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cordada con el voto en contra del Ministro sefior Moya, quien fue

cer de revocar la sentencia apelada, en aquella parte que condend

c10 Nacional del Consumidor al pago de las costas de las causa,

el parecer de eximir al referido 6rgano de dicha carga procesal,
lo dispuesto en el articulo 144 del Cédigo de Procedimiento

niendo motivos plausibles para litigar, dando cumplimiento la

hdministrativa a su rol calificador.
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b, Presidida por el Ministro sefor Javier Anibal Moya Cuadra e
p por el Ministro sefior Juan Antonio Poblete Méndez y abogado
€ Luis Lopez Reitze.
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@ ocho de mayo de dos mil catorce.
S:
uncia formulada en lo principal del escrito de fojas veintiuno, por el

IACIONAL DEL CONSUMIDOR, representado por Rodrigo Martinez

Alarcén, abogiado, Director (s) Regional Metropolitano, ambos domiciliados para

estos efectos

en calle Teatinos N°333, piso 2, comuna de Santiago, en contra del

BANCO SANTANDER CHILE, representado legaimente por Claudio Melandri

Hinojosa, cu

N°140, comu

de los Dere

obligacion d¢

dicha virtud,

d), 12 y 23

ha profesion u oficio sefala ignorar, domiciliados en calle Bandera
na de Santiago, fundada en el articulo 58 de la Ley sobre Proteccion
thos de los Consumidores, que le impone, entre otras cosas, la
velar por el cumplimiento de sus disposiciones, toda vez que, en
Hetecté que la empresa denunciada infringié los articulos 3 letras a) y

de la aludida ley. Que tomd conocimiento a partir del reclamo

efectuado pdr Carmen Gloria Leal Gonzalez, quien, el dia 15 de abril de 2013,

quiso efectu

referencia, la

&r una compra con su tarjeta de débito, emitida por el banco en

|cual no pudo concretar, debido a que dicha tarjeta figuraba sin dinero

suficiente, sifuacién anémala, pues la consumidora disponia del dinero necesario

para realizar

verificar la in

cuenta, apar

imposible, y§

transaccione
estampando
reclamos de
de siniestro
solicitandole

para realizar

la compra; que por lo anterior, procedié ella, ese mismo dia, a
formacién en la pagina web de la denunciada y, segun el registro de
bcia un giro por $50.000 y una compra por $680, lo cual resultaba
| que la afectada tenia la tarjeta en su poder y no realizé dichas
5, que luego de eso, acudié al banco, a fin de obtener una solucién,
en el mismo acto un reclamo, a través del “Formulario Unico de
tarjetas para transacciones no reconocidas por el cliente y denuncia
seguro fraude”; que ademas envié un correo a su ejecutiva
orientacion, quien le dijo que llamara al VOX del Banco Santander,

un reclamo por compra no reconocida y que asi lo hizo; que el banco




le respondio,| mediante correo electronico de 2 de mayo, que la transaccién

cuestionada habia sido realizada con su plastico y clave secreta, que sélo es
conocida por|el titular, que, como tal, es responsable de su resguardo y clave y
que los avandes fueron realizados sin error, con presencia de plastico e ingreso de
PIN; que ant¢ la negativa del banco, la consumidora estampé un nuevo reclamo,
esta vez, cor] fecha 3 de mayo, el que fue respondido el dia 10 del mismo mes,
sefialando, qyie el reclamo fue revisado en detalle por la Gerencia de Atencion al
Cliente, reitefando lo indicado en la respuesta anterior y agregando, que el caso
fue enviado paralelamente a la Compariia de Seguros, quienes rechazaron el
siniestro, por|no presentar patréon de fraude, por lo que, atendido todo lo anterior,
no es posiblg¢ acceder a la devoluciéon del monto reclamado; que el 7 de mayo

estampo6 la cpnsumidora un reclamo ante el Sernac, del cual se dio traslado a la

denunciada,

unicamente,

existié error ¢

parecen insu

la que reiteré6 nuevamente las respuestas anteriores, agregando
ue en la huincha de auditoria del cajero automatico involucrado no
en la dispensacion del giro impugnado; que las respuestas dadas le

ficientes al Sernac, puesto que la empresa no se hace responsable,

bastandole € uso conjunto de la tarjeta y de la clave para eximir al banco de

responsabilid
que cuenta
construye so

mediana o p

lad, sin mencionar nada con respecto a las medidas de seguridad con
para resguardar el dinero de sus clientes; que la Ley 19.496 se
bre la base de un pilar esencial, esto es, que toda empresa, grande,

pqueia, que decide colocar productos a la venta y participar en un

mercado, debe hacerlo en un marco de profesionalidad, tomando los resguardos

necesarios p
servicio o de
sobre Protec
trascendenta
los Tribunalg
autos, reestg

condene al B

bra evitar deficiencias como la reclamada, que afecten la calidad del
los productos que son ofrecidos a los consumidores; que las normas

ion de los Derechos de los Consumidores son una herramienta de

| importancia para la transparencia del mercado, de manera que son

s de Justicia los encargados de sancionar conductas como la de
bleciendo el equilibrio juridico dafiado; que en definitiva, solicita se

anco Santander Chile por cada una de las infracciones cometidas, al




maximo de lgs multas contempladas en la Ley 19.496, con expresa y ejemplar
condena en cpstas v,

