ESTUDIOS DE DERECHO
DEL CONSUMO

ACTAS DE LAS XII JORNADAS
NACIONALES DE DERECHO
DEL CONSUMO

Universidad Adolfo Ibanez

ESTEBAN PEREIRA FREDES
ALBERTO PINO EMHART
EDITORES

iii* Thomson Reuters™



Por Resolucion Ex. N° 57 (10.05.2023) de la Agencia Nacional
de Investigacion y Desarrollo, que “Aprueba bases del concurso
de proyectos FONDECYT regular 2024”, nuestras publicaciones
otorgan el maximo puntaje de postulacion.

ESTUDIOS DE DERECHO DEL CONSUMO

ACTAS DE LAS XII JORNADAS NACIONALES DE DERECHO DEL CONSUMO

© ESTEBAN PEREIRA FREDES — ALBERTO PINO EMHART (EDITORES)

2025 Legal Publishing Chile « Miraflores 383, piso 10, Santiago, Chile * Telé¢fono: + 56 224838600 « www.thomsonreuters.cl
Registro de Propiedad Intelectual N° 2024-A-12422 « [.S.B.N. 978 - 956 - 400 - 602 - 4

1* edicion enero 2025 Legal Publishing Chile

Tiraje: 1.500 ejemplares

Impresores: CyC Impresores - San Francisco 1434, Santiago

IMPRESO EN CHILE / PRINTED IN CHILE

Publicado por Thomson Reuters.

Legal Publishing Chile * Santiago, Chile.

La Ley - Abeledo Perrot « Buenos Aires, Argentina.
Dofiscal Editores « Ciudad de México.

® ADVERTENCIA

La Ley N° 17.336 sobre Propiedad Intelectual prohibe el uso no exceptuado de obras protegidas sin la autorizacion expresa de los titulares de
los derechos de autor. El fotocopiado o reproduccion por cualquier otro medio o procedimiento, de la presente publicacion, queda expresamente
prohibido. Usos infractores pueden constituir delito.



INDICE

TRANSPORTE AEREO

Estatutos de responsabilidad civil de las aerolineas por dafios

causados al CONSUMIAOT ......eveveeeeeeeeeeieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees

Cristian Aedo Barrena

Nociones sobre la aplicacion de topes indemnizatorios en caso

de destruccion, pérdida o averia del equipaje aéreo .....................

Macarena Diaz de Valdés Haase

ASPECTOS PROBATORIOS EN EL DERECHO
DEL CONSUMO

Cuando el remedio es peor que la enfermedad: las cargas di-

namicas de la prueba en el derecho del consumo ..........ccccceeeneen.

Carlos Correa Robles

La carga dindmica de la prueba en los juicios de interés indi-

vidual del CONSUMIAOT ... .cceieieeeeeeee e

Isabel Warnier Readi

Pégina

29

53

63



II

CUESTIONES GENERALES

A proposito de la materia: dos aplicaciones del principio de

especialidad normativa en la LPC...........cccoooviviiiiiiiiiieieciees

fiigo de la Maza Gazmuri

Consagracion implicita de los derechos del consumidor como

garantia fundamental en la Constitucion............ccccceeeevieerreeennnen.

Ana Marchant Jorquera

Micro y pequefias empresas en su rol de consumidoras. Un

estatuto con mas dudas qUE Certezas...........cceevueerurenirenieesiieenneenns

Eduardo Reveco Soto

Gratuidad de los certificados de educacion superior: sobre su

justificacion y problematico alcance.........cooeeeveerieecieenieeciiennnnns

Camilo Santelices Vergara

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES COLECTIVAS

Proteccion de Datos Personales y Responsabilidad Civil: un

Enfoque hacia las Acciones Colectivas..........ccovveerviieinieennnneen.

Carlos Andrés Dominguez Scheid — Leonardo Javier Castillo

Cardenas

Andlisis de una década de acciones colectivas por interrupcion

A€ SEIVICIOS CONTIMUOS wvvvneeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeeeeeeeeeeaeaaaaeaaeaees

Stella Munioz Schiattino — Constanza Fuentes Lopez — Anibal
Korn Agusti

La incidencia del procedimiento concursal de reorganizacion
de la empresa deudora en los procedimientos voluntarios co-

LECEIVOS oottt eeeeeeeeeaaeen

Lourdes Marcela Soria Cardozo

iNDICE

Pagina

73

95

111

131

145

159

215



iNDICE

RESPONSABILIDAD CIVIL Y CONSUMO

La causalidad olvidada en el derecho del consumo..........eeeee......

