Rol N° 2390-2019/JVJ

Talca, veinticuatro de julio de dos mil diecinueve.

VISTO:

PRIMERO: Que, a fojas 12 y siguientes dofia CAROLINA HAYDEE GAJARDO CONTRERAS, kinesitloga,
Cédula Nacional de Identidad N2 14.399.847-9, domiciliada en Camino Las Rastras, callején San
Antonio, Parcela Santa Graciela, Lote 3, Talca, debidamente patrocinada por el abogado don Nicolds
lgnacio Araya Retamal, interpuso querella infraccional y demanda civil de indemnizacion de perjuicios
en contra de BANCO SANTANDER, RUT N2 97.036.000-K, représentada por dofia PAMELA GONZALEZ
GAMBOA, agente de sucursal, Cédula Nacional de identidad N2 14.016.236-1 {segin rectificacion de
fojas 24 y 25), ambos con domicilio en calle 1 Sur N¢ 853, Talca, todo ello segin lo prevenido en los
articulos 50 letra c) inciso final y 50 letra d) de la Ley N2 19.496. Fundé su accién en base a los
siguientes argumentos:

En cuanto a la querella, expuso que es titular de una cuenta corriente en el Banco Santandery que
el 29 de octubre de 2018, recibié en tres oportunidades llamadas telefénicas a su namero de teléfono
personal de un supuesto ejecutivo del Banco Santander, manifestando dicha persona que la llamada
tenia como fin verificar la informacidn de la tarjeta super clave.

Hizo presente que el sujeto tenia el nimero de su cuenta corriente, y el nimero de sus tarjetas de
coordenadas o stper clave, situacién que daba cuenta que la persona tenfa acceso a sus datos
bancarios y que en definitiva segln su parecer, “podria razonablemente ser una persona del banco”.

Continuando con su relato expuso que en la Gltima llamada y en atencion a que el sujeto tenia acceso
a todos sus datos bancarios, procedid, a solicitud de él, a entregarle tres coordenadas de la tarjetay la
informacién recibida en un mensaje de texto, pidiéndole éste que en ese momento apagara su
teléfono durante unos momentos para que supuestamente reiniciara el sistema v dio por finalizada
la llamada, v al prender nuevamente su teleéfono e ingresar a su cuenta Santander, se percato que
habian realizado tres transferencias electrénicas, dos por un monto ascendiente a $ 1.700.000.- y la
tercera por 1.600.000.-

Que al tomar conocimiento de los hechos, ese mismo dia 29 de octubre de 2018, llam¢ al Banco
Santander, procediendo al bloqueo de las tarjetas. A su vez, se dirigié a Carabineros de Chile con el fin
de hacer la respectiva denuncia del delito del que fue objeto y asi iniciar las correspondientes
investigaciones y demds procedimientos de la arista penal.

Que, la respuesta dada por el Banco al reclamo interpuesto, fue el rechazo a la solicitud de responder
por la vulneracién a su pégina web, “sefialando que, al parecer del Banco, toda la transferencia se
habia llevado al efecto con la mayor y completa normalidad, y seguridad”.

Seguidamente sostuvo que “queda de manifiesto 55., que la seguridad del Banco se vio vulnerada en
la situacién en comento. Un tercero ajeno a mi persona, ingreso efectivamente al portal de internet
del Banco y accedié a mi cuenta, sin mi autorizacion, y sin haberle proporcionado informacion alguna
respecto a las claves secretas, situacion por la cual no me cabe responsabilidad alguna, siendo
responsabilidad del Banco, evitar este tipo de vulneraciones a su seguridad”.

Concluy6 expresando que la causa basal de las transferencids electrd e las cuales
fue victima, corresponden al hecho de que un tercerg-fccedio a orrie mediante
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internet, vulnerando la seguridad informatica del Banco, resultando accesoria la conducta desplegada

en forma posterior por su parte, y por tanto la responsabilidad del fraude recae finaimente vy
exclusivamente sobre el Banco.

