C.A. de Santiago.

Santiago, ocho de febrero de dos mil veintiuno.

Vistos y teniendo presente:

Primero: Que comparece don Sebastidan Alejandro Riffo Ureta,
abogado, quien deduce recurso de proteccion en favor de dofna Nicole
Angeline Barra Zagal, en contra del Banco Chile S.A., por el acto que
estima 1legal, arbitrario y vulnerador del articulo 19 N° 24 de la
Constitucion Politica de la Republica, consistente en la negativa de la
referida institucion de restituir los fondos, fraudulentamente, sustraidos
desde su cuenta bancaria.

Explica que el 9 de noviembre de 2019 su representada ingreso a la
pagina del banco, luego de digitar su usuario y clave, sin embargo ésta
quedaba “en blanco”, aunque luego de varios intentos logro unirse a la
sucursal virtual, estando en su perfil, se proyecté un anuncio en la pantalla
que le ofrecia un aumento de cupo, por lo que hizo click en el mensaje, el
que le requeria la clave del dispositivo de seguridad, digipass, digitandolo.

Agregd que su defendida ingres¢ dos veces la clave requerida en la
pagina web, siendo en ambas ocasiones rechazada. Esta situacion, le resultd
sospechosa por lo que apagd el computador, sin embargo, cerca de 6
minutos mas tarde recibio una notificaciéon de compra por la suma de
$1.996.894 y luego otra por la cantidad de $1.924.959, las que fueron
realizadas a través del portal de pagos Servipag.

En razén de lo anterior se comunico con el banco, mediante el
nimero de emergencias bancarias, respondiéndole una ejecutiva quien le
inform¢ que se habia realizado un avance de dinero desde su tarjeta de
crédito por la suma de $3.113.500; y que luego se efectuaron compras,
cargando los montos en su cuenta corriente y linea de crédito. En la
conversacion, ademas, se le informd que el banco habia procedido a
bloquear sus productos, en atencién a lo sospechoso de las operaciones
realizadas.

Agrega que su representada realizo una denuncia en Carabineros y el
11 de noviembre de 2019, se contactd con su ejecutiva de cuentas quien,

mediante correo de 12 de noviembre, le inform¢ que los intereses cobrados
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por el uso de la linea de crédito le serian reversados una vez terminado el
procedimiento de objecién del cobro. Sin embargo, el 27 de noviembre del
mismo mes y afo, el banco le comunico el rechazo de la objeciéon de los
cargos, solicitando una nueva revision.

Precis6 que el 3 de diciembre recibip otra comunicacién del banco,
rechazando, nuevamente, la objecién de cobro debido a que las compras se
realizaron ingresando las claves de seguridad correspondientes, tanto la de la
pagina personal del banco como la que arroja el “digipass”, de forma tal
que se concluyd que no existid una vulneracion al sistema de seguridad
implementado por la institucién, actitud que es contraria a la que tuvo
desde un comienzo, cuando se detectd la operacidén sospechosa y procedid a
bloquear sus productos

Alega que el actuar del banco resulta ilegal y arbitrario, pues la
recurrida al no asumir el perjuicio econdémico, traslada los efectos del fraude
bancario a su parte, afectando directamente su derecho de propiedad sobre
los productos contratados, vulnerando la garantia constitucional consagrada
en el articulo 19 N° 24 de la Constitucion Politica de la Republica.

Solicita, en definitiva, se acoja el presente recurso de proteccién, se
adopten las medidas necesarias para el restablecimiento del derecho, con
expresa condena en costas, y se ordene al banco recurrido restituir en la
cuenta corriente de su representada la suma de $3.891.853.

Segundo: Que el 17 de enero de 2020 por idénticos fundamentos
de hecho y de derecho, la recurrente presentdé un nuevo recurso de
proteccién en contra del Banco de Chile, alegando, en esa oportunidad, que
el acto arbitrario e ilegal consiste en la respuesta que proporciond la
institucion  bancaria recurrida al Servicio Nacional del Consumidor,
negando la restitucién de los fondos reclamados, lo que ocurrip el 18 de
diciembre de 2020.

De esta forma y por reunirse los presupuestos del numeral 13 del
Auto Acordado de la Excma. Corte Suprema sobre Tramitacién del
Recurso de Proteccion de Garantias Constitucionales, dado que ambos
recursos se fundan en los mismos antecedentes de hecho y de derecho, se
ordend el 17 de noviembre de 2020, la acumulacion de ambos recursos,

para su tramitacién conjunta.
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Tercero: Que informando el Banco de Chile, se refiere, en primer
término, a la acumulacién decretada, alegando que la unica diferencia
existente entre ambos recursos es que en el primero, la fecha desde la que
se cuenta el plazo de interposicion, corresponde al 3 de diciembre de 2019,
oportunidad en que su parte dio la respuesta final a la recurrente; mientras
que, en el Gltimo el plazo se computd desde el 18 de diciembre de 2019 dia
en que recibig la respuesta del reclamo deducido ante el Servicio Nacional
del Consumidor.

