Recoleta, veintidos de agosto de dos mil dieciocho. -

VISTOS:

La querella infraccional y demanda civil de indemnizacién de
perjuicios de fs. 13 y sgtes.; la declaracion indagatoria de fs. 18 y 19; y el acta
del comparendo de contestacion y prueba de fs. 148 y sgtes., y demds
antecedentes del proceso.

CONSIDERANDO

1°.- Que mediante escrito de fs. 13 y sgtes. dona MARIA ISABEL
SOLIS ESQUIVEL, analista de sistemas , cédula de identidad N° 15.359.430-
9, domiciliada en Pasaje Manganeso N°435, comuna de Recoleta, dedujo
denuncia infraccional y demanda civil de indemnizacién de perjuicios en contra
de BANCO SANTANDER-CHILE S.A., representado por don Claudio Bruno
Melandri Hinojosa, ambos con domicilio en calle Bandera N° 140, comuna de
Santiago. Su pretension se sustenta en el hecho de haber sufrido una estafa
desde su cuenta corriente, siniestro que no fue cubierto por el seguro de fraude
contratado a través de esa institucion financiera, afectando su derecho a una
reparacion e indemnizacion adecuada y oportuna, lo que contraviene el articulo
3 e) de la Ley 19.496. Demanda una indemnizacién de $800.000 mas interés
por los dafos sufridos.

2.- Que dofia Maria Isabel Solis en su comparecencia ante este
Tribunal de fs.14 y 15, ratific6 las acciones deducidas en contra de Banco
Santander. Senal6 que el dia 6 de marzo de 2018, la contacté por la pagina web
de Yapo.cl y telefonicamente, don Nicolds Mansilla Villarroel, quien se mostrd
interesado en comprarle una conservadora de alimentos, que ofrecia a través de
dicha pagina por un monto de $180.000.-. Con el propésito concretar la venta,
le entregd sus datos personales, nombre, rut, nimero de cuenta corriente y
correo electronico, para que el interesado le transfiriera los fondos a su cuenta
bancaria. Luego de un par de horas, esta persona la llama a su celular, para
decirle que su conyuge se habia equivocado, ya que transfirié $800.000 a su
cuenta. Al constatar que dicha suma se encontraba en su cuenta corriente,
procedi6 a devolverla a una cuenta del Banco Estado a nombre de Batian Jamet
Carrasco.

La denunmante mamfesto que como el supuesto comprador no la




dia 6 de marzo, se efectud un avance desde su tarjeta de crédito Mastercard de
$800.000.- hacia su cuenta corriente y en ese momento se dio cuenta que habia
sido victima de un ciberfraude. No se explica como ésta persona, ingreso a su
pagina web del banco con su clave, la cual no entreg6, primero, esta persona
elimind el servicio de notificaciones méviles y luego efectud el avance desde su
tarjeta de crédito Mastercard hacia su cuenta corriente. Explico, que como le
eliminaron el servicio de notificaciones, no se pudo percatar de la transferencia
a su cuenta corriente desde su tarjeta de crédito.

Enseguida se comunic con el Banco Santander, para activar el
seguro de fraude, donde le indican que previo a ello debe hacer la denuncia ante
la PDI. Luego de varios inconvenientes con el Banco, entre estos error en el
nimero de poliza, le informan que el seguro no se hara efectivo, ya que no se
observa un robo o captura de sus claves.

La sefiora Solis, especificé que su pretension es que el Banco
Santander, por medio del seguro de fraude, le restituya el monto defraudado, ya
que fueron vulnerados los sistemas de seguridad, considerando que la
transferencia desde su tarjeta a su cuenta corriente no la efectud ella, como
tampoco eliminé el servicio de notificaciones moviles.

3°- Que llamadas las partes a comparendo de contestacion y
prueba, se llevé a efecto con la asistencia de dofia Maria Isabel Solis
- Esquivel -y de la habilitada de derecho dona Maria José Marchant Ruiz- Tagle,
en representacion de Banco Santander, cuya acta rola a £s.156 y sgtes. en autos.
La denunciante y demandante ratificé sus acciones en todas sus

partes, con costas.