En cuanto al derecho hizo referencia a la calidad de proveedor del Banco Santander a la calidad de
consumidor de la quereilante, al articulo 3 letra d) y 23 de la Ley N2 19.946 (sic}, los que transcribio y
expresé que de conformidad a las disposiciones legales transcritas, pesa sobre el Banco Santander el
deber de precaver la seguridad en su pagina web por el cual permite realizar operaciones propias del

giro y asi evitar los fraudes informéticos, por lo que aparecen configuradas en la especie las
infracciones de la Ley de Proteccién a los Derechos de los Consumidores.

Finalmente solicité al Tribunal tener por interpuesta querella infraccional en contra de Banco
Santander y en definitiva condenarlo al méximo de las multas, mas costas.

En cuanto a la demanda civil, como fundamento de ésta la demandante dio por reproducido lo
expuesto en la querella infraccional.

Los conceptos demandados y sus montos son los siguientes: DANO EMERGENTE: $ 5.000.000.-
(cinco millones de pesos), que seria la suma en que su parte fue dafiada via pagina web; DANO
MORAL: $ 2.500.000.- {dos millones quinientos mil pesos), correspondiente a “la afliccion y el

sufrimiento a la que se ha visto envuelta esta parte como consecuencia de fa negligencia del Banco
Santander, al ser injustamente comprometida como victima de un mal que la institucion bancaria
tenia el deber de evitar...”.

En cuanto al derecho expresd que existe una relacion contractual, que el articulo 1547 inciso tercero
del Codigo Civil presume el incumplimiento imputable del demandado y que el dafio provocado es la
causa directa del incumplimiento imputable del demandado, haciendo referencia en este sentido al
articulo 1558 del mismo cuerpo legal. Ademds invocé el articulo 3¢ letra ) y 50 inciso segundo de la
Ley N2 19.496.

Por ultimo solicité al Tribunal tener por interpuesta demanda civil de indemnizacion de perjuicios
“por responsabilidad contractual”, en contra del demandado, por las sumas reclamadas mas
intereses, reajustes y costas.

En subsidio de lo anterior, en el caso que se rechace la peticion de indemnizacion de perjuicios en

base a la infraccion de las obligaciones contractuales de Banco Santander, en el segundo otrosi

solicité indemnizacion de perjuicios por los dafios generados en base al sistema de responsabilidad

extracontractual. Fundd su accion en base a lo ya expuesto en la querella infraccional y los conceptos

y montos demandados son los mismos ya detallados en la demanda precedente, reiterando
asimismo las normas juridicas ya invocadas.

Finalmente solicité al Tribunal tener por interpuesta demanda subsidiaria de indemnizacion de
perjuicios “por responsabilidad extracontractual”, en contra del demandado ya individualizado, por
las sumas reclamadas mas intereses, reajustes y costas.
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demandada civil BANCO SANTANDER, representada por la abogada dofia ANA ELISA MACHUCA
BRAVO. Ambos abogados actuaron con delegacion de poder.

La parte querellante infraccional y demandante civil ratificé sus acciones.

La parte querellada infraccional y demandada civil, contesté mediante minuta que acompafi6 en ese
acto (rolante a fojas 78 y siguientes), que en sintesis refiere:

En cuanto a la querella infraccional: Solicitd su total rechazo, y se le absuelva de toda responsabilidad
de los hechos de la causa. Fundo su solicitud expresando que:

Controvierte la existencia de las infracciones a las normas citadas por la parte querellante,
expresando que su representada tuvo un actuar diligente respecto a los hechos denunciados.

Que habiendo hecho un andlisis de los antecedentes expuestos por la querellante y las transacciones
realizadas el 29 de octubre de 2018 y no reconocidas por ella se logré determinar que “Para el
enrolamiento a esta App se utilizaron de igual manera los mecanismos de seguridad: clave de acceso
login, tarjeta de coordenadas y validacion con clave 3.0, de forma satisfactoria, tampoco se identifica
algin intento fallido de vulneracion, lo que coincide plenamente con el relato de la actora, quien
reconoce haber proporcionado las contrasefias de seguridad a terceros”.

Agregd “la direccion IP utilizada en las transacciones desconocidas es 180.122.218.7, utilizada con
anterioridad por cliente.

No se registran transferencias realizadas con anterioridad a las cuentas destino o receptoras
del Banco Estado relacionadas al reclamo.