Enseguida alega la extemporaneidad del recurso presentado, puesto
que los hechos que lo motivan se produjeron el 9 de noviembre de 2019,
mientras que la accidon constitucional fue impetrada el 3 de enero de 2020,
con lo cual transcurrio en exceso el plazo de 30 dias corridos para
deducirlo. En todo caso, si se considera el plazo desde la respuesta del
banco lo que ocurri6 el 3 de diciembre de 2019, igualmente fue presentado
fuera de plazo, pues vencig el 2 de enero de 2020. Idéntica alegacién hace
respecto a la extemporaneidad del segundo recurso de proteccion.

Sobre el fondo del asunto sefiala que las transacciones fueron
realizadas utilizando las claves de seguridad de la recurrente, antecedente
que descarta cualquier tipo de vulneracion del sistema de seguridad del
banco. Agrega que, la discusién respecto a la supuesta vulneracién de los
sistemas de seguridad, excede el ambito del recurso de proteccion ya que, la
comprobacion de los dichos de la recurrente requiere que se realice algun
tipo de peritaje, cuestién que solo podra darse en un procedimiento de lato
conocimiento.

Sostiene que resulta grave que, fundado en la mera afirmacién de
inseguridad de las redes y en la presunta comisién de un delito, se pretenda
hacer responsable al banco de transacciones que se realizaron con las claves
de seguridad de la clienta.

Argumenta, en sintesis, que la recurrente carece de un derecho
indubitado respecto al rembolso del dinero, dado que para establecer que el
banco esta obligado a la restitucion de los fondos es necesario probar la
vulneracién de su sistema de seguridad.

En relaciéon con el cumplimiento del contrato de uso de medios

electronicos y la normativa relativa al mismo, indica que el banco provey¢ a
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la recurrente de: 1) un sistema de claves y mecanismos de acceso que
impiden que quien origina la operaciéon o su destinatario desconozcan la
autoria de la transaccidn; 11) sistema de encriptacidn; iil) dos sistemas de
autentificacion distintos y 1v) perfiles que permiten identificar, evaluar,
monitorear y detectar operaciones con patrones de fraude. Haciendo
presente, en todo caso, que los portales del banco no han sido violados,
encontrandose certificado por a la empresa Symantec la integridad de éstos.

Menciona que el sistema bancario se funda en el principio de
apariencia o realidad, es asi que al entregar la custodia de las claves a los
clientes, existe una presuncion respecto a la autoria de las transacciones,
pues de lo contrario, si se les permitiera a los clientes desconocer sin mas,
las transacciones realizadas con sus claves, el sistema no podria funcionar.

Indicé que las transacciones realizadas no tenian un perfil fraudulento
ya que se hicieron en una pagina web reconocidamente destinada al pago
de deudas.

Finalmente solicita el rechazo del recurso, con costas.

Guarto: Que esta Corte solicit¢ informe al Servicio Nacional del
Consumidor, institucion que al evacuarlo indicé que la recurrente presentd
un reclamo el 6 de diciembre de 2019, respecto de los cargos objetados al
Banco de Chile, el que fue derivado a esa institucién bancaria, que no
contestd dentro de plazo. Reiterandose la solicitud, el 18 de diciembre del
mismo afio lo contestd indicando que no era posible restituir el dinero,
debido a que, segun los andlisis realizados, las transacciones se hicieron
desde el sitio web del cliente y con sus claves, las que son de su exclusiva
responsabilidad.

Quinto: Que, preliminarmente, es preciso consignar que el recurso
de proteccién de garantias constitucionales establecido en el articulo 20 de
la Constitucién Politica de la Republica, constituye, juridicamente, una
accion de evidente caracter cautelar, destinada a amparar el libre ejercicio
de las garantias y derechos preexistentes, que en esa misma disposicion se
enuncian, mediante la adopcion de medidas de resguardo que se deben
tomar ante un acto u omision arbitrario o ilegal que impida, amague o

moleste ese ejercicio.
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Como surge de lo transcrito, es requisito indispensable de la accién
cautelar de proteccién la existencia actual de un acto o una omision ilegal o
arbitraria y que provoque algunas de las situaciones que se han indicado, de
manera tal de situarse la Corte en posicion de adoptar alguna medida que
contrarreste, neutralice o anule los efectos indeseables de esa accién u
omision.

Asimismo, se ha sostenido que la accién de protecciéon no constituye
una instancia por la que se persiga una suerte de debate respecto de la
procedencia o improcedencia de un derecho, sino que su real objeto esta
constituido por la cautela de un derecho indubitado.

Sexto: Que de otra parte es el Auto Acordado sobre Tramitacion y
Fallo del Recurso de Proteccion de las Garantias Constitucionales,
normativa dictada por la Excma. Corte Suprema en ejercicio de las
facultades econdomicas, conforme lo preceptia el articulo 79 de la
Constitucion Politica de la Republica, reguld la tramitacién y fallo del
recurso de proteccion, en su articulo 1 sefiala que el plazo de interposicion
de la accién cautelar sera de 30 dias corridos, el que debe contarse *
desde la ejecucign del acto o la ocurrencia de la omision o, segun la
naturaleza de éstos, desde que se haya tenido noticias o conocimiento cierto
de los mismos, lo que se harg constar en autos’.

