ANTOFAGASTA, a ocho dias del mes de Octubre del afio dos mil

dieciocho. - REGISTRO DE SENTENCIAS
1 8 ENE. 2018
VISTOS: |
A fojas 23 [REGIONDEANIOFAGASTA4 MIRTA ALEJANDRA MORAGA

CANCINO, chilena, natural de Santiago, 37 afios, casada, Cédula
Nacional de Identidad N° 10.671.898-9, estudios superiores,
profesora de Historia y Geografia, domiciliada en Sendero del Sol
N° 449, casa 63, Condominio Beocia, Antofagasta, formula querella
infraccional e interpone demanda civil en contra de BANCO
SANTANDER, representado legalmente por Miguel Mata Huerta, ambos
con domicilio en calle San Martin N° 2628, Antofagasta, por haber
incurrido en infraccién al articulo 23 de la Ley N° 19.496, sobre
Proteccidn a los Derechos de los Consumidores, por falta de
seguridad y negligencia en el servicio prestado, al realizarse
transferencias de fondos desde su cuenta corriente, por terceros
no autorizados, causédndole con ello los consiguientes perjuicios,
razébn por la cual solicita se sancione a esta empresa con el
maximo de la multa establecida en la Ley, como asimismo, al pago
de una indemnizacién ascendente a la cantidad de $ 1.390.000 por
concepto de dafio emergente, y la suma de $ 3.000.000 por dafio
moral; acciones que fueron notificadas a fojas 30.

A fojas 70 y 70 vuelta, se lleva a efecto el comparendo
de estilo con la asistencia de la querellante y demandante civil
y del apoderado de la querellada y demandada, rindiéndose 1la
prueba documental que rola en autos.

CON IO RELACIONADO Y CONSIDERANDO
a) EN CUANTO A LO INFRACCIONAIL

Primero: Que, a fojas 23 y siguientes, dofia Mirta Moraga
Cancino, formulé querella infraccional en contra del Banco
Santander, representado legalmente por Miguel Mata Huerta,
por infraccién al articulo 23 de la Ley N° 19.496, por la
falta de seguridad y negligencia en el servicio prestado,
razén por la cual, solicita se condene a la empresa
querellada al mé&ximo de la multa prevista en la Ley.

Segundo: Que, la parte querellante fundamenta su querella en
los siguientes hechos: Que, desde el afio 2008 mantiene un
contrato de servicios financieros vy bancarios con Banco

Santander, a través de servicio de cuenta corriente, linea



de crédito y Tarjeta de Crédito, todas derivadas de un mutuo
hipotecario. Que, haSta‘el dia 17 déﬁEebrero del 2018 no
habia activado la tarjeta de crédito,ﬁlo gue hizo luego de
insistentes llamados por parte del mismo Banco, ante la cual
accedidé a activar lé tarjeﬁé'de éCuerdo a las instrucciones
~del Banco, la que retiré de la sucursal de calle Avenida
Pedro Aguirré Cerda N° 113985, local 3, y en el transcurso
de un par de horas, los fondos que estaban en la linea de
crédito fueron manipulados por terceros, que la contactaron
como interesado en arrendar su departamento en la ciudad de
Arica. Agrega que para hacer la reservacidén del departamento
le solicitdé un adelanto el que deberia ser transferido a su
cuenta corriente. Que durante el mismo dia le llegdé una
primera transferencia a su cuenta por el monto acordado,
esto es, $ 200.000, confirmando la reserva. Que, durante el
mismo dia la persona la llamé un par de veces sefialando que
se habia equivocado pues le habia realizado una serie de
transferencias a su cuenta por error involuntario, la
primera fue por $ 200.000, la segunda por 5 800.000 y 1la
tercera por $ 390.000 dando un total de $ 1.390.000. Que una
vez que constatdé gque dichas sumas estaban en su cuenta
corriente y que constituian wuna diferencia mayor a sus
fondos, procedié a devolver lo gque le habian transferido
erréneamente. Que, el domingo 18 de Febrero del 2018 se dio
cuenta que desde sus tarjetas de crédito le habian realizado
unos traspasos que coincidian con los montos realizados a su
cuenta corriente, dandose cuenta que habia sido victima de
una estafa o engafio, lo que el mismo dia notificdé al Banco,
el que a la fecha no respondid, ni se activd el seguro que
tenia su cuenta; gque, ademds, hizo la denuncia a la
Fiscalia. OQue, es manifiesta la deficiente seguridad del
servicio electrénico bancario, pues su cuenta fue vulnerada
y que tampoco le 1llegé un e-mail, pues asi se hubiera
percatado en la primera transferencia.