No existe registro de cambio de tarjeta de coordenadas en sucursal de Banco Santander
previamente a las transacciones reclomadas, por lo cual podemos afirmar que se utilizé las claves de
coordenadas correspondientes a la tarjeta asociada y en posesion de la cliente Sra. Carolinag Haydee
Gajardo Contreras, ultima fecha de creacion previa al fraude: 04/12/2006".

Reiteré que operaron todas las medidas de seguridad en su plataforma digital y se respetaron los
procedimientos establecidos para las operaciones de este tipo no existiendo vulnerabilidad de los
sistemas de seguridad del Banco. Ademas sefiald que de los hechos relatados y acreditados resulta
manifiesto que el cliente no se vio afectado por una vulneracién de los sistemas de seguridad del
Banco, “debido a que el enrolamiento Santander Pass fue autorizado con claves que solo nuestra
cliente posee, y que dicha aplicacion fue utilizada para autorizar las transacciones desconocidas”.

Hizo presente que la compafiia aseguradora en su informe respald¢ lo sefialado por ellos, en cuanto
se rechaz6 el siniestro “por no cumplir la demandada con las obligaciones emanadas del contrato.
Especificamente por haber cumplido su obligacién de ‘Emplear el cuidado y celo de un diligente padre
de familia para prevenir el siniestro”.

Concluyendo finalmente que no existe responsabilidad del Banco Santander Chile en los hechos
reclamados, puesto que no constituyen una vulneracién a los sistemas de seguridad implementados

por el Banco Santander Chile, para evitar fraudes en el uso y/o transacc alj s-a-{ravés de su
plataforma digital, y/o en la utilizacién de sus productos en #e iOng’ Wonicas) y que en
consecuencia los hechos denunciados no revisten un patron ¢ :
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Finalmente solicité al Tribunal el rechazo de la querella infraccional deducida en contra de BANCO
SANTANDER CHILE, por carecer de todo fundamento legal o factico, con costas.

En cuanto a la demanda civil de indemnizacién de perjuicios: Solicitd su rechazo fundando su
solicitud expresando:

En cuanto al monto solicitado por concepto de dafio emergente, el Banco cumplié con todas las
obligaciones, no existiendo motivos que deba indemnizar al actor respecto de ese item, por lo que no
existe incumplimiento de su parte que pudiese haber ocasionado perjuicios. Ademas sefialé que es
improcedente conceder por concepto de indemnizacién de perjuicios los montos demandados, va
que precedentemente deberia comprobarse el actuar culpable de su representada, cuestion que
conforme asevera “no acontece en la especie”.

En cuanto al monto solicitado por concepto de dafio moral, expresé que se debe tener presente que
fue la propia querellante y demandante civil quien efectio las transferencias a terceros “convencida o
través de engafio, no teniendo responsabilidad mi representado en su actuar”, ya que los sistemas de
seguridad del Banco no fueron vulnerados bajo ninguna circunstancia, “y es el Banco quien a través de
numerosas y reiteradas campafias informa a sus clientes de la existencia de fraudes, y las férmulas
para evitarlos”.

Expreso que la suma solicitada es improcedente, desproporcionada en relacién a los supuestos
perjuicios sufridos por el demandante y solo dan cuenta de una pretensidn de enriquecimiento sin
causa, que su representada no ha provocado ningin tipo de dafio susceptible de reparacidn, ya que
las contrasefias son de uso personal y de uso exclusivo e intransferibles del cliente, “el informe no da
cuenta de la forma exacta en que terceros tuvieron acceso a lg cuenta Home Banking de cliente, y
tarjeta de coordenaduas, pero si fue posible determinar que las contrasefias ingresadas correspondian
a las entregadas por la titular a un tercero, y que el teléfono en que fueron recepcionadas la clave 3.0
pertenecia también a la demandante y fue ella quien se la entregé a la misma persona”, no siendo
responsabilidad de su representado las operaciones efectuadas, careciendo asi de fundamento la
demanda.

Finalmente solicité al Tribunal tener por contestada la demanda de indemnizacion de perjuicios vy
rechazarla, con costas.

Prosiguiendo el comparendo, el Tribunal llam¢é a las partes a conciliacion la que no se produjo.
Seguidamente recibid la causa a prueba rindiéndose la documental que rola en autos.

TERCERO: Que a fojas 106 quedaron los autos en estado de fallo.

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO