mason
Santiago, diez de febrero de dos mil veintiséis. VISTOS y CONSIDERANDO:
Se reproduce la sentencia en alzada, con excepción de los considerandos 12º y siguientes, que se eliminan, y se tiene, además, presente.
PRIMERO:	Que, como antecedentes de la causa, conviene apuntar que el demandado don XXX XXX XXX XXX es cliente del banco Itaú Corpbanca, manteniendo con dicha entidad una cuenta corriente y una tarjeta de crédito, además de una tarjeta de coordenadas, instrumentos bancarios vigentes a la fecha de los hechos.
Con fecha 19 de julio de 2022, se realizó una operación bancaria con cargo a la tarjeta de crédito del demandado, específicamente un pago web identificado como pagos.flow.cl, efectuado a las 13:32 horas, por un monto total de $6.889.990, operación que posteriormente fue reclamada por el cliente como no autorizada.
El demandado dio aviso al banco de la existencia de operaciones que desconocía, procediéndose al bloqueo de sus productos bancarios el mismo 19 de julio de 2022 a las 13:33 horas, esto es, con posterioridad a la operación reclamada.
El demandado formuló un reclamo por desconocimiento de las transacciones, el cual quedó registrado por el banco con fecha 3 de agosto de 2022, solicitando la restitución de los montos asociados a la operación efectuada con la tarjeta de crédito.
En cumplimiento de lo dispuesto en el artículo 5 de la Ley N° 21.234 que modifica la Ley N° 20.009, el banco procedió, con fecha 8 de agosto de 2022, a restituir al demandado la suma equivalente a 35 Unidades de Fomento, correspondiente a $1.172.325, como abono normativo provisional.
El banco sostiene que el fraude no tuvo origen en una falla de sus sistemas de seguridad, sino en el propio actuar del demandado, quien entregó a un tercero: el número de ID de la tarjeta de coordenadas; el número de verificación de su tarjeta, y dos de los tres números de coordenadas solicitados, circunstancias que califica como dolo o culpa grave en los términos del artículo 5 de la Ley 20.009 ya señalada.
SEGUNDO: Que los incisos primero y segundo del artículo 1° de la Ley N° 20.009, que Establece un Régimen de Limitación de Responsabilidad para Titulares o Usuarios de Tarjetas de Pago y Transacciones Electrónicas en caso de Extravío, Hurto, Robo o Fraude, disponen: “Artículo 1. Esta ley regula el régimen de responsabilidad aplicable en los casos de extravío, hurto, robo o fraude de tarjetas de crédito, tarjetas de débito, tarjetas de pago con provisión de fondos, o cualquier otro sistema similar, en adelante conjuntamente, las "tarjetas de pago", emitidas y operadas por entidades sujetas
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a la fiscalización de la Comisión para el Mercado Financiero y a la regulación del Banco Central de Chile, en relación con el respectivo giro de emisión u operación de dichos instrumentos.
También regula el régimen de responsabilidad en los casos de extravío, hurto, robo o fraude de tarjetas de pago emitidas y operadas por entidades no sujetas a la fiscalización y regulación de los organismos indicados, salvo disposición expresa en contrario. Asimismo, se aplicará a los fraudes en transacciones electrónicas. Para efectos de esta ley, se entenderá por tales aquellas operaciones realizadas por medios electrónicos que originen cargos y abonos o giros de dinero en cuentas corrientes bancarias, cuentas de depósitos a la vista, cuentas de provisión 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 automáticos, transferencias electrónicas de fondos, avances en efectivo, giros de dinero en cajeros automáticos y demás operaciones electrónicas contempladas en el contrato de prestación de servicios financieros respectivo. Se comprenden dentro de este concepto las transacciones efectuadas mediante portales web u otras plataformas electrónicas, informáticas, telefónicas o cualquier otro sistema similar dispuesto por la empresa bancaria o el proveedor del servicio financiero correspondiente.”
Agrega el inciso primero del artículo segundo del mismo cuerpo legal lo siguiente: “Artículo 2. Los titulares o usuarios de medios de pago, así como los titulares de otras cuentas o sistemas similares que permitan efectuar transacciones electrónicas, en adelante referidos en forma conjunta como los "usuarios", podrán limitar su responsabilidad, en los términos establecidos por esta ley, en caso de hurto, robo, extravío o fraude, dando aviso oportuno al emisor.”
A su turno, el inciso primero del artículo 5 de la misma ley señala: “Siempre que el monto reclamado sea igual o inferior al umbral establecido de conformidad con el inciso final de este artículo, el emisor deberá proceder a la cancelación de los cargos o a la restitución de los fondos correspondientes a las operaciones reclamadas en virtud del artículo 4, dentro de diez días hábiles contados desde la fecha del reclamo o desde que se hubiere producido el daño patrimonial. Si la operación reclamada consistiere en giros en avances en efectivo o cajeros automáticos, el plazo para la cancelación de los cargos o a la restitución de los fondos será de quince días hábiles.”
Luego, el inciso tercero del mismo artículo 5 dispone: “Si en el plazo anterior, el emisor recopilare antecedentes que acrediten la existencia de dolo o culpa grave por
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parte del usuario, podrá ejercer ante el juez de policía local todas las acciones que emanan de esta ley, siendo competente aquel que corresponda a la comuna del domicilio del usuario. Cuando estas acciones recaigan sobre el mismo usuario se acumularán los autos.”
TERCERO: Que, por su parte, se debe recordar que el vocablo “fraude”, según el diccionario de lengua española de la Real Academia Española, significa “Acción contraria a la verdad y a la rectitud, que perjudica a la persona contra quien se comete”.