CONSIDERANDO Y TENIENDO PRESENTE:

1.- Qu¢ el BANCO SANTANDER-CHILE contesto a fojas sesenta y cinco y
siguientes la pccion entablada en su contra, solicitando su rechazo, con costas,
conforme a Ips siguientes argumentos: Que no son efectivas las infracciones
denunciadas fue dicen relacion con una hipotética clonacién de tarjeta de crédito;
que aquello o sucedi6; que la cliente, al no poder acreditar la existencia de un
fraude concrgto, pretende fundar su relato en meras conjeturas, que no tienen
nada de concluyentes; que todos los reclamos formales estampados por la
consumidora, |concluyeron, luego de un analisis de los antecedentes. con que las
operaciones plegadas no eran cuestionables, por haber sido realizadas las
transacciones|con presencia de plastico y clave secreta, la que solo es conocida
por el titular, gor lo que no existiria un patrén de fraude, indicando asimismo, que
en la huincha de auditoria del cajero automatico involucrado, no existié error en la
dispensacion dlel giro impugnado; que la denunciante no ha aportado antecedente
alguno tendiente a acreditar que la tarjeta referida estaba, al momento de ocurrir el
supuesto fraude, efectivamente en su poder; que no existe, en todo el escrito de la
denuncia, ningin argumento que sefiale la forma en que supuestamente se
habrian infringido las normas citadas; que asi, no hay constancia alguna de la
violacion de lo| dispuesto en la letra a) del articulo 3 de la Ley N°19.496, toda vez
que el servicid de cuenta corriente de que goza el cliente fue contratado con
absoluta libertad y deliberacion, tras la aportacion por parte del banco de la
informacién de¢ todos los antecedentes necesarios para contratar de manera
segura y libre| que la asimilacion de la “libertad de eleccién del servicio” con la
voluntariedad ¢ no de las transacciones impugnadas, resulta forzosa y antojadiza,
ya que esta lefra se refiere a otro tipo de cuestiones, que nada tienen que ver con
el hecho de qye el banco tenga por validas ciertas transacciones no reconocidas

por un cliente;|que en cuanto a la letra d) del articulo 3 de la aludida ley, sefala,




que el servicid
ha sido ofre

seguridad, pr

b de cuenta corriente y la consiguiente entrega de la tarjeta de débito,
cido cumpliéndose con los estandares exigidos en materia de

pporcionandole al cliente una clave secreta o pin pass, de manera

que las trangacciones so6lo pueden ser realizadas por el tarjetahabiente; que el

banco tampos
Derechos de
términos, cor
diligencia a I
en caso de q
a la clienta, i

velar por su

o ha infringido los articulos 12 y 23 de la Ley sobre Proteccion de los
los Consumidores, puesto que ha respetado absolutamente los
diciones y modalidades del servicio ofrecido y actuado con suma
hora de prestar sus servicios y de responder ante cualquier reclamo,
he ello sea procedente; que el servicio de cuenta corriente se ofrecié
iformandosele cual era su clave secreta, asi como su obligacion de

resguardo y el correcto uso de la tarjeta; que las clausulas siete y

catorce del cpntrato de apertura de cuenta corriente, sirven para darse cuenta del

hecho que el
de seguridad
ellas, el banc
los desembol
por cualquier
distancia, qug
clave secreta
suscribir las d

la debida dilig

[panco si ha cumplido con lo acordado, especialmente, con su deber
en relacién con los productos; que de acuerdo a lo establecido en
Db queda facultado para debitar en las cuentas corrientes del cliente,
Bos por instrucciones de pago enviadas u ordenadas por el cliente
medio electrénico, telefénico, computacional y/o aquellos operados a
e el banco hubiere habilitado para tales efectos, agregando, que la
es personal e intransferible y que el cliente se obliga, al momento de
ondiciones particulares o el contrato de cuenta corriente, a mantener

encia, sigilo y cuidado en su utilizacién, para concluir diciendo, que

el cliente acqpta que toda operacion efectuada por alguno de estos medios, se

presumira heg
habilitados pq
en la transagq
dandose con
en consecuer]
giros impugn

cumplimiento

tha por él mismo; que por lo tanto, constando a través de los medios
r el banco, el uso de la clave secreta sin errores en su digitalizacién
cion cuestionada, debe considerarse como una operacién valida,
Bllo, estricto cumplimiento a la orden de pago dada por el cliente; que
cia, no es un capricho del banco la negativa a la devolucién de los
ados por la clienta, sino que por el contrario, responde al

de lo acordado en su oportunidad, ya que no es posible desconocer




una orden de|pago cursada por medio de la introduccion de una clave secreta; que
asi, al no haberse probado la existencia de una clonacién, sélo es posible suponer
que las operagiones en cuestion son de responsabilidad del cliente.