A su turno, la parte del Banco Santander contestd la querella y
demanda civil por escrito, acompanado en autos a fs.120 y sgtes. y solicité el
rechazo de la querella y demanda en todas sus partes, con costas , por no existir
infraccién alguna a la Ley 19.496. En sintesis, aleg6 lo siguiente:

“Ausencia de requisitos minimos de cualquier querella infraccional y libelo,
que impiden que la accion prospere.”

Sefnald que la accién omite enunciar las normas que habrian sido
infringidas por el banco. Que la accion infraccional  confunde la
responsabilidad que tendria la aseguradora Zurich, con aquellas del Banco,
exigiendo reparacién a su representado, correspondiéndole a la aseguradora, ya
que el contrato de seguro lo celebré con esta tltima. Sin perjuicio de ello,
explicé que el seguro contratado por la clienta no cubrié la supuesta suma
defraudada, en atencion a que la transaccion fue realizada voluntariamente por la
Sra. Solis, quien personalmente ingres6 y verificé todos los medios de
seguridad disponible para efectuar la operacién, ahora no reconocida, la
cobertura de la pdliza abarca las transferencias electl/;éniga§ efectuadas por




terceros no autorizados, situacién que no ocurrié en la especie, ya que fue la
misma clienta quien realiz6 las operaciones. A su juicio, cualquier conflicto que
se suscite entre la clienta y Zurich, es ajeno al Banco.

Menciona, ademds, otros vicios formales como por ejemplo ausencia de fecha
de los eventos o individualizacién de la cuenta corriente o tarjeta de crédito, en
que incurri6 la demandante.

“El supuesto engario que afecto a la clienta nos es imputable al Banco, sino al
actuar de terceros y a la propia Sra. Solis.”

Advierte que aunque la actora acredite que terceros- usando una
clave secreta que es de su exclusiva responsabilidad- accedieron al sitio web del
Banco, y que estos habrian efectuado un abono desde la tarjeta de crédito a su
cuenta corriente, igualmente tales montos se habrian quedado en la cuenta
corriente de la clienta, si ésta no los hubiera transferido voluntariamente a
terceros. Le imputa a la Sra. Solis una manifiesta falta de cuidado en la
administracién de sus productos bancarios ya que se aprecian varias situaciones
al menos sospechosas a juicio de la querellada, que deberian haber alertado a la
actora que estaba siendo victima de un engano. Que un tercero desconocido
respecto del cual no se tiene relacion alguna deposite $620.000 mas que el
monto acordado, y que luego solicite la devolucién del monto completo, -a una
cuenta que ni siquiera corresponde al nombre entregado por este tercero, segin
se aprecia en la declaracion indagatoria de la contraria- deberia haber sido
suficiente para, aunque sea corroborar los datos con el Banco o certificar que el
abono corresponde a una transferencia.

Que la misma pagina de internet de yapo.cl, entrega consejos de
seguridad a sus usuarios para no caer en engano de supuestos compradores,
instando a investigar al comprador, en especial si se observa un marcado interés
en obtener datos personales y bancarios para hacer una transferencia. Asi
agrega, bastaba, al consultar cualquier movimiento, ya sea de la aplicacion del
banco o en su pagina web, donde se detalla el monto de la operacién y su
descripcion, para que la clienta se hubiera dado cuenta de que se trataba de un
super avance, tanto mas, que la sefiora Solis se encontraba familiarizada con
dicha operacion, ya que dias antes, habia solicitado un super avance desde la
misma tarjeta de crédito a su cuenta corriente. Por otra parte ahade que en su
caso, que el modus operandi, que habrian utilizado los supuestos delincuentes
para engafar a la Sra. Solis es de publico conocimiento, y que ella misma
reconoce, corresponde al popular “el cuento del tio”, siendo que al respecto
existen multiples publicaciones en los medios de prensa y campafas
publicitarias para evitar que este tipo de fraudes prosperen, por cuanto, que la
actora haya accedido a lo exigido por el supuesto comprador no es imputable al
Banco Santander, toda vez que actud conforme a sus obligaciones contractyd




lo que inmediatamente debié hacer, era verificar la veracidad de la supuesta
transferencia de fondos que habria realizado previamente esta persona.