De esta manera, atendido los argumentos expuestos por las partes, es
preciso desentrafiar cudl es el acto arbitrario e ilegal ejecutado por el Banco
de Chile y que motiva la interposiciéon de la accién cautelar, momento del
que ha de contarse el plazo sefialado en el articulo citado en el fundamento
anterior de este motivo. Sobre el particular, en el primero de los recursos
intentados, la recurrente lo hace consistir en la negativa de la institucién
bancaria de restitucion las sumas dinerarias correspondientes a las dos
transacciones objetadas, lo que ocurrid el 3 de diciembre de 2019, mediante
correo electronico. En tanto, en el segundo arbitrio intentado es la respuesta
que la recurrida dio al Servicio de Proteccion del Consumidor lo que
acontecid el 18 de diciembre del mismo afio.

En este sentido, no es posible afirmar como lo hace la recurrida que
el acto arbitrario e ilegal que sustenta el recurso fue el ocurrido el 9 de

noviembre de 2019, ocasidbn en que se realizaron las transacciones
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comerciales cuestionadas, ni tampoco, como afirma la recurrente en la
segunda accién cautelar deducida, la contestacion que Banco de Chile
efectio ante el Servicio de Proteccion al Consumidor, puesto que, en el
primer caso, no se habia pedido atn la intervencién del banco respecto la
restitucion de las sumas dinerarias descontadas producto de las
transferencias objetadas; y, en el segundo caso, pues la actora ya habia
tomado conocimiento cierto de la decision final de la institucion bancaria,
cuando el 3 de diciembre del mismo afio, el Banco de Chile respondié de
manera definitiva y en términos negativos, la impugnacion deducida por
¢sta.

De esta forma, es partir del 3 de diciembre de 2019 que debe
contarse el plazo de los 30 dias corridos que sefiala el Auto Acordado antes
citado, mismo que se cumplia el 2 de enero del afio 2020, por lo que
habiéndose deducido al dia siguiente el primero y el 17 de enero del mismo
afio el segundo, ambos son extemporaneos, motivo que conduce al rechazo
de los recursos de proteccion deducidos.

Séptimo: Que, sin perjuicio de lo antes resuelto y en cuanto al fondo
de los recursos intentados, aquéllos discurren sobre iguales argumentos, por
lo que de conformidad con los antecedentes que se exponen es evidente que
el derecho que se invoca no tiene el caracter de indubitado, supuesto
esencial de los recursos deducidos, toda vez que la recurrida ha cuestionado
cada uno de los hechos afirmados por la recurrente, de donde surge como
conclusidn necesaria que al respecto existe una controversia que no puede
ser resuelta por la presente via. Si a lo anterior se agrega que el reproche de
ilegalidad tampoco es efectivo, toda vez que la recurrida no ha hecho sino
actuar conforme a lo que considera su derecho, aparece un motivo m4s
para el rechazo de los recursos.

Por estas consideraciones y lo dispuesto en los articulos 19 y 20 de la
Constitucion Polijtica de la Republica y Auto Acordado de la Excma. Corte
Suprema sobre Tramitacién del Recurso de Proteccion, se declara que se
rechazan, sin costas, los recursos deducidos por dofia Nicole Angeline
Barra Zagal, en contra del Banco Chile S.A.

Registrese, comunfiquese y archfvese.
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Redaccién de la Ministra (S) Sra. Marcela Sandoval
Durén,
N® Proteccién 410-2020 (ac. 5.187-2020).

Pronunciada por la Tercera Sala de esta Iltma. Corte de

Apelaciones de Santiago, presidida por la Ministra sefiora Jenny Book
Reyes, conformada por la Ministra (S) sefiora Maria Inés Lausen Montt vy
la Ministra (S) sefiora Marcela Sandoval Duran.

JENNY MARTA BOOK REYES MARCELA ANDREA SANDOVAL
MINISTRO DURAN
Fecha: 08/02/2021 12:33:36 MINISTRO(S)

Fecha: 08/02/2021 11:24:28

MARIA INES BERNARDIT LAUSEN
MONTT

MINISTRO(S)

Fecha: 08/02/2021 13:02:53
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Pronunciado por la Tercera Sala de la C.A. de Santiago integrada por Ministra Jenny Book R. y los Ministros (as)

Suplentes Maria Ines Lausen M., Marcela Andrea Sandoval D. Santiago, ocho de febrero de dos mil veintiuno.

En Santiago, a ocho de febrero de dos mil veintiuno, notifiqué en Secretaria por el Estado Diario la resolucién

precedente.
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Este documento tiene firma electronica y su original
puede ser validado en http://verificadoc.pjud.cl o en la
tramitacion de la causa.

A contar del 06 de septiembre de 2020, la hora
visualizada corresponde al horario de verano establecido
en Chile Continental. Para Chile Insular Occidental, Isla
de Pascua e Isla Salas y Gomez restar 2 horas. Para
mas informacién consulte http://www.horaoficial.cl
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