TERCER JUZGADO DE POLICiA LOCAL
LAS CONDES

-

Causa Rol N° 62.535-7-2013

LAS CONDES, once de noviembre de dos mil trece.

VISTOS:

A fs. 6 y siguientes, don Carlos Jorge Habibeh Beitro,
administrador de empresas, domiciliado, para estos efectos, en calle Paseo
Estado N° 115, oficina 603, Santidgo, deduce denuncia e interpone
demanda civil de indemnizacién de perjuicios por infraccién a la Ley N°
19.496, sobre Protecci6n a los Derechos de los Consumidores, en contra de
Banco Santander-Chile, representado legalmente por don Claudio
Melandri Hinojosa, ambos con domicilio en calle Bandera N° 140,
Santiago, para que sea condenado a pagar la suma de $15.500.000,
correspondientes a $500.000 por dafio directo y a $15.000.000 por dafio
moral, con costas; accién que fue notificada a fs. 18 de autos.

Funda las respectivas acciones en que con fecha 3 de junio de 2013
recibid un correo electrénico de una I;ersona a la que no conocia llamada
Juan Eduardo Ifiguez, quien le sefiald ser cliente del Banco Santander
Chile y que al ingresar a la pagina web del Banco, con su clave, al fevisar
el estado de cuenta de la tarjeta de crédito, le aparecié el estado de cuenta
de su tarjeta (del sefior Habibeh), lo que le pareci6 en extremo delicado, y
por ello se lo inform6 via correo electrénico. Que, con fecha 4 de junio se
contactd con ejecutiva del Banco informéndole de lo ocurrido y
reenviandole el correo recibido, quien le respondi6é que derivaria el caso a
su Jefe de Operaciones, ya que nunca le habia ocurrido algo asi. Que,

después de ello no tuvo mas noticias, sino hasta el dia 8 de julio,



oportunidad en la que recibié un correo electronico de Ejecutiva de la
Unidad de Analisis y Resolucién, Gerencia Servicio al Cliente, Banco
Santander, tratando de explicar, de manera absolutamente insatisfactoria, lo
ocurrido con su estado de cuenta de tarjeta de crédito, dejandolo atin mas
inquieto respecto a las medidas de seguridad existentes para evitar el
acceso a informacion que es reservada y confidencial de un cliente.

A fs. 38 y siguiente, se lleva a efecto comparendo de estilo decretado
en autos con la asistencia del apoaerado de la parte denunciante y
demandante civil, quien ratifica su denuncia infraccional y demanda civil
de fs. 6 y siguientes, y la asistencia del apoderado de la parte denunciada y
demandada, quien contesta las acciones deducidas en su contra;
rindiéndose la prueba documental que rola en autos.

A fs. 40 y siguiente, rola presentacion de la parte denunciante
Habibeh Beitro.

Y encontrandose la causa en estado se ordend traer los antecedentes

para dictar sentencia.

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO:

a) En lo Infraccional:

Primero: Que, la parte denunciante Habibeh Breito sostiene que la
parte denunciada habria incurrido en infraccién al articulo 3 letras d) y e)
de la Ley N° 19.496, sobre Proteccion a los Derechos de los Consumidores,
al vulnerar el derecho de todo consumidor a la seguridad en el consumo y
el deber de evitar riesgos para éste. Ello por cuanto un tercero, sin su
autorizacion y sin tener conocimiento de sus claves, accedio con su propio
nimero de cédula de identidad y clave secreta, al estado de cuenta de su
tarjeta de crédito Mastercard N°5218 9210 0053 6874, pudiendo asi tomar

conocimiento en detalle de sus operaciones, lugares que frecuenta, pagos



de cuentas de servicios, créditos automotrices y compras en general
efectuadas con dicha tarjeta de crédito.

Segundo: Que, la parte denunciada Banco Santander-Chile, al
momento de contestar las acciones deducidas en su contra, sefiala que la
denuncia debe ser rechazada, con costas, por no existir infraccién alguna a
la Ley N° 19.496. Ello por cuanto, Banco Santander frente a los hechos
denunciados reaccioné de manera absolutamente pronta, de manera que el
cliente obtuviera una respuesta clara y reconfortante acerca del tema que lo
aquejaba. Asimismo, el Banco ha manifestado una constante diligencia en
la prestacion de sus servicios, sin que un hecho excepcional, como el
denunciado en autos, pueda llevar a afirmar lo contrario. Sefala que el
Banco se ha preocupado en todo momento de brindar a sus clientes un
sistema de seguridad que cumpla con_los estdndares internacionales en la
materia, contratando los mejores Servicios de Informatica y Softwares de
Seguridad, que ayudan a mantener la privacidad de los datos a través de
encriptaciones SSL de 128 Bits, que aseguran en la mayoria de los casos,
que la informacion no pueda ser leida ni intervenida por terceros. De la
misma forma, se ofrece a los clientes la llamada “superclave” que cumple
con altos estdndares de seguridad. Que, no obstante todas aquellas
precauciones no pueden pretender toda eventualidad, ya que el derecho a la
seguridad, invocado por el denunciante, no puede consistir en la
eliminacion de todos los riesgos de un producto o servicio, ya que ello seria
practicamente imposible. Finalmente sefala que, no se puede hacer
responsable al Banco por el hecho denunciado, en tanto es un hecho
excepcional y en el cual no hubo un actuar negligente sino que una falla de
sistema que queda en el terreno de lo imponderable, y que ademas seria
patente la diligencia con que actué el Banco frente al reclamo del
denunciante, toda vez que desplegd una serie de actos de reparacién de

modo que el servicio fue normalizado en muy poco tiempo.



Tercero: Que, para acreditar y fundamentar sus dichos, la parte
denunciante Habibeh Beitro rinde la siguiente prueba documental: 1) A fs.
1 a 4, correo electronico enviado por Juan Eduardo Ihiguez G. al
denunciante con fecha 3 de junio de 2013, en el que le informa que al
revisar estado de cuenta de tarjeta de crédito le apareci6 el estado de cuenta
de su tarjeta; y 2) A fs. 5, correo electrénico enviado con fecha 8 de julio
de 2013 por ejecutiva de Banco Santander al denunciante, por el cual
explica lo ocurrido con el estado de cuenta de la tarjeta de crédito del
denunciante; documentos que no fueron objetados por la denunciada.

En tanto, la parte denunciada de Banco Santander- Chile rindi6 a
fs. 23 y 24, copia de registro de Servicio de Atencién al Cliente, que da
cuenta de respuesta y explicacion entregada al denunciante en el mes de
julio de 2013 por requerimiento efectuado con fecha 6 de junio del mismo
afio; documento no objetado por la parte contraria.

Cuarto: Que, del mérito del proceso aparecen como hechos ciertos,
pertinentes y no controvertidos en autos, los siguientes: 1) Que el dia 3 de
junio de 2013 el denunciante recibi6é un correo electrénico proveniente de
otro cliente del Banco, quien le informé que, revisando el estado de cuenta
de su tarjeta con su propia clave, se hrabria encontrado con otro estado de
cuenta, en la especie, con el estado de cuenta de la tarjeta de crédito del
denunciante; 2) Que, el denunciante formuld el respectivo reclamo con
fecha 6 de junio de 2013 y éste fue contestado por el Banco con fecha 8 de
julio de 2013.

Quinto: Que, de los documentos acompahados a fs. 5, 23 y 24,
aparece que el Banco denunciado, contest6 con fecha 8 de julio el reclamo
efectuado por el denunciante, ofreciéndole sus disculpas por la situacién
por él denunciada y agrega que, se trat6 de un evento excepcional, de
alcance muy limitado y sobre el cual el protocolo de seguridad operd

prontamente; que se bloqued de inmediato los accesos al servicio, los que



volvieron a quedar disponibles una vez que se tuvo confirmacion de que se
habia normalizado el servicio.

Sexto: Que, teniendo presente, que efectivamente un tercero accedio
con su propio nimero de cédula de identidad y clave secreta al estado de
cuenta de la tarjeta de crédito del denunciante, ello da cuenta de una falta
de seguridad en la entrega del servicio, toda vez que la informacion que el
estado de cuenta contenia, que es de caracter confidencial y privado, estuvo
a disposicién y conocimiento de terceros. En consecuencia, correspondia a
la parte denunciada acreditar en autos, que ello se traté de un hecho
excepcional como lo sefiala en los descargos, lo que en la especie no
ocurri6, ya el Banco denunciado sélo se limit6 a acompafar copia de la
respuesta entregada al denunciante, respecto al reclamo planteado, pero no
prob6 sus dichos en cuanto a las medidas de seguridad que dice tener
implementadas, como a la diligencia en la soluci6n del problema.