Cabe señalar que, en nuestra legislación, se regulan diversos tipos de fraude, tanto en el Código Penal como en leyes especiales, pudiendo definirse el fraude como la comisión de actos engañosos o desleales cometidos con la intención de obtener un beneficio indebido o causar daño a otra persona.
CUARTO: Que, en concordancia con lo ya señalado, resulta que la Ley N°20.009 regula, entre otros, los actos de “fraude” cometidos en lo que denomina en conjunto, "tarjetas de pago", sin imponer como requisito adicional que se hayan vulnerado los sistemas de seguridad del banco que se trate, ni tampoco excluye lo que se conoce vulgarmente como “el cuento del tío”: es decir, una acción elaborada por un tercero, normalmente desconocido, que por medio de engaños, induce al cliente bancario, en este caso, a entregar sus claves de seguridad, o incorporarlos a un determinado lugar, a fin de poder concretar sus acciones ya sea de retiro de fondos, transferencia de los mismos, o bien, pagos no consentidos. (Ver sentencia de la Corte Suprema Rol 38.510-2025).
QUINTO: Que, de esta forma, la conclusión del banco recurrido, en cuanto a que el presente caso, por tratarse de un engaño al cliente, quien voluntariamente habría ingresado sus datos y claves personales, constituye dolo o culpa grave en los términos del artículo 5º ya citado, no ha sido acreditado en el juicio.
SEXTO: Que, a mayor abundamiento, el inciso 3° del señalado artículo 5° le da el derecho al banco a reclamar y acreditar en un juicio que se tramita ante el Juzgado de Policía Local, que el cliente actuó con dolo o culpa grave en la comisión del hecho denunciado como fraude, caso en el cual quedará sin efecto la cancelación de cargos o la restitución de los fondos que haya realizado previamente el banco, sin perjuicio de las indemnizaciones que correspondan.
SEPTIMO: Que, en el caso de marras, se aprecia que en la sentencia de alzada se produce una errónea valoración de los hechos y de la prueba, toda vez que no se percibe la contradicción entre las declaraciones del demandado, ya que se distinguen claramente dos llamadas: la del defraudador y la posterior llamada del ejecutivo real del banco.
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OCTAVO: Que, a su turno, se observa que el tribunal de primera instancia invirtió indebidamente la carga de la prueba, al exigir que el demandado acreditara eximentes de responsabilidad, lo cual está reñido con lo dispuesto en el artículo 5 inciso 3º de la Ley 20.009, ya citado, en que se dispone que corresponde al banco probar la culpa o dolo grave del usuario. De la revisión de los antecedentes aportados a estos autos, se observa que el banco demandante no aportó antecedentes suficientes – como por ejemplo grabaciones o evidencia técnica – que permitan explicar de manera satisfactoria cómo se produjo la autorización de múltiples operaciones en un lapso de escasos minutos sin contar con todas las coordenadas de seguridad, lo que más bien permite vislumbrar una falla en los sistemas de seguridad del banco. En efecto, consta de autos que el Tribunal de la instancia solicito al Banco Itaú Corpbanca (mediante Of. Ord. 4.032 de fecha 8 de noviembre de 2022 y Of. Ord. 2.915 de fecha 15 de diciembre de 2022) que remitiera las grabaciones existentes entre la parte demandante y la demandada existentes desde el día 19 de julio de 2022 hasta el 8 de noviembre del mismo año, según oficios rolantes a fojas 88 y 96 respectivamente, constando a fojas 104 la resolución mediante la cual se ordenó prescindir del Oficio referido, atendido el tiempo transcurrido sin que se hubiese remitido la información requerida.
NOVENO: Que, de la misma manera, el sentenciador no ha analizado si el actuar del recurrente efectivamente configura una culpa grave, por cuanto asimila la mera entrega parcial de datos a una responsabilidad objetiva, lo que es contrario a lo dispuesto en la Ley 20.009, como ya se ha señalado; lo que deviene en una desnaturalización de la finalidad de la norma, cuyo objetivo es proteger a los usuarios frente a fraudes bancarios.
DECIMO: Que, por su parte, también se aprecia que el bloqueo solicitado por el propio usuario al banco no fue eficaz – permitiendo, una vez más percibir una falla por parte del demandante – toda vez que una de las principales operaciones impugnadas por el usuario demandado se ejecutó después de que éste hubiere solicitado dicho bloqueo.
UNDECIMO: Que, de todo lo anterior, no cabe sino concluir que la sentencia impugnada se ha dictado en contravención a lo dispuesto por la ley 20.009 por lo que el recurso impetrado será acogido.
Por estas consideraciones, y lo dispuesto en los artículos 4º y 5º de la Ley 20.009, artículo 186 del Código de Procedimiento Civil, se REVOCA la sentencia en alzada, y en consecuencia se declara que se rechaza la demanda interpuesta en todas sus partes.
Comuníquese, regístrese y devuélvase.

Redactó la abogada integrante Bárbara Vidaurre Miller.
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ROL. 1619-2023 Policía Local

Pronunciado por la Decimocuarta Sala de la Corte de Apelaciones de Santiago, integrada por los ministros señor Juan Ángel Muñoz López, señor Mauricio Olave Astorga y abogada integrante señora Bárbara Vidaurre Miller.
No obstante haber concurrido a la vista y acuerdo de la presente causa no firma la señora Vidaurre por encontrarse ausente.
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Pronunciado por la Decimocuarta (zoom) Sala de la C.A. de Santiago integrada por los Ministros (as) Juan Angel Muñoz L., Mauricio Alejandro Olave A. Santiago, diez de febrero de dos mil veintiseis.
En Santiago, a diez de febrero de dos mil veintiseis, notifiqué en Secretaría por el Estado Diario la resolución precedente.
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