Fabian Gonzalez Cazorla

Sobre el recurso a la LPC en el ambito de dafios derivados de

la calidad de prestaciones de salud ..........c.ceevieeiiieeciieciiieeiee,

Renzo Munita Marambio

La responsabilidad de las autopistas concesionadas y el deber

de seguridad ........cooovuiiiiiiiii e

Alberto Pino Emhart

CLAUSULAS ABUSIVAS

La regla de interpretacion contra proferentem y los controles
de incorporaciéon y de contenido. Criterios de preferencia y

AEIMITACION. ..ceeeviiiieiiieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e

Sebastian Nicoldas Campos Micin

La influencia europea en la regulacion de las cldusulas abusivas

en algunos paises [atinoamericanos ...........cceeveeeveerieeeieeneeeneene

Maria Elisa Morales Ortiz

DERECHO A RETRACTO Y GARANTIA LEGAL

Analisis critico del derecho a retracto en los contratos celebra-
dos por medios electronicos: modificaciones introducidas por

P S S U 1L SO

Ruperto Pinochet Olave

La garantia legal de los servicios y su necesidad de establecer

el “derecho de OpCiON”........ccoovivieiiiieiiiieceee e

Andrés Salas Retamal

I

Pagina

229

247

261

277

291

307

321



v

VULNERABILIDAD Y PROTECCION DEL CONSUMIDOR

La tutela del adulto mayor en tanto consumidor hipervulnerable

ante la publicidad enganosa ...........cceccvveeiieeeiiieeiie e

Nicolas Malla Castello

La vulnerabilidad como categoria en las relaciones contractua-

1S ¥ de CONSUMO ......eiiiiieiieeiiieiie ettt e

Esteban Pereira Fredes

INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN EL DERECHO
DE CONSUMO

Sistemas de inteligencia artificial en las relaciones contractuales

de consumo. Deberes y desafios .........ccocceevieeciieniieiiienieiiies

Maria Magdalena Bustos Diaz

Responsabilidad respecto de los dafios provocados por dispo-
sitivos médicos basados en inteligencia artificial. Argumentos

para su tratamiento en sede de ConSuUMO...........ccceeevveeerveeernveeennen.

Edison Ramiro Calahorrano Latorre

COMERCIO ELECTRONICO
Y CONSUMO

La influencia de la organizacion para la cooperacion y el desa-
rrollo econdmico, OCDE, en las reglas chilenas de proteccion

al consumidor en comercio €lectrOniCO ..oovvvvvueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees

Betty Martinez-Cardenas

La tutela del consumidor electronico en el derecho chileno:

justificacion, alcance y desafios pendientes.............cceevveeiiiennnnnns

Patricia Veronica Lopez Diaz

iNDICE

Pagina

335

367

385

399

415

431



INDICE Vv
Pagina
PROTECCIéN DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

Debido conocimiento del cliente. Mas alla del estandar prome-
dio de cuidado.......coeiiiiiiniii e 461

Miguel Ernesto Arias Mora — Patricio Ariel Cornejo Gonzdlez

La delimitacién del cobro de comisiones en el marco de las
operaciones de crédito de dinero: una primera lectura critica del
articulo 19 ter de la Ley N° 18.010 y de la Norma de Caracter

General N° 484 de la Comision para el Mercado Financiero ....... 475
Juan Luis Goldenberg Serrano

COMO ACCEDER A ESTE LIBRO DIGITAL A TRAVES DE THOMSON
REUTERS PROVIEW ..ottt ettt 489



DEBIDO CONOCIMIENTO DEL CLIENTE. MAS ALLA DEL ESTANDAR
PROMEDIO DE CUIDADO

MIGUEL ERNESTO ARIAS MORA"
PaTriCc1O ARIEL CORNEJO GONZALEZ"™

ANTECEDENTES
1. LA LITIS

Se presenta a estudio la causa singularizada con el rol N° 124.744-Y,
caso caratulado Catalan contra CMR Falabella S.A., ventilado ante el
Segundo Juzgado de Policia Local de la Ciudad de Temuco, donde la de-
mandante, debidamente representada, siendo titular de una tarjeta CMR
Falabella, se explaya contando, como fundamento de su pretension, que
concurri6 a realizar el pago correspondiente a la cuota adeudada en un
mes en particular, no pudiéndolo hacer porque sorpresivamente no apare-
cian pagos pendientes. Se comunico al nimero telefonico dispuesto para
atencion a clientes del prestador de servicios, donde le manifestaron que
tal vez algun familiar le habia cancelado la deuda, ya que habian cheques
abonados a su cuenta. Con posterioridad, recibid un correo electronico de
cobro de deuda pendiente de su tarjeta, apareciendo la compra de varios
teléfonos celulares y un notebook, momento en el que intentd bloquear
la tarjeta, lo que no pudo llevar a cabo en la pagina web ni por teléfono,
por lo que concurrié personalmente a realizar el reclamo a las oficinas de
la prestadora, argumentando que no habia hecho esas compras, momento

* Magister en Derecho de la Empresa por la Universidad Mayor (Temuco). Direccion
Postal: Avenida Los Pablos 2151, Temuco, IX Region de La Araucania. Correo Electronico:
miguelarias.abogado@gmail.com.

** Abogado por la Universidad Mayor (Temuco). Direccion Postal: Calle Lagos 515, Ofici-
na 4, Temuco, IX Region de La Araucania. Correo Electronico: patriciocornejog@gmail.com.
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en el que le hacen entrega de un listado de cheques devueltos que estaban
abonados a la cuenta y que jamas fueron depositados a la demandante,
quien se dirigi6d de inmediato a la comisaria de Carabineros a presentar la
denuncia por uso fraudulento de Tarjeta de Crédito; a su vez, ingresa a la
pagina de Falabella percatandose que el numero de teléfono y direccion
no eran las suyas, las habian cambiado. Posterior a ello, le lleg6 un correo
electronico donde le informaban que los cargos reclamados no serian re-
bajados de su cuenta, instandole a su vez a cambiar constantemente sus
claves. Agrega que de Lexicom (Servicios Financieros Falabella) habia
recibido hasta el momento diez comunicaciones, informando que los che-
ques han sido protestados por firmas disconformes.

Don Patricio Ariel Cornejo Gonzalez, en representacion de la clienta de
iniciales .LM.C.S., interpuso querella por infraccion a la Ley N° 19.496,
en su calidad de titular de una tarjeta de crédito CMR Falabella en la que
se generaron varias transacciones que desconoce, de evidente caracter
fraudulento, ya que no fueron realizadas ni autorizadas por ella, que
totalizan la suma de $ 8.209.890, y que fueron imputados a compras de
productos electronicos que, se insiste, no autorizd, ni gestiono, ni habian
sido recibidos por ella.

Por su parte, la contestacion de la demanda fue efectuada en los si-
guientes términos:

a) Protocolo de seguridad. La querellada sostiene que mantiene riguro-
sos protocolos de seguridad que resguardan los productos de los clientes
ante eventuales situaciones anomalas o que evidencien patrones de fraudes
bancarios. Dentro de ese protocolo esta la investigacion ante el reclamo,
que lo realiza un departamento técnico especializado llamado Unidad de
Prevencion de Fraudes, contando con profesionales del area y softwares
avanzados.

b) Las transacciones fueron aprobadas con la informacion y datos
personales del titular. En cuanto al pago con cheques sefiala que en las
mismas fechas que se realizaron las compras se efectuaron depdsitos de
cheque, esto es con el fin de generar cupo en la tarjeta de crédito. En
las conclusiones del caso sefiala que del andlisis realizado por el area
de prevencion de Fraudes, concluyen que las transacciones objetadas
por la clienta no presentan anomalias en su ejecucion, con respecto a
las interacciones entre las compras y los pagos de cheques, actividad se
conoce por publicitarse en redes sociales ofreciendo aumento de cupo y/o
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liberacion de deudas, en la cual el cliente facilita datos, con los que se
realiza el pago de cheques.

¢) Indica que Promotora CMR Falabella despliega un sistema de segu-
ridad para la proteccion de los productos que ofrece, sistema que debe ser
utilizado de manera responsable y diligente por los consumidores.

2. DECISION

El Segundo Juzgado de Policia Local de Temuco hace lugar a la quere-
lla infraccional deducida por el abogado de la demandante, que interpuso
demanda civil de indemnizaciéon de perjuicios en contra de Promotora
CMR Falabella S.A., con costas, condenando al proveedor a: eliminar de
sus registros o datos la deuda a que se refiere en el juicio, correspondiente
al cargo supuestamente autorizado por la querellada, mas los intereses
que haya devengado y cualquier otro cobro asociado a ellos, dentro de un
plazo de 30 dias, asi como de cualquier otro registro publico o privado de
deudores, debiendo informar al Tribunal de dicha accion; e igualmente se
les condena al pago de la suma de $ 1.000.000 por concepto de dafio moral,
suma que devengara el interés corriente para operaciones no reajustables
desde la fecha en que la sentencia se encuentre ejecutoriada.

BREVES CONSIDERACIONES LEGALES

Para entender un poco mas el contexto en el que se esta trabajando y
la problematica que estan abordando los autores, es necesario precisar el
basamento legal que se tom6 en consideracion para el desarrollo del caso
objeto de controversia y que sustenta las ideas doctrinarias que aqui han
de ser vertidas.

En primer lugar, necesario es citar la Constitucion Politica de la Repu-
blica de Chile, especificamente en su articulo 19, N° 24, que consagra el
Derecho de Propiedad, en los siguientes términos:

Articulo 19.- La Constitucion asegura a todas las personas: ...

24° - El derecho de propiedad en sus diversas especies sobre toda clase de

bienes corporales o incorporales.

[...] Nadie puede, en caso alguno, ser privado de su propiedad, del bien sobre

que recae o de alguno de los atributos o facultades esenciales del dominio,

sino en virtud de ley general o especial que autorice la expropiacion por
causa de utilidad publica o de interés nacional, calificada por el legislador.



464 MIGUEL ERNESTO ARIAS MORA - PATRICIO ARIEL CORNEJO GONZALEZ

El expropiado podra reclamar de la legalidad del acto expropiatorio ante los
tribunales ordinarios y tendra siempre derecho a indemnizacion por el dafio
patrimonial efectivamente causado, la que se fijara de comuan acuerdo o en
sentencia dictada conforme a derecho por dichos tribunales.

En este caso en particular, se hace referencia en especifico al derecho
de propiedad de la querellante sobre su patrimonio personal, afectado por
la conducta delictual de terceros, aunado a la conducta pasiva e incluso
omisiva de quien estd llamado en primer lugar a garantizar el goce pacifico
del mismo, como custodio de esos valores.

Por su parte, la Ley N° 19.496 que establece normas sobre proteccion
de los derechos de los consumidores, desarrolla desde aspectos conceptua-
les a tener presentes en la relacion de consumo, pasando por normativas
especificas atinentes a la seguridad de los consumidores, entre las cuales
destacan:

Articulo 1°.- La presente ley tiene por objeto normar las relaciones entre

proveedores y consumidores, establecer las infracciones en perjuicio del

consumidor y sefialar el procedimiento aplicable en estas materias.

Para los efectos de esta ley se entendera por:

1. Consumidores o usuarios: las personas naturales o juridicas que, en virtud

de cualquier acto juridico oneroso, adquieren, utilizan, o disfrutan, como des-

tinatarios finales, bienes o servicios. En ninglin caso podran ser considerados
consumidores los que de acuerdo al nimero siguiente deban entenderse como
proveedores.

2. Proveedores: las personas naturales o juridicas, de caracter publico o pri-

vado, que habitualmente desarrollen actividades de produccion, fabricacion,

importacion, construccion, distribucion o comercializacion de bienes o de
prestacion de servicios a consumidores, por las que se cobre precio o tarifa.

3. Informacidén basica comercial: los datos, instructivos, antecedentes o in-

dicaciones que el proveedor debe suministrar obligatoriamente al publico

consumidor, en cumplimiento de una norma juridica.

(...) La informacion comercial basica debera ser suministrada al publico por

medios que aseguren un acceso claro, expedito y oportuno. Respecto de los

instructivos de uso de los bienes y servicios, cuyo uso normal represente un
riesgo para la integridad y seguridad de las personas, sera obligatoria su en-
trega al consumidor conjuntamente con los bienes y servicios a que acceden.

La Ley N° 19.496 define, de entrada, quiénes conforman la relacion de
consumo, asi como las caracteristicas basicas que permiten identificarlos
sin lugar a dudas. Como aspecto importante, destacamos que esta primera
norma de la citada ley, hace una primera mencion al deber de informacion
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del proveedor respecto del producto o servicio que preste, asi como hace
un primer (aunque escueto) alcance del deber de seguridad para con las
personas, entendidas en sentido amplio como consumidores de los bienes
y/o servicios de cargo del prestador.

Este ultimo aspecto comentado del deber de seguridad, tiene mencion
especial en el articulo tercero ejusdem, el que establece:

Articulo 3°.- Son derechos y deberes basicos del consumidor:

d) La seguridad en el consumo de bienes o servicios, la proteccion de la salud

y el medio ambiente y el deber de evitar los riesgos que puedan afectarles.

Ciertamente, de una primera y somera lectura de la norma, pudiera
presumirse que la intencionalidad del legislador ha sido la de circunscribir
el derecho a la seguridad del consumidor, como un derecho que pretende
prevenir cualquier afeccion fisica derivada del uso o consumo del producto
o servicio de que se trate, es decir, protegerlo de cualquier afectacion a su
salud o a su bienestar fisico. Pero, aunque esta perspectiva es absolutamente
cierta y vigente como un deber irrenunciable en la relaciéon de consumo,
no se circunscribe solo al &mbito fisico personal del sujeto consumidor.
Es interesante y atingente a este tema lo que refieren Ruggieri y Silva,
cuando sefialan que:

Cumplir con aquel estdndar de seguridad importa una obligacion irrenunciable
para los proveedores, quienes deben prevenir todo tipo de faltas y deficien-
cias de seguridad en la comercializacion de estos productos y/o servicios,
prevencion que primordialmente se cumple al adoptar medidas suficientes de
seguridad que impidan un perjuicio para los usuarios, clientes y consumidores,
sea que estos hayan celebrado o no el acto de consumo en cuestion.!

De esta consideracion conceptual se puede determinar que la obligacién
de seguridad del proveedor (ya conceptualizado), tiene dos aristas bien
determinadas: una primera arista que se desprende de la consideracion de
que el proveedor tiene una obligacion, sin dudas irrenunciable, de prevenir
que su producto o servicio tenga algtn tipo de falla o deficiencia, debiendo,
por ende, emplear los mecanismos necesarios de revision, control conti-
nuo, auditoria, entre otros, para detectar, minimizar e impedir cualquier
circunstancia que disminuya la calidad o idoneidad del producto o servicio
ofrecido. Una segunda arista de esta conceptualizacion que se hace del
deber de seguridad, en estrecha relacion con el aspecto anterior, dice re-

' RUGGIERI y SILvA (2016), p. 86.
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lacion con la obligacion, nuevamente sin lugar a dudas irrenunciable, de
adoptar igualmente las medidas de control, supervision, revision sobre el
producto o servicio ofrecido, que impidan, o por lo menos disminuyan a su
minima expresion, la posibilidad de que esta deficiencia cause una afecta-
cion o perjuicio al consumidor, es decir, que pudiere afectar el uso normal
y pacifico del consumidor de ese producto o servicio que se ofrece, o que
el mismo genere un dafo a quien lo utiliza, evidentemente, considerado
desde el punto de vista fisico, en la salud, del consumidor, asi como en
su aspecto psiquico y en los derechos que en general tiene como persona,
incluido el derecho de propiedad, mencionado anteriormente.

Como consecuencia natural del aspecto recién comentado, resulta muy
importante para entender el caso /n Comento lo que refiere el literal E del
recién citado articulo 3°, que establece que:

e) El derecho a la reparacién e indemnizacion adecuada y oportuna de todos

los dafios materiales y morales en caso de incumplimiento de cualquiera de

las obligaciones contraidas por el proveedor, y el deber de accionar de acuerdo

a los medios que la ley le franquea.

Esta normativa tiene estrecha relacion con lo establecido por los ar-
ticulos 2314 y siguientes de nuestro Codigo Civil patrio, especialmente
lo que establece el articulo 2329 del Codigo de Bello, que no es mas que
la responsabilidad civil del prestador por el dafio causado en el transcurrir
de la relacion de consumo de que se trate, siendo obligado a la indemniza-
cion de los perjuicios.? Pero resulta mas que llamativo que esta norma en
particular, en evidente desarrollo de la Norma de Andrés Bello, establece
de antemano que esta indemnizacion “adecuada” debe comprender tanto
los dafios materiales del perjuicio causado, como los dafios morales oca-
sionados a proposito del perjuicio.

Por ultimo, respecto de estas consideraciones legales, es necesario
mencionar que en el afio 2020 se reformo la Ley N° 20.009, eliminando la
carga de la notificacion previa de hurto, robo o extravio de los productos
financieros® para la limitacion de responsabilidad del usuario, cosa que a

2 Ciertamente, y sin entrar en detalles que no son atingentes al tema en discusion, esto
dice relacion por supuesto con el dafio emergente y el lucro cesante que pudiere derivar y ser
determinado en juicio.

3 Norma por demas injusta por lo limitada, ya que dejaba por fuera del ambito de pro-
teccion las estafas por clonacion de datos o tarjetas, hackeo, entre otros.
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todas luces era mayusculamente injusta para los usuarios (como los define
esta Ley N°20.009), otorgandoles finalmente una proteccion especial res-
pecto de las transacciones desconocidas y reportadas oportunamente como
tales,* ademas de establecer mayores responsabilidades y obligaciones
a los proveedores —emisores de estos productos. Antes de la reforma se
podria exigir la responsabilidad del emisor, por incumplir lo dispuesto por
el articulo 23 de la Ley N° 19.496 en razon del menoscabo ocasionado al
consumidor, por deficiencias en la seguridad del servicio al no contemplar
protocolos de seguridad suficientes.’

LA SEGURIDAD COMO UN DERECHO EN LA PRESTACION
DE SERVICIOS FINANCIEROS

Senala el autor Hernan Corral,® quien se refiere en Lato Sensu sobre la
seguridad como Derecho, entendiendo que la ley consagra un derecho a
“la seguridad en el consumo de bienes o servicios”. El autor refiere que es
relevante establecer qué debe entenderse como “consumo seguro” y a qué
tipo de seguridad se refiere el legislador cuando consagra este derecho.
El autor hace referencia a que, tomando en cuenta la historia de la ley, asi
como su contexto y la terminologia utilizada por el Derecho del Consumo
en otras legislaciones, debe entenderse que este derecho se refiere a la exi-
gencia hecha a fabricantes y proveedores en general, de que los productos
o servicios no causen dafios diferentes a los que sencillamente se derivan
de sus defectos de cantidad o funcionamiento. En este sentido, y como un
digno ejercicio de laboratorio, se ejemplifica sefialando que una lampara
que no enciende es un producto seguro, aunque defectuoso o inidéneo. En
cambio, si la lampara al encender produce un cortocircuito que lesiona al
consumidor y causa problemas en el sistema eléctrico de su casa, es un
producto que evidentemente funciona para lo que fue creado, pero que no
cumple con las exigencias de seguridad minimas para su uso sin riesgos.

* En este caso la Ley N° 20.009 establece que los asi llamados “emisores”, deberan
proveer al usuario, todos los dias del afio, las veinticuatro horas del dia, de canales o servi-
cios de comunicacion, de acceso gratuito y permanente, que permitan efectuar y registrar los
referidos avisos.

5 RUGGIERI y S1LvA (2021), p. 98.
¢ CoRrRRAL (2011), pp. 109 y ss.
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Hay que considerar, en consecuencia, que la seguridad impone al producto
o servicio el no causar dafios o perjuicios, mas alla de los derivados de su
propia inidoneidad para cumplir con el fin al que estaba destinado.

Tal como se expuso anteriormente, el autor Corral reafirma que estos
dafios pueden ser en la persona, como por ejemplo, evidenciando lesiones
corporales, afliccion psiquica o incluso la muerte, o directamente en su
patrimonio, en el entendido de que pueden resultar menoscabados bienes
distintos al producto o servicio inseguro.

Respecto del caso en estudio que ha dado origen a estas paginas, el
considerando 9° de su sentencia, refiere que:

Debe tenerse en consideracion, para los efectos de establecer responsabilidad

en los hechos denunciados, lo que la Superintendencia de Bancos e Institu-

ciones Financieras (actual CMF) ha senalado para la prevencion de fraudes,
estableciendo que los bancos deberan contar con sistemas o procedimientos
que permitan identificar, evaluar, monitorear y detectar en el menor 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 estos 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, en los intentos de
acceso) de los puntos de acceso (por ejemplo, direcciones IP, Cajero Auto-

matico u otros), hacer el seguimiento y correlacionar eventos y/o fraudes a

objeto de detectar otros fraudes”. La querellada esta en conocimiento de los

sistemas de fraude, al punto de que reconoce, por ejemplo, esta maniobra de
aumento de cupos.

El demandado reconoce en sus afirmaciones, de manera implicita en
ciertos momentos e incluso explicita en otros, que los defraudadores facil-
mente vulneran los sistemas (de ella misma en este caso), en dos sentidos
particulares: en primer lugar, quien busque defraudar a algin cliente o
usuario en sus productos financieros, puede hacer uso de herramientas
tecnoldgicas tales como teléfonos inteligentes y dispositivos electronicos
para sus fechorias, haciendo que los prestadores “extremen” las medidas
de seguridad que estos escribidores denominamos como “pasivas”, como
serian el uso de claves, reconocimientos biométricos, terceras claves,
entre otros.

En segundo lugar, de acuerdo al caso que nos convoca, quien busca
defraudar conoce (ya que es informacidon que se entrega paulatinamente,
dicho por el mismo demandado), que con solo presentar cheques de pa-
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gos se aumenta el cupo de la tarjeta de crédito del cliente a defraudar, sin
que previamente se verifique o ratifique por el proveedor que el cheque
presentado para pago tiene fondos y/o que ha sido emitido legitimamente
por su titular e interesada en su pago.

De todo lo antes expuesto, resulta evidente en los hechos la falta de
seguridad en la prestacion del servicio financiero, en primer lugar por la
permisividad y la falta de verificacion y seguimiento en la realizacion de
ingreso de cheques que tenia la inica finalidad de aumentar o hacer contar
con cupo de crédito, siendo ademas una politica informada por el propio
proveedor en sus redes sociales sin (insistimos) poseer ningun tipo de veri-
ficacion de la procedencia de dichos “cheques de aumento”, su idoneidad,
existencia de fondos previo al otorgamiento del cupo solicitado, lo cual,
concatenado con las demas actividades fraudulentas de compra y retiro
en sucursales distintas a las habituales de la usuaria, causa un indiscutible
dafio en el patrimonio del consumidor afectado con el fraude, sin mencio-
nar, por supuesto, el indiscutible dafio moral y psicologico derivado de
una cuantiosa deuda que no adquirid, y de los mecanismos agobiantes de
cobranzas extrajudiciales que sin dudas, abordaremos en otra oportunidad.