Tercero: Que, ademds, la querellante en su indagatoria de
fojas 28, seflala que esta situacidén le ha afectado pues
desde el Banco la han llamado hasta quince veces al dia, no
permitiéndole estar tranqguila en su trabajo ni casa, no

obstante tener conocimiento de su problema, que el monto que



le sacaron se ha ido incrementando por 1los intereses dque

genera la cuenta.

Cuarto: Que, para acreditar su versién la querellante y

demandante acompafi®é a los autos los siguientes documentos:

- A fojas 1, fotocopia de la denuncia ante la PDI, N° de
parte 458, sin fecha. A

- A fojas 2, carta de Santander Seguros a la querellante,
sin fecha, mediante la cual le da la bienvenida por haber
contratado “Super Seguro Fraude Full”, el que seflala, “el
primer seguro con el que se sentira totalmente
protegido”. “Fraude Full lo protegera de posibles fraudes
en sus cuentas corrientes, sus tarjetas de crédito y el
mal uso de sus claves de internet del Banco Santander”.

- A fojas 3 a 9, rola copia autorizada de las condiciones
particulares Seguro Fraude Full.

- A fojas 10 a 12, rola Formulario tnico de siniestro
Fraude.

- A fojas 13 a 18, rola informe de liquidacién N° 87193 el
que como conclusidén sefiala: “Con el mérito de lo expuesto
vy si la Compafila Aseguradora aprueba el presente informe
de liquidacién, deberid proceder al rechazo del siniestro
en analisis, debido a que no encuentra cobertura en la
pbéliza contratada”, de fecha 08 de Marzo del 2018.

- A fojas 17 vy siguientes, <carta de la querellante a
Corredora de Seguros Ltda, de fecha 17 de Marzo del 2018.

- A fojas 19 a 20, carta de la Jefa de &rea Seguros masivos
a la querellante de fecha 10 de Abril del 2018.

- A fojas 21 a 22, Informacidén relativa al procedimiento de
Impugnacidén y Pago.

Quinto: Que, a fojas 38 y siguientes, la querellada y

demandada contesta la querella y demanda en los siguientes

términos:

a) Solicita el rechazo de la querella por no existir
actuacidén negligente que signifique una contravencidén que
implique resarcimiento de perjuicios.

b) Que, todas las transacciones que la denunciante desconoce
han sido realizadas voluntariamente por la titular de la

cuenta debidamente autorizada y autenticada.



c) Que, las transacciones reclamadas se registran con el
ingreso de la clave de internet de cuatro digitos la que
s6lo es conocida por la querellante ingresando, ademés,
las coordenadas de su tarjeta superclave.

d) Que, el uso de la firma electrdénica y/o clave secreta es
personal e intransferible por lo que el cliente debe
mantener la debida diligencia, sigilo y cuidado en su
utilizacidn.

e) Que, el Banco Santander-Chile no ha infringido el
articulo 12 de la Ley N° 19.496 como tampoco el articulo
23.

f) En cuanto a la demanda solicita su rechazo por no existir
claridad de la accidén interpuesta y por carecer de causa,
como imprecisién de los dafios reclamados.

Sexto: Que, para acreditar su versidén, la querellada vy

demandada acompafi®é a los autos los siguientes documentos en

el comparendo de estilo:

- A fojas 48 a 49, carta del Sernac de fecha 09 de Mayo del
2018 referente al reclamo de la querellante.

- A fojas 50 a 54, respuesta del Banco Santander a Sernac
de fecha 16 de Mayo del 2018.

- A fojas 55, copia de Formulario unico de atencidén de
publico de fecha 08 de Mayo del 2018 referente a caso R
2018wW2187791.

- A fojas 56 a 58, Formulario tnico de Siniestro Fraude.