2.- Qug a fojas setenta y cinco se hizo parte en estos autos, Carmen Gloria

"

Leal Gonzalez.

3.- Qug la audiencia de conciliacion, contestacion y prueba, se realizd en
presencia de {odas las partes involucradas, salvo la continuacion de la misma, que
se llev6 a cabp en rebeldia de la consumidora.

4.- Qudg la parte del Servicio Nacional del Consumidor acompand, en parte
de prueba y ¢on citacién, los documentos que rolan de fojas uno a veinte y de
fojas ciento urjo a ciento nueve, siendo objetada la sentencia dictada por el Tercer
Juzgado de Policia Local de Las Condes y el Banco Santander Chile, los
documentos dgregados de fojas cuarenta y dos a cincuenta y ocho, todos los
cuales fueron pbjetados.

5.- Qug el sentenciador, apreciando los antecedentes precedentes de
acuerdo con Igs reglas de la sana critica, concluye:

a) Que ¢s un hecho no controvertido en autos, que el dia 14 de abril del afio
2013, se efectlié un giro por $50.000, con cargo a la cuenta corriente de Carmen
Gloria Leal Gopzalez, clienta del Banco Santander Chile.

b) Que| el Servicio Nacional del Consumidor alega, que si bien la
consumidora tgnia la tarjeta de débito en su poder, no efectud la transaccion
sefialada y quq las respuestas dadas por la empresa denunciada para eximirse de
responsabilidadi, por el hecho de haberse usado conjuntamente la tarjeta y la clave
correspondientg, le parecen insuficientes, toda vez que omiten referirse a las
medidas de sepuridad que podrian ser utilizadas por el banco para resguardar el
dinero de sus dientes.

c) Que gl Banco Santander Chile se defiende, aludiendo, principalmente, a
la inexistencia fe un fraude o de una clonacién, por no presentarse un patrén al

respecto, ni Un error en la dispensacion del giro impugnado, ya que las




transaccioneg
y el ingreso d
d) Que

alguno tendig

fueron realizadas con la presencia del plastico entregado a la clienta
P |la clave secreta, que sélo era conocida por ella.
el banco sefal6é asimismo, que no fue proporcionado antecedente

nte a acreditar que la tarjeta estaba, al momento de ocurrir el

supuesto fraude, en poder de la consumidora, de manera tal, que la entrega del

dinero obedegié Unicamente al cumplimiento de la orden de pago cursada.

e) Que
Transferencia
Capitulo 1-7,
con sistemas
detectar en el
de modo ds
fraudulentas.

f) Que
los bancos, dg
estima, que e
constituya alg
definitiva, del
el banco para

g) Que

confidencialid

la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras regula la
Electrénica de Informacion y Fondos, al sefialar en el punto 4.2., del
lenominado “Prevencion de fraudes”, que los bancos deberan contar
o procedimientos que permitan identificar, evaluar, monitorear y

menor tiempo posible aquellas operaciones con patrones de fraude,

p

2

marcar o abortar actividades u operaciones potencialmente

aun cuando la norma anterior hace responsable, en gran medida, a
e la deteccién a tiempo de las transacciones fraudulentas, el Tribunal
N este caso en particular, no existe documento o prueba alguna, que
un indicio, que implique la presencia de un uso fraudulento y en
hecho de haberse vulnerado las medidas de seguridad utilizadas por
resguardar el dinero de sus clientes.

a mayor abundamiento, teniendo en cuenta que el uso, custodia y

hd de la clave que se requeria para que se efectuara la transaccion,

era de exclugiva responsabilidad de la tarjetahabiente, se debera rechazar la

denuncia en | parte resolutiva de esta sentencia.

h) Que

la prueba rendida por el Servicio Nacional del Consumidor también

resulta insufidiente para efectos de determinar, que la empresa denunciada no

haya respeta
conforme a lo
como tampocq

la consumidor

Ho el derecho a la libre eleccidbn de un servicio, ni los términos

b cuales convino con Carmen Gloria Leal la prestacion de aquél, asi

D, que su actuar haya sido negligente y causante de un menoscabo a

A, debido a deficiencias en las medidas de seguridad adoptadas.




Y, aterjdido lo dispuesto por el articulo 1° de la Ley 15.231, Organica de los

Juzgados de|Policia Local;, 14 y 17 de la Ley 18.287, de Procedimiento ante los

mismos; 3 lefras a) y d), 12, 23 y 50 A de la Ley 19.496, sobre Proteccion de los

Derechos de |os Consumidores y demas normas legales citadas,

SE DECLARA:

Que np ha lugar, con costas, a la denuncia formulada por el Servicio

Nacional de| Consumidor contra el Banco Santander Chile.
Andtede y Notifiquese.

Rol 17{751-F

DICTADA PR LA JUEZ TITULAR, DONA ESTELA MARTINEZ CAMPOMANES.

KOERNER.