CONSIDERACIONES A LA SEGURIDAD COMO UN DEBER DEL USUARIO

Siendo justos y objetivos en el tratamiento que este caso amerita, es
necesario traer a colacion nuevamente al autor Corral,” quien se refiere a
la otra arista de la seguridad, entendida como un deber, en concordancia,
por supuesto, con lo referido en la ya citada letra d) del articulo 3° de la
Ley N° 19.496; siguiendo la estructura de los demés derechos, enuncia
también un deber de los consumidores relacionado a la seguridad. Segun
su texto, es un “deber basico” del consumidor “evitar los riesgos que
puedan afectarles”. Pero tal como se sefala en el texto citado, esto no
puede significar que eviten totalmente todos los riesgos, porque ello es
imposible en la practica. Se refiere, en cambio, a un deber de autocuidado
que incumbe a todas las personas que participan en el trafico de bienes
y servicios. En cumplimiento de este deber el consumidor debe ser pru-
dente en el uso que haga del producto y servicio, lo que se traducira en la

7 CORRAL (2011), p. 113.



470 MIGUEL ERNESTO ARIAS MORA - PATRICIO ARIEL CORNEJO GONZALEZ

responsabilidad por conocer y seguir las instrucciones y advertencias que
han sido comunicadas por el proveedor.

Por supuesto, se entiende que una relacion de consumo normal, espe-
cialmente las relaciones de consumo derivadas de servicios financieros, son
ejecutadas entre personas mayores de edad, habiles y capaces en derecho,
habiendo sido determinada esta idoneidad, por supuesto, al momento de
contratar el producto financiero de que se trata y de acuerdo a los anteceden-
tes presentados por la persona para estudio de riesgo y posterior aprobacion;
es pues que logicamente, este sujeto de derecho, usuario y consumidor del
producto financiero, debe serle exigido igualmente un minimo de cuidado
en el uso y custodia de sus productos, llamado a ser especialmente cauto
en el resguardo de los productos fisicamente considerados, asi como de
las claves y demas elementos de acceso y aprobacion de los mismos.

EN SINTESIS

Entendiendo los aspectos recién expuestos desde una perspectiva He-
geliana,® esta especial relacion de consumo amerita de una simbiosis entre
los participantes de la misma, procurando el equilibrio entre derechos y
deberes de ambos para garantizar la seguridad en la utilizacion de estas
herramientas financieras, donde cada uno, de acuerdo a sus capacidades,
contribuya en la consecucion de este bien mayor.

En este sentido, la profesora Francisca Barrientos’ sefiala que “a) el
proveedor propiamente tal... y como se ha expuesto, la ley también se
refiere a los proveedores” ... “las personas naturales o juridicas, de
caracter publico o privado, que habitualmente desarrollen actividades
de produccidn, fabricacion, importacion, construccion, distribuciéon o
comercializacion de bienes o prestacion de servicios a consumidores,
por las que se cobre precio o tarifa” (articulo 1° N° 2). El hecho que se
hayan definido significa una proteccion para todos los consumidores, ya
que permite conocer al sujeto pasivo de la relacion de consumo. Como
es de notar, la legislacion nacional ha puesto el acento en diversas acti-
vidades, siendo la mas importante la comercializacidén que es propia del

8 Tesis + antitesis = sintesis.

> BARRIENTOS (2016), pp. 66-67.



DEBIDO CONOCIMIENTO DEL CLIENTE. MAS ALLA DEL ESTANDAR PROMEDIO DE CUIDADO 471

vendedor, que ademas cobra un precio o tarifa. Sostiene la autora que en
algunos paises de Sudamérica también se ha mantenido la tradicion de
definir al proveedor como una persona natural o juridica mediante una
descripcion de las actividades que desarrolla, incluyendo los servicios,
de manera amplia, indicando que tan solo en Pert se ha adoptado una
distincion entre los proveedores y los distribuidores.

Entonces, se debe sefialar que el deber de cuidado requerido al presta-
dor del servicio financiero debe ser necesariamente mas “potente” que el
exigido al usuario, dado que el primero tiene (o deberia tener) la capaci-
dad tecnoldgica idonea para detectar tanto el comportamiento habitual de
sus clientes o usuarios como, por supuesto, el que puede ser considerado
como no regular: esto es, habitualidad en gastos mensuales, domicilios
registrados, habitualidad en tipo de compras (por ejemplo si regularmente
solicita despacho a domicilio o retiro en tienda), en qué Comuna o Region
del pais se circunscribe su conducta de consumo, habitualidad en forma
de pago de las cuotas (si es con cobro automatico en cuenta, transferencia,
pago por caja, entre otros). Por otra parte, tiene este proveedor la capacidad
financiera para implementar todos aquellos mecanismos destinados a un
seguimiento proactivo de la actividad de su cliente que permita detectar
un uso irregular y potencialmente fraudulento (que incluso pueda detener
o minimizar posibles actividades de auto fraude).

Por su parte, el deber de seguridad exigido al usuario o consumidor en
primer lugar deberia ser determinado por la aptitud de esta persona, es
decir, si es una persona adulta o incluso tercera edad y que pueda entrar
dentro de los denominados analfabetas digitales,'® su nivel de instruccion
académica, su posibilidad de acceso a los canales digitales de su prestador
de servicios, la posibilidad de acceso a las informaciones que a bien tenga
entregar el prestador de servicios, entre otros.