También, sefialé que si la misma cliente efectué voluntariamente la
transaccién, indicando los datos de seguridad que son de su exclusivo
conocimiento, se debe hacer referencia al articulo 1546 del Codigo Civil, en
cuanto a que los “contratos deben ejecutarse de buena fe...”, lo que, a su juicio,
en este caso, la buena fe, se trataria de un estado ético, de modo que el sujeto
que opera en virtud de un error o de una situacién de ignorancia , no es
merecedor de la proteccion.

“Banco Santander no ha infringido la Ley N° 19.496”

Al respecto, argumentd que la actora no sefialé las normas que
habria infringido, ni tampoco la manera en que el Banco habria vulnerado sus
derechos. La parte denunciada, niega que terceros hayan accedido al portal web
de la clienta y hayan efectuado movimientos bancarios entre sus productos, por
lo cual la efectividad de este hecho debera ser acreditado por la actora segun lo
dispuesto en el articulo 1698 del CC. Afirmd, que la clienta, es la responsable de
la custodia de su clave secreta, y debe informar inmediatamente al Banco,
cuando crea que terceros han descubierto su clave. Ademds, el Banco dispone de
una alta gama de mecanismos de seguridad, a disposicion de sus clientes, para
evitar fraudes y prestar un servicio seguro. Considera que, que las supuestas
operaciones no reconocidas por la actora en su productos bancarios y las
_ respectivas transferencias electrénicas tiene su causa directa en la credulidad y
propia falta de diligencia de la misma.

En lo que respecta a la demanda civil, deducida por la actora,
observo, que es incompleta, ya que no explica, los fundamentos de derecho en
que se basa su pretension, no indica las normas supuestamente infringidas por
su representada, lo que constituirfa una infraccién al debido proceso y a su
derecho a defensa. A su juicio, no podria configurarse negligencia en su actuar,
eximiéndose de toda responsabilidad, por corresponder a acciones de terceros y
por la conducta incauta de la propia demandante.

En cuanto al dafio emergente reclamado, por la suma de $800.000.-,
sefiald que corresponde al abono desde su tarjeta de crédito a su cuenta
corriente, es decir, entre los mismos productos bancarios de la Sra. Solis, por lo
que de ningin modo existi6 una disminucién o pérdida en el patrimonio de la
demandante, sino hasta que ésta voluntariamente transfirié dichos fondos a
terceros.

A continuacién, las partes rindieron prueba documental, la
demandante agregd antecedentes de fs.153 a fs. 155 y ratifico la documentacion
- defs.1afs. 12, en tanto, la demandada acompainé documentos de fs. 30 £s.119
de autos, de los cuales la demandante por escrito de fs. 16£ ym%%t‘es.{ mob‘se;r\J/(’) a




poliza colectiva de seguro de fraude de fs.47 y sgtes., por no corresponder a la
contratada por la Sra. Solis.

La demandante también ofreci6 prueba testimonial, con la
comparecencia de don Juan José Duarte Gonzalez, tachado por la contraria, por
la causal del articulo 358 N°1, del Cédigo de Procedimiento Civil, en cuanto a
que el testigo es el conyuge de la actora.

4°.- Que, a falta de diligencias pendientes, se han traido los autos
para dictar sentencia;

5°.- Que previo a resolver el asunto de fondo deducido en autos, el
Tribunal debe pronunciarse primero acerca de la tacha del articulo 358 N° 1 del
Codigo de Procedimiento Civil, formuladas por la demandada en contra del
testigo presentados por la demandante.

Al respecto, este sentenciador no hara lugar a la tacha formuladas
por la contraria, toda vez que el articulo 14 de la Ley N° 18.287, stable
Procedimientos ante los Juzgados de Policia Local, lo faculta para examinar la
prueba de acuerdo a las reglas de la sana critica.

6°.- Que, ahora, de lo relacionado, fluye que la decision de este
Tribunal consiste en determinar, si a la luz de lo dispuesto en los articulos 3° d)
y 23, de la Ley 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores,
la denunciada BANCO SANTADER —-CHILE S.A., incurri6 en alguna falta de
servicio, conforme al mérito de la denuncia realizada por la consumidora.

7°.- Que, para tal propésito, resulta necesario tener presente aqui
lo que establecen los referidos preceptos legales:
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.

Articulo 23°:

Comete infraccion a las disposiciones de la presente ley el proveedor que en
la venta de un bien o en la prestacion de un servicio, actuando con
negligencia, causa menoscabo al consumidor debido a fallas o deficiencias en
la calidad, cantidad, identidad, sustancia, procedencia, seguridad, peso o
medida del respectivo bien o servicio.




8°.- Que entre las alegaciones expuestas por la contraria en su
presentacion de fs.120 y sgtes., al contestar la demanda deducida en su contra,
resulta pertinente puntualizar y dejar por establecido los siguientes aspectos:

a) argumenté que las acciones deducidas en su contra, carecen de los
requisitos minimos de cualquier querella infraccional y libelo, que
impiden que prosperen. En este sentido, la misma Ley del Consumidor
en su articulo 50 C, solo establece el requisito que la denuncia, querella o
demanda se presente por escrito, liberando al consumidor de otras
exigencias formales, e incluso le permite comparecer personalmente sin
patrocinio de abogado habilitado, ello entendiendo que en la relacion
proveedor - consumidor, este ltimo es la parte més débil de la relacion y
por tanto ante este desequilibrio, se hace necesario otorgarle mayores
facilidades para que pueda acceder a la justicia ordinaria.

b) que la demandada, también refiere a que la responsabilidad infraccional
que le ha querido imputar la denunciante, no le empece, ya que el contrato
de seguro lo celebré con la aseguradora Zurich. Al respecto, conforme al
articulo 43 la Ley 19.496, en materia de prestacion de servicios, faculta al
consumidor a dirigir su accién en contra del proveedor que actué como
intermediario, al prescribir que deberd responder directamente por el
incumplimiento de las obligaciones contractuales. En efecto, el banco no

- puede desentenderse de su responsabilidad y limitarla por la existencia de
un contrato de seguro, de hecho corresponde a un servicio que
normalmente ofrece a sus clientes. En la practica, a través de sus
ejecutivos de cuentas o su pagina web, venden dichos seguros de fraudes,
cuya prima mensual, es descontada precisamente desde la cuenta
corriente, que el cliente mantiene con el banco. Asi, tal como se observa a
fs. 33 de autos, en el estado de cuenta corriente de la Sra. Solis, que el dia
6 de marzo de 2018 se le hizo un cargo por el seguro de fraude contratado
a través del Banco Santander.

9°.- Que, habiendo despejado precedentemente, que las acciones
dirigidas en contra del Banco Santander son plausibles, el Tribunal procedera a
examinar las probanzas rendidas y agregadas en autos en el comparendo de
contestacion y prueba, con el propdsito de verificar si la denunciada
efectivamente infringio los preceptos legales sefialados en la fundamentacién 6°
de este fallo.

10°.- Que a fs.33 y 34 de autos, la parte denunciada de Banco
Santander, acompaiié la cartola (146) de Cuenta Corriente de dofia dofia Maria
Isabel Solis Esquivel, con las transacciones efectuadas’ entreel 28/02/2




29/03/2018, sin observaciones de la parte demandante, en la que se constata lo
siguiente:

a) que el dia 6 de marzo se realiz6 un abono crédito de $800.000.-en la
cuenta corriente de la Sra. Solis desde su tarjeta de crédito.

b) Que el dia 7 de marzo se verifica un cargo en la cuenta corriente por la
suma de $800.0000.-, correspondiente a una transferencia efectuada por la
sefiora Solis, por internet a otro banco.

c¢) Que también se observa otra operacion similar realizada el dia 5 de marzo,
por un abono crédito de $450.000.- efectuado desde la misma tarjeta de
crédito N°800017874230, de la demandante.

d) Que todas las transacciones mencionadas se realizaron en dias habiles.

11°.- Que a fs. 11 de autos, se observa el correo electronico enviado
por el Banco Santander, el dia 6 de marzo, a las 15:56:42, a su clienta dofa
Maria Isabel Solis, donde le informa “que con fecha 06-03-2018 15:56:38
realizaste una eliminacion del Servicio de Notificaciones moéviles. De ahora en
adelante este servicio se ajustara a esta nueva configuracion.”

12°.- Que, el Banco Santander mediante correos electronicos
acompanados a fs.30 y sgtes., informa el resultado de su investigacion, acerca
del requerimiento formulado por la Sra.Solis. En sintesis, concluyd que los
hechos denunciados no constituyen una vulneracion a los sistemas de
seguridad implementados por el Banco Santander Chile para evitar fraudes en
el uso y/o transacciones realizadas a través de su plataforma digital, y/o en la
utilizacion de sus productos en transacciones electronicas, en consecuencia
afirm6 que no revisten un patrén de fraude sufrido por el Banco. Confirmé que,
la transaccién reclamada (transferencia a terceros), se registré con el ingreso de
la clave de internet de cuatro digitos, la cual es solo conocida por la Sra. Solis, y
para la validacion de esta, ingres6 ademas las coordenadas de su tarjeta
superclave.

En cuanto al seguro de fraude, sefialé6 que los antecedentes y
denuncia fueron enviados a la Compania de Seguros Zurich Santander, quienes
rechazaron el siniestro, en razon a que en los hechos relatados por la recurrente,
se detect6 que el fraude en el cual se vio involucrada, no existiria un robo o
captura de sus claves, por lo que no se encuentra cubierto por la pdliza
contratada. El seguro de fraude, tiene como finalidad cubrir aquellos siniestros
donde un tercero, no autorizado, obtiene de manera fraudulenta los nameros de
identificacion, cédigos y/o claves de seguridad para posteriormente transferir o
realizar compras y/o giros desde su tarjeta de crédito o cuenta corriente, es
decir, para desviar fondos desde su cuenta corriente o linea deccrédito. En el




caso particular, es el mismo asegurado quien realizé la transferencia, sin
existir un robo o captura de sus claves por parte de terceros.

13°.- Que en este mismo sentido, los liquidadores oficiales de
siniestro de la Corredora de Seguros Santander, en su carta de fs. 45 y 46
dirigida a la denunciante, junto con indicar lo expuesto precedentemente,
informan que los hechos descritos por la clienta, no se encuentran dentro de los
casos cubiertos por ninguna de las dos pélizas contratadas, péliza colectiva N°
5000000277 , ni péliza individual N° 5500486369.

14°.- Que al respecto examinadas las polizas colectiva e individual,
acompafadas a fs.47 y sgtes. y a fs.162 y sgtes.,respectivamente, se desprende
que las coberturas de ambos contratos de seguro de fraude coinciden, al senalar
que cubre los daiios patrimoniales que provengan del uso indebido o
fraudulento, por parte de terceros no autorizados, de las identificaciones
permitidas por el banco Santander para realizar transferencias de fondos desde la
cuenta bancaria asegurada o linea de crédito asociada a esta. En lo que refiere a
la cldusula sobre cobertura de tarjetas de crédito, sefiala que como consecuencia
del robo, asalto, hurto, perdida, extravio, uso malicioso, falsificacion y/o
adulteracion de la tarjeta, su banda magnética, sus nimeros de identificacion,
cédigos y/o claves de seguridad, el asegurado sufre dafio patrimonial con
motivo de un uso indebido o fraudulento, por parte de un tercero no autorizado,
la compaiifa indemnizara al asegurado.

15°.- Que en consecuencia los hechos denunciados por dofia Maria
Isabel Solis no se enmarcan dentro de las hipétesis estipuladas en las p6lizas de
seguro contratadas. Conforme al analisis de las coberturas, el avance de crédito
de $800.000.- efectuado desde su tarjeta de crédito a su cuenta corriente, fue un
abono que se mantuvo dentro de la esfera de su proteccion, por cuanto en
estricto rigor no sufrié un dafio patrimonial. Ahora en lo que respecta a la
transferencia realizada a un tercero por el mismo monto, si bien aparentemente
enganada, la hizo con su consentimiento, tal como lo sefiala en su declaracion
de fs. 18, utilizando su clave y autentificacidn, que se requiere para ese tipo de
operaciones bancarias.

16°.- Que don Juan José Duarte Gonzalez, en sus declaraciones solo
se remiten a los dichos de dofia Maria Isabel Solis, por cuanto no aporta nuevos
antecedentes que permitan esclarecer los hechos denunciados.

17°.- Que, de acuerdo al mérito de autos y habiendo apreciado

todos los antecedentes de la causa, segin las exigencias de Jasana-critica, si




bien, aparentemente la dendnciate fue victima de un fraude, por otra parte no se
observa que haya empleado la debida diligencia y cuidado que los hombres

ordinariamente usan en sus propios negocios, en razén a lo siguiente:

a)

b)

que el deposito efectuado el dia 6 de marzo en su cuenta corriente por la
suma de $800.000.-, especifica claramente que corresponde a un abono
por crédito desde su tarjeta de crédito, informacién que también se puede
verificar al ingresar al banco por internet, toda vez que la pagina
despliega todos los movimientos bancarios tanto de la cuenta corriente
como de la tarjeta de crédito, entre otros, transaccién que tampoco se
puede decir que era desconocida para la Sra. Solis , considerando que el
dia 5 de ese mismo mes, hizo un abono crédito por $450.000. Ademas, el
mismo dia 6 de marzo, el banco le informé a su correo electrénico, que
habia realizado una eliminacién del servicio de notificaciones méviles,
correo que también se puede ver desde el celular.

que la sefiora Solis en su declaracion sefial6 que a la persona(Nicolas
Mansilla Villarroel) supuestamente interesada en comprarle la
conservadora de alimentos, le entregé todos los datos para que le hiciera
la transferencia, contactindose con ella un par de horas después,
indicando que ya la habia realizado, pero que por error le traspasé la
suma de $800.000.-, pues, con todos esos antecedentes, se deduce que el
contrato de compraventa se celebrd efectivamente entre las partes,
entonces bajo este supuesto , no se entiende porque la sefiora Solis le
transfiri6 la totalidad del monto, y no retuvo los $180.000.- que
correspondia al precio del artefacto por ella vendido a Nicolas Villarroel.

c) que el supuesto comprador le habria indicado que su cényuge fue la que

d)

cometio el error al hacer la transferencia, sin embargo le solicita a la
sefiora Solis, que la devolucion la haga a nombre de otra persona, a lo
menos se podria pensar, que tal solicitud era extrafia.

que a juicio de este sentenciador, dichos indicios estuvieron a la vista de
la denunciante, como para percatarse que estaba siendo objeto de un
fraude, pues, también los consumidores tienen un deber de evitar los
riesgos que puedan afectarles, tal como lo dispone, precisamente la Ley

de Proteccion de los Consumidores.

18°.-Con todo, en opiniéon de este sentenciador, no se observan

elementos de juicio suficientes, que permitan formase la conviccién de que el
Banco Estado haya incurrido en una falta de servicio o en alguna contravencion

a las normas invocadas en el fundamento 7° de este fallo ‘ & 4




19°.- Que, en virtud a lo concluido anteriormente, el Tribunal
rechazara la querella infraccional de fs.13 y sgtes., y consecuencialmente la
accién civil deducida en autos por dofia Maria Isabel Solis Esquivel en contra
del Banco Santander Chile ya que carece de fundamento factico y legal.

TENIENDO PRESENTE:

Lo dispuesto en los articulos 14 y 17 de la Ley 18.287; 3° d), 23
de la Ley 19.496;

RESUELVO:

1.-No ha lugar a la tacha formulada por la contraria en el
comparendo de contestacion y prueba.

2.- Que se desestima la querella infraccional y la demanda civil de
indemnizacién de perjuicios de fs. 13 y sgtes., deducida por dofia Maria Isabel
Solis Esquivel, en contra del Banco Santander Chile.

3.-Comuniquese al Servicio Nacional del Consumidor conforme a
lo dispuesto en el articulo 58 bis de la Ley 19.496.

Notifiquese

Registrese y archivese, en su oportunidad
Rol N° 248.967-1

DICTADA POR DON EDMUNDO LEMA SERRANO, JUEZ TITULAR.

AUTORIZADA POR DONA ANTONIETA PATUELLI HODDE
SECRETARIA TITULAR.