Séptimo: Que, cabe hacer presente, ademas, el hecho que el Banco
entregara una respuesta al denunciasrite respecto a lo ocurrido un mes
después de formulado el reclamo, a juicio del Tribunal no constituye un
actuar diligente respecto del consumidor, ello especialmente por cuanto
producto del actuar infraccional del Banco denunciado, la informacién
financiera reservada del cliente al quedar expuesta al conocimiento de
terceros, quedaba susceptible de ser utilizada en algin eventual fraude
bancario, lo cual razonablemente inquietaba al cliente. Atendido lo anterior
y teniendo presente la obligacion establecida en el articulo 3 letra d) de la
Ley N° 19.496, en el caso de empresas financieras debe entenderse como la
obligacién de tomar todas las medidas para que los consumidores no sean
victimas fraudes y que éstas no pueden desentenderse de la responsabilidad
de otorgar un servicio seguro, todo ello permite a esta sentenciadora

concluir que efectivamente Banco Santander-Chile incurrié en una



conducta en contravencion a lo dispuesto en la letra d) del articulo 3 de la
Ley del Consumidor.

Octavo: Que, en mérito de lo expuesto precedentemente es
procedente acoger la denuncia infraccional de fs. 6 y siguientes interpuesta

en contra de Banco Santander-Chile.

b) En el aspecto civil:

Noveno: Que, teniendo presente la conclusién a que se arribo en lo
infraccional del fallo, y constituyendo para el consumidor un derecho
irrenunciable el ser indemnizado adecuada y oportunamente de todos los
dafos materiales sufridos en caso de incumplimiento a lo dispuesto en la
Ley N° 19.496, corresponde determinar la procedencia y monto de las
indemnizaciones solicitadas. -

Décimo: Que, el demandante por concepto de dafio emergente
demandé la suma de $500.000, suma que el Tribunal rechaza por no existir
en autos documentos que acrediten su monto y procedencia, y por
corresponder a gastos que se comprenden dentro de las costas del juicio.

Décimo Primero: Que, en lo que respecta a lo solicitado por dafio
moral, del anélisis del proceso, el Tribunal estima que los antecedentes de
autos resultan suficientes para acreditar que el demandante efectivamente
sufrié un menoscabo moral, entendiéndose en este caso como la molestia
sufrida por el acceso que tuvo un tercero a su informacién privada,
reservada y confidencial, lo cual lesiona el legitimo derecho a la privacidad
de sus movimientos y transacciones de su tarjeta de crédito, como
asimismo en la inquietud sufrida frente a la posibilidad de verse expuesto a
un eventual fraude bancario, razén por la cual se acoge la demanda civil
por este concepto reguldndose la indemnizacién que por concepto de dafio
moral debe pagar Banco Santander-Chile a don Carlos Jorge Habibeh
Beitro en la suma de $800.000.



Décimo Segundo: Que, de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 27 de la Ley N° 19.496, la indemnizaci6n sefialada en el
considerando precedente deberd ser pagada reajustada en el mismo
porcentaje de variacién del I.P.C. determinado por el Instituto Nacional de
Estadistica, entre el mes de Mayo de 2013, mes anterior a la fecha en que
se produjo la infraccion; y el mes anterior a aquél en que se pague total y

definitivamente dicha indemnizacion.

Por estas consideraciones y teniendo presente, ademas lo dispuesto
en el articulo 1698 del Cédigo Civil, articulos 3 letra d), 12, 23, 27, 50, y
61 todos de la Ley N° 19.496; y disposiciones pertinentes de la Ley N°
15.231 y Ley N°© 18.287, se declara:

a) Que, se condena a Banco Santander-Chile, representado
legalmente por don Claudio Melandri Hinojosa, a pagar una multa de 13
UTM, por infringir lo dispuesto en los articulo 3 letras d) y €) de la Ley N°
19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores;

b) Que, se acoge la demanda civil de indemnizacion de perjuicios
interpuesta a fs. 6 y ss. por don Carlos Jorge Habibeh Beitro en contra de
Banco Santander-Chile, representado legalmente por don Claudio
Melandri Hinojosa, obligdndosele a pagar la suma de $800.000 reajustada
de acuerdo a lo sefialado en el considerando décimo segundo del presente

fallo, con costas.

DESPACHESE, orden de reclusién nocturna, por el término legal,
en contra del representante legal del denunciado, si no pagare la multa
impuesta dentro del plazo de cinco dias, por via de sustitucion y apremio.

DESE Aviso.

NOTIFIQUESE personalmenteko por cédula.



REMITASE copia autorizada al Servicio Nacional del Consumidor
en su oportunidad.

ARCHIVESE en su oportunidad.

oty

Dictada por doiia: Cecilia Villarroel Bravo. Jueza Titular.

Ana Maria Toledo Diaz. Secretaria.
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