Evidentemente, y genéricamente hablando, el deber de seguridad que
puede ser exigido a uno u otro universo de sujetos no puede ser ni remota-
mente igual, y no solo eso, sino que logicamente el deber de seguridad y el
estandar de cuidado que debe ser exigido a la parte fuerte de esta especial
relacion de consumo, debe ser considerablemente superior, lo que deriva

19 El analfabetismo digital se refiere al nivel de desconocimiento de las nuevas tecnolo-
gias, que impide que las personas puedan acceder a las posibilidades de interactuar con estas.
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como consecuencia natural, que pueda ser demandado y constrefiido incluso
de culpa leve y hasta culpa levisima por su especial posicion contractual.

ALGUNOS DATOS ESTADISTICOS

A proposito de fraudes financieros, se menciona en el sitio web de no-
ticias Radio Bio Bio que la consultora internacional Ipsos dio a conocer
su mas reciente informe titulado “Fraude en servicios financieros”, en la
cual analiz¢ las respuestas de 750 personas que son clientes de entidades
financieras, todos ellos mayores de edad y pertenecientes a todas las regio-
nes del pais. En lo concreto, uno de cada cuatro clientes ha sido victima,
alguna vez, de un fraude por clonacion o uso fraudulento de sus medios
de pago, en crédito o débito. Entre quienes han sufrido un fraude, un poco
mas del 25% lo ha vivido més de una vez.

En tanto, en el sitio web de Vida Security de acuerdo con los datos de
la Policia de Investigaciones de Chile, durante 2021 hubo un alza (compa-
rando con 2020) en ciberdelitos como estafas y fraude, con 30%, y sabotaje
informatico, 45%. Esta situacion se justifica por el cambio que se dio en
muchas empresas con servicios digitales y de los consumidores a optar
por la via digital para sus compras. En este sentido, es posible plantear
una correlacion que indica que, a mayor uso de herramientas digitales e
informaticas, mayor riesgo de ser victima de estos delitos. Por ello, es
indispensable saber reconocer los elementos que caracterizan un fraude
cibernético o informatico para prevenirlos.

CONCLUSION

La tesis entonces que plantean los autores, segun lo que se desprende
del caso objeto de estudio y de las consideraciones plasmadas en estas
lineas, va en el siguiente sentido:

En primer lugar, dejar sentado que la carga de la seguridad en la presta-
cion del servicio financiero debe necesariamente recaer en el prestador (por
evidente que esto parezca), ya que en primer lugar es la parte profesional en
larelacion de consumo y es, ademas, quien cuenta con la capacidad tecno-
logica y econdmica para ello. En este sentido, se debe afirmar que esta carga
en la seguridad no debe de ninguna manera limitarse a mecanismos que
denominamos como pasivos, es decir, al mero establecimiento de claves de
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acceso y seguridad biométrica o terceras claves; El proveedor de servicios
financieros, para considerar que ha cumplido con su deber de seguridad
en la proteccion de los haberes de sus clientes, debe contar con sistemas
o procedimientos que permitan identificar, evaluar, monitorear y detectar
en el menor tiempo posible aquellas operaciones con patrones de fraude,
de modo de marcar o abortar actividades u operaciones potencialmente
fraudulentas, tal como se explayo el sentenciador en el considerando 9°
de la sentencia objeto de estudio. Es decir, un comportamiento proactivo
(y que pueda permitir en una causa considerar que se ha cumplido con
su deber contractual) nace de la informacién que maneja el prestador en
sus bases de datos de cada cliente, debiendo, por ende, tomar las medidas
tendientes a conocer las conductas econdmicas y comerciales habituales
de sus clientes, para con ello detectar y abordar oportunamente cuando las
conductas comerciales en especifico puedan ser consideradas irregulares, y
con ello activar mecanismos que permitan evitar o, a lo menos, minimizar
el fraude al que pueda estar expuesto el cliente en cuestion.

Por ultimo, garantizar canales de comunicacidon 6ptimos que puedan
llegar a su universo de usuarios, que permita que los mismos estén debida
y oportunamente informados con datos que les puedan ser ttiles para evitar
0 minimizar, desde su posicion como consumidores, que puedan facilitar
con su conducta, ser victimas de los delincuentes financieros. En este
sentido, y sin llegar a niveles de “infantilizacion” de los consumidores, es
importante que los prestadores puedan identificar a aquellos usuarios que,
por su edad, nivel de instruccion, entre otros, requieran un mayor nivel de
vigilancia y resguardo de sus productos, asi como de informacion adecuada
para una mejor comprension; esta simbiosis, bien implementada, permitira
una reduccion importante en delitos financieros, en franco beneficio del
consumidor chileno.
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