos

acompanados en el tercer otrosi de presentacion de fojas 1y siguientes,

y|que rolan

de fojas 27 a 76. Ademas, acompana con citacion, documentos que rolan de fojas

82 a112.

L DE MAIPU / e
493-2022 ¢ //
T it

ROLANDO \C e
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La parte de ROLANDO ALBERTO REINARES PESCH
documentos de fojas 113 y 114.
No se rinde prueba testimonial, ni se formulan peticiones.

El Tribunal tiene por evacuada audiencia de conciliacion, co

prueba,
40
documental,

Secretaria Abogada Subrogante, Paula Buzeta Novoa, de la abogada

Acufia Yanez, en representacion de BANCO DEL ESTADO DE C

A fojas 117, se lleva a efecto audiencia de percepcior

con la asistencia de la Sra. Magistrado, Carla Torr

ntestacion y

' de prueba
es Aguayo,
Maria José

HILE, vy de

ROLANDO ALBERTO REINARES PESCE, cuya acta se entiende incorporada para

todo efecto legal.
5° A fojas 119, el Tribunal cita a las partes a oir sentencia.

CONSIDERANDO:

PRIMERO: En primer termino, es menester, a efecto de poder establecer una

eventual responsabilidad derivada de culpa grave o dolo en el actL
ROLANDO ALBERTO REINARES PESCE, conforme lo dispuesto en el
de la Ley 20.009, determinar la existencia de la relacion emisor-usuario d
de pago a los que hace alusion dicha normativa. En Ia especie, consta
que don ROLANDO ALBERTO REINARES PESCE, es usuario de cuen
cuenta rut del BANCO DEL ESTADO DE CHILE, hecho pacifico y no co

por las partes, por lo que se establece.

ar de don
articulo 5°
e un medio
en autos,
la ahorro y

ntrovertido

SEGUNDO: Que, establecido lo anterior, cabe dilucidar a esta magistrada la

veracidad - o no- del sustento de la accion incoada, esto es, la existencid

culpa grave por parte de ROLANDO ALBERTO REINARES PESCE.

En este sentido, valorando las pruebas aportadas al proceso, decla

demandado rolante a fojas 115, documentos acompafados por la parte de

rolantes de fojas 27 a 76 y de fojas 82 a 112, documentos acompana
demandado a fojas 113 y 114, y audiencia de percepcion documental de

€s que esta magistratura considera no acoger la demanda de autos.

de dolo o

racion del
mandante
dos por el

fojas 117,

//Z_a

LCC(/u

acorﬂ %C /, /%
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Sobre el particular es preciso mencionar que, en concordancia 3 |
en el articulo 5° de I3 Ley 20.009, el objeto del presente juicio es la d
de la existencia de dolo o culpa grave por parte del demandado, ba
antecedentes recopilados por el demandante en el plazo sefalado er
del mencionado articulo 5.

En este sentido, Ia prueba aportada por BANCO DEL ESTADOD
permite establecer de forma alguna la manera en que se configuraria
culpa grave por parte del demandado, ni acreditando Ia manera en que
uno de los supuestos anteriores, ya fuese al realizar &| mismo las tra
impugnadas, o bien, entregando de forma negligente el acceso 2
bancarias, limitandose a sefalar los mecanismos de seguridad con los g
y que ellos no sufrieron vulneracion alguna en dichos sistemas, cuestior
demas, tampoco se encuentra acreditada en autos.

En este sentido, la mera circunstancia del robo del teléfono

demandado no es suficiente para considerar que este actué con dolo 0 cl

ya que no se acredita la teoria de Ia parte demandante respecto

eterminacion
sado en los

1 el inciso 1°

E CHILE, no
el dolo o Ia
se veria en
nsacciones
sus claves
ue cuentan

que por lo

movil del
Ilpa grave,

de que el

demandado habria dado acceso a sus claves, cuestion tal como senala el actor, es

imprescindible para la realizacion de las operaciones impugnadas.