- A fojas 59 a 69 wvuelta, copia contrato uUnico de productos
de personas naturales de Mirta Alejandra Moraga Cancino.
Séptimo: Que, la conducta constitutiva de la infraccién
referida, en concepto de la querellante es la falta de
seguridad en la prestacién del servicio que contempla el
articulo 3° letra d) de la Ley N° 19.496 que dispone: “Son

derechos y deberes basicos del consumidor: '

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

proteccién de la salud y el medio ambiente y el deber de

evitar los riesgos que puedan afectarles”, como asimismo la
tipificada en el articulo 23 inciso primero del mismo cuerpo
legal que dispone: “Comete infraccién a las disposiciones de

la presente ley el proveedor que, en la venta de un bien o

en la prestacién de un servicio, actuando con negligencia,



o

causa menoscabo al consumidor debido a fallas o deficiencias
en la calidad, cantidad, identidad, sustancia, procedencia,
segquridad, peso o medida del respectivo bien o servicio”.
Octavo: Que, previo a resolver, y como reflexiédn general, es
preciso seflalar que, la Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras ha puntualizado en sus respectivas
circulares, a saber, la N° 3.451 del 2008, que los Bancos
estan obligados a garantizar la Seguridad de las
transacciones y transferencias electrdénicas de dinero.
Asimismo, deben asegurar que las operaciones de que se trata
solo pueden‘ ser realizadas por personas autorizadas para
ello, debiendo recabar todas las validaciones previas gue
sean necesarias para resguérdar la operacién, manteniendo
“sistemas Y procedimientos” que les posibiliten
“identificar, evaluar, monitorear y detectar’”, movimientos
con V“patrones de fraude”, de manera que puedan - abortar
actividades u operaciones potencialmente dolosas.

Noveno: Que, en el caso de autos, es evidente de 1los
documentos acompariados es evidente concluir que si bien la
querellante transfirié los montos, ello lo hizo porque
previamente un desconocido vulnerd su cuenta girando desde
su tarjeta de crédito a su  cuenta corriente las sumas de
dinero que alega, sin que el Banco le hubiere alertado de
aquello a través de algin sistema que la tecnologia hoy
permite, como por ejemplo, como alega la querellante, una
comunicacién a su correo electrdénico, lo que de hecho no
ocurrid.

Décimo: Que, asi las cosas, atn el cuidado que efectivamente
debe tener el nusuario, es precisamente el Banco -quien
presta el servicio- al gue cabe extremar las precauciones
que eviten los errores, interferencias o derechamente
fraudes en el sistema por parte de terceros ajenos, lo que
supone tareas de implementaciédn, seguimiento y
perfeccionamiento de los programas gque implementan para sus
propios servicios y que en modo alguno corresponde al
usuario pues éste tiene minimas o nulas posibilidades de
visualizacidén de un delito del tipo de autos.

Décimoprimero: Que, las operaciones de giros desde la linea

de crédito de la querellante y los otros giros contra su



b)

cuenta corriente, ocurridos todos el dia 18 de Febrero, 1lo
fueron a través de los propios medios que entrega el Banco a
sus clientes para el desarrollo de sus operaciones
electrénicas, sin que operaran los resguardos o mecanismos
de control que a ella le caben en relacién a los fraudes a
terceros, por lo que no resulta sostenible gue se libere de
toda responsabilidad y ©pretenda, por medio de los
consiguientes e incesantes cobros denunciados, imponerle a
la demandante la pérdida patrimonial de estos hechos.

Décimosegundo: Que, atendido al mérito de todo lo anterior,

apreciados los antecedentes de acuerdo a las reglas de la
sana critica, y habiendo incurrido la empresa dquerellada
Banco Santander, en infraccién a los articulos 3° letra d) y
23 de la Ley de Proteccidén al Consumidor, toda vez dgque ha
acreditado la falta de seguridad en el servicio prestado lo
que constituye negligencia en la prestacién de éste, el
Tribunal acoge la querella de fojas 23 y siguientes, en
contra de Banco Santander, representado legalmente por
Miguel Mata Huerta.

EN CUANTO A LA ACCION CIVIL

Décimotercero: Que, a fojas 24 y siguientes, dofia Mirta

Moraga Cancino, interpone demanda de indemnizacidén de
perjuicios en <contra de BANCO SANTANDER representado
legalmente por Miguel Mata Huerta, solicitando que le sean
canceladas las sumas de $ 1.390.000 por dafioc emergente y la

cantidad de $ 3.000.000 por dafio moral.

Décimocuarto: Que, la parte demandante acompafi® a los autos

para acreditar los perijucios, los documentos referidos en la

cldusula Cuarta del presente fallo.

Décimoquinto: Que, en concepto del Tribunal existe relacidén

de causalidad entre la infraccidén cometida y los perjuicios
ocasionados; y atendido el mérito de 1los antecedentes
apreciados de acuerdo a 1las reglas de la sana critica
acompaiiados para acreditar los perjuicios, lo dispuesto en
el articulo 3° letra e) de la Ley N° 19.496, se debe acoger
la demanda civil de fojas 24 y sigulentes en la suma de
$ 1.390.000 como dafio material.

Décimosexto: Que, a julcio de este Tribunal resulta evidente

gue la guerellante sufrid una afeccidn emocional,

.



preocupacién y molestias derivadas de los hechos aqui
investigados, por lo que el Tribunal acoge el dafio moral,

fijando prudencialmente en la suma de § 1.300.000.-

Décimoséptimo: Que, la indemnizacidén sefialada

precedentemente, deberd ser pagada reajustada en el mismo
porcentaje de variacién del I.P.C determinado por el
Instituto de Estadisticas, entre el mes de Enero del 2018,
mes anterior al que ocurrieron los hechos y el mes aquel en
que se verifique el pago.

VISTOS ademds, lo previsto en las disposiciones
pertinentes de la Ley N° 15.231, Orgénica de los Juzgados de
Policia Local; Ley N° 18.287 sobre Procedimiento y Ley N° 19.496,
gque establece normas de Proteccién a los Derechos de 1los
Consunmlidores, se declara:

a) Que, se acoque la querella de fojas 23 y siguientes, y se
condena a BANCO SANTANDER, representado legalmente por don MIGUEL
MATA HUERTA, a pagar una multa de 8 U.T.M, por infringir lo
preceptuado en los articulos 3° letra d) y 23 de la Ley N°
19.496.

b) Que, se acoge la demanda civil de fojas 24 y siguientes,
interpuesta por dofla Mirta Moraga Cancino y se condena a BANCO
SANTANDER, representado legalmente por don MIGUEL MATA HUERTA, a
pagar la suma de $ 1.390.000, por dafio emergente y la suma de
$ 1.300.000 por dafio moral, reajustadas en la forma seflalada en
el Considerando Décimoséptimo del presente fallo, mas 1los
intereses corrientes para operaciones reajustables comprendidos
entre la fecha de ejecutoria de la sentencia y el mes anterior a
aquel en que se verifique el pago, con costas.

c) Déspachese orden de arresto por el término legal, si no se
pagare la multa impuesta dentro de quinto dia por via de
sustitucidén y apremio.

d) Déjese copia en el registro de sentencias del Tribunal.

e) Cimplase en su oportunidad con lo dispuesto en el articulo

58 bis de la ley N° 19.4096.



Andtese, notifiquese personalmente o por cédula, Yy en

su oportunidad, archivese.

Rol N° 10.458/18-7

Dictado por dofia Dorama Acevedo Vera. Juez Titular?T-

Autoriza, dofia Ingrid Moraga Guajardo. Secretaria Titular.-
N\,
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REPFPUBLICA D E CHI!LE
CORTE DE APELACIONES ANTOFAGASTA

/csp

Certifico: Que habiendo ingresado la presente causa con fecha
trece de julio del presente afio, el apelante no se hizo parte en

ario la segunda instancia dentro del plazo legal y éste se encuentra

vencido. Antofagasta, a veintiuno de julio de dos mil diecisiete.

Cristian Pérez Ibacache

Secretario(s)

Antofagasta, veinticuatro de julio de dos mil diecisiete.

. Vistos:

Atendido el -mérito dél atestado . que = antecede, no
habiendo comparecido a esta‘ihstancia dentro del plazo- legal la
demandada civil apelante vy, ‘lo dispUésto en el articulo32 de la’
Ley N° 18.287, se declara DESIERTO el recurso. .de  apelacién
deducido en autos por el abogado Sr. ‘Miguel Avendatio Cisternas;,
por la parte demandada a fojas 173, en contra de la sentencia de

fecha ocho de junio del presente afio, escrita a fojas 168 y

siguientes.

Registrese y dévuélvase.

Rol 105-2017 (P.Local)

electronica y
‘erificadoc. pjud

mayo de 201;
1alizada corre
:n Chile Contin
értica Chilen
1tal, Isla de Pag