En este sentido, la prueba acomparfada por el demandante, median

te informe

de fojas 30 y siguientes, informe técnico canal APP de fojas 40 y siguientels. informe

tecnico WEB de fojas 49 y siguientes, campafias de educacion en ciberseguridad

rolante a fojas 58 y siguientes, e informe técnico de reclamo de fojas 90 y siguientes,

solo se refieren a aspectos genericos del funcionamiento de distintos

tipos de

fraude, mas sin acreditar de que forma el demandado habria incurrido en el eventual

dolo o culpa grave.

Finalmente, en cuanto a la prueba de audios, cuya acta de percep

fojas 117, en opinién de esta sentenciadora no acreditan la hipotesis d

demandante, no siendo suficiente para considerar el hecho del llamado )

la hija del demandado como constitutivo de culpa grave o dolo, tod

wn

cion rola a
2 |a parte
or parte de

al vez que

C (el

0 estable(%]/dog weiclizesds
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tampoco se encuentra acreditado en autos que fuera ella quien efectiv

tecleado el rut y clave del demandado.

Asimismo, respecto de Ia alegacion de la parte demandante en

demora del demandado en dar aviso de los hechos al Banco, sefialan

se demor6 mas de 2 dias en realizar el llamado para bloquear los proc

amente ??%:E(_,L / (( ccéle o

cuanto a la
do que este

uctos, cabe

mencionar que dicha alegacion no es efectiva, ya que se encuentra acreditado en

autos, mediante acta de audiencia de percepcion de audio de fojas /1
demandado dio aviso con fecha 04 de enero de 2022, y no el 05 de ¢

alega la parte de BANCO DEL ESTADO DE CHILE,

17, que el

2NEro como

Ahora bien, de la mencionada acta se puede establecer que efectivamente el

reclamo fue plasmado el dia 05 de enero de 2022, PEro no por causa imputable a

negligencia por parte del demandado, sino que tal como sefalan
acompafnados en autos, por peticién de documentacion adicional por
banco,
responsabilidad de don ROLANDO ALBERTO REINARES PESCE.

Asi las cosas, la parte demandante de BANCO DEL ESTADO DE
ha acreditado los hechos €xpuestos en su libelo, cuestion que recae €
conforme lo dispone el articulo 1698 del Codigo Civil, razén por la cual la

de autos serg rechazada, tal como en lo resolutivo se dira.

los audios

parte del

cuestion que desde ningun punto de vista puede mirarse como

CHILE, no

n aquella,

demanda

TERCERO: Que conforme lo establece el articulo 5 inciso 4° de la Ley 20.009,

se condena a BANCO DEL ESTADO DE CHILE al pago de las costas de

POR ESTAS CONSIDERACIONES, Y VISTO ADEMAS LO DISPU

la causa.

ESTO EN

LOS ARTICULO 14 Y 17 DE LA LEY N° 18.287 SE RESUELVE:

1) No ha lugar a la demanda de autos, deducida por BANCO DEL

ESTADO

DE CHILE, Rut 97.030.000-7 en contra de don ROLANDO ALBERTO REINARES

PESCE, Run. 6.349.278-7, por falta de antecedentes probatorios que acrediten

fehacientemente la existencia de dolo o culpa grave, de conform

dispuesto en la Ley 20.009.

idad a lo
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2) Que conforme lo establece el articulo 5 inciso 4° de la Ley 20.009, se L{
Lece b e

condena a BANCO DEL ESTADO DE CHILE al pago de las costas |de Ia céusa.
Archivese en su oportunidad.
Notifiquese y déjese copia.

Rol N°: 493-2022.

‘CM‘MJ._
Resolvié dofia Carla Torres Aguayo, Juez Titular

Autoriza don Mauricio Arenas Telleria, Secretario do Titular
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TERCER JUZGADO DE POLICiA LOCAL
LAS CONDES

Causa Rol N° 37.142-7-2021

LAS CONDES, dos de junio de dos mil veiatidds.

VISTOS:

A fs. 71 y siguientes, don Claudio Andrés Vega Torres, abogado, en
representacion convencional de Banco del Estado de Chile, sociedad del giro de
su denominacién, Rut. 97.030.000-7, ambos con domicilio, para estos efectos, en
calle Cerro El Plomo N° 5.931, oficina 1507, comuna de Las Condes, interpone
demanda de declaracion de existencia de dolo o culpa grave del titular o usuario
del medio de pago conforme a lo dispuesto en el articulo 5° de la Ley N° 20.009,
que establece un Régimen de Limitaciones de Responsabilidad para Titulares o
Usuarios de Tarjeta de Pago y Transacciones Electronicas en caso de Extravio,

Hurto, Robo o Fraude, en contra de dofia Maria Eugenia Urzia Pérez, ignora

profesion u oficio, ¢.i.n® 4.946.571-8, domiciliada en calle Soria N° 849, depto.

201, comuna de Las Condes, para que: i) declare que ha existido dolo o culpa
grave por parte de la demandado en las operaciones que ha desconocido en su
reclamo frente al Banco, ii) que se ordene dejar sin efecto la cancelacién de los
cargos y/o la restitucion de fondos realizada por el Banco, ordenando al cliente
restituir la cantidad de $1.081.574, equivalentes a 35 Unidades de Fomento a la
fecha del abono realizado por el Banco, mas reajustes e intereses devengados
desde el dia 13 de diciembre de 2021 hasta la fecha efectiva del pago o restitucion
de éste, iii) que se deje sin efecto la obligacion de restituir fondos respecto del
excedente por sobre las 35 UF reclamado por el cliente, equivalente a $7.108.206
declare al Banco liberado de toda responsabilidad respecto de las operaciones que
la demandado declara no haber realizado; todo ello en virtud del reclamo

formulado por la demandada con fecha 8 de diciembre de 2021, por el cual




desconoce haber otorgado su autorizacion o consentimiento respecto de una serie
de transacciones realizadas con su cucnta corriente y cuenta rut que mantiene en
¢l Banco por un monto total de $8.189.780, con costas; accion que fue llot{ﬁéada )
a fs. 88 de autos. )

Funda la respectiva demanda en que, tras investigar los antecedentes del
reclamo formulado por la demandado con fecha 8 de diciembre de 2021, por el
cual desconoce haber otorgado su autorizacion o consentimiento respecto de
operaciones realizadas con su cuenta corriente y cuenta rut por un monto total
$8.189.780, el Banco pudo concluir, luego de una investigacion y estudio de los
hechos, que en el caso de autos se encontrarian en presencia de un caso de dolo o
culpa grave del demandado como causa de las operaciones desconocidas, por
cuanto las 10 operaciones objetadas se realizaron con cargo a las cuentas del
demandado, a través de internet, con ingreso de claves sin errores como también
ingreso de coordenadas y tercera clave de seguridad y, con envio de comprobantes
de cada una de las operaciones al correo electrénico que el demandado mantenia
registrado en el Banco. Que, el Banco no registré fallas respecto de sistema de
seguridad, ni tiene reporte alguno de accesos por parte de terceros extrafios con
vulneraciones de seguridad, en las fechas en las que el cliente sefial6 se produjeron
las operaciones que desconoce. Agrega que, luego de la investigacion formulada
y de los antecedentes obtenidos por el Banco darian cuenta de inequivoca de un
comportamiento calificable como doloso o culposo, habida la confesion
extrajudicial realizada por la parte demandada en la que expresamente reconoce
haber entregado las claves de sus productos bancarios a terceros debido a que fue
contactado, por teléfono, por terceras personas que le sefialaron ser funcionarios
del Banco y le solicitaron las claves para hacerle devoluciones de dinero, a lo que
la parte demandada accedi6. Finalmente sefiala que, la conducta del cliente no
puede sino ser considerada como dolosa o gravemente culposa, dado que la misma
se ejecut6 ignorando, de manera temeraria, las ingentes campailas que Banco

Estado ha realizado, de manera constante, con el propdsito de evitar que sus



clientes s¢ vean expuestos a fraudes de la naturaleza del denunciado por la partc
demandada. \

A fs. 89 y siguiente, comparece dofia Maria Eugenia Urzua Péréz,rf}c.i.n‘?
4.946.571-8, domiciliada en calle Soria N° 849, depto. 201, comuna d:c."\L.aS
Condes, quien sefiala que con fecha 7 de diciembre de 2021, recibi6 muchas
llamadas telefonicas de diferentes nimeros que no contest, hasta que contesto
una en la que un interlocutor que se identificé como funcionario de Banco Estado
y le sefialé que le reembolsarian a su cuenta bancaria la suma de $250.000 por
excedentes, para lo cual le pidio su clave de acceso al Banco, incluyendo la
combinacién de los distintos codigos contenidos en la tarjeta de coordenadas.
Agrega que, ella no autorizd las transacciones reclamadas, que accedid a entregar
sus claves debido a que el sujeto que la llamd sabia su nombre, rut. y direccion, y
que fue victima de un fraude respecto del cual ¢l Banco no le presto ninguna
seguridad, ya que no recibié las terceras claves, nunca antes habia realizado
transacciones por tan alto monto ni habia realizado compras a través de Mercado
Pago. Finalmente sefiala que, entre las transacciones desconocidas por ella, se
encuentra una transferencia a un nuevo destinatario en la que debi6 de haberse
aplicado el maximo de $100.000 por ser primera transferencia, lo que no fue
respetado por el Banco.

A fs. fs. 147 y siguientes, se lleva a efecto comparendo de estilo decretado
en autos, con la asistencia del apoderado de la parte de Banco del Estado de Chile,
quien ratifica demanda de fs. 71 y siguientes, y la asistencia del apoderado de la
parte Urzia Pérez, quien contesta la demanda deducida en contra de su
representada; rindiéndose la prueba documental que rola en autos.

A fs. 150 y siguiente, la parte de Banco del Estado de Chile observa

documentos.

A fs. 202, la parte Urzia Pérez acompaila documentos.



A f5. f5. 203, se lleva a efecto audiencia de percepeion de domuncptos,
especificamentc de un pendrive, con la asistencia de los apoderados de ambaS

partes.

A fs. 204 y siguientes, rola presentacion de la parte de Banco del Estado
de Chile por la cual solicita se tenga presente la improcedencia de declaracion de

la accidn como temeraria.

A fs. 212 y siguiente, rola presentacion de la parte de Banco del Estado de
Chile por la cual observa documentos.

A fs. 217 y siguientes, se agrega presentacion de la parte Urzua Pérez.

Y encontrandose la causa en estado sc ordeno traer los antecedentes para

dictar sentencia.

'CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO:

a) En cuanto a la demanda:

Primero: Que, la parte de Banco del Estado de Chile fundamenta su
demanda en lo dispuesto en el articulo 5° de la Ley N° 20.009, consistente en la
facultad que le otorga dicha ley para iniciar acciones ante el Tribunal, en caso que
se cuente con antecedentes para atribuir al demandado haber incurrido en dolo o
culpa grave en las operaciones en las que fundé su reclamacion. Ello por cuanto
en las transacciones objetadas por el cliente por un monto total de $8.189.780, el
Banco pudo concluir, luego de una investigacién y estudio de los hechos, que se
encontrarian en presencia de un caso de dolo o culpa grave del demandado.
Argumenta lo anterior atendido a que las operaciones desconocidas se realizaron
con cargo a las cuentas de la demandada, a través de internet, con ingreso de
claves sin errores como también ingreso de coordenadas y tercera clave de
seguridad y, con envio de comprobantes de cada una de las operaciones al correo
electronico que el demandado mantenia registrado en el Banco, y sin que se

registraran fallas en los sistemas de seguridad del Banco. Agrega que, luego de la



e

investigacion formulada y de los antecedentes obtenidos por el Banco (darfan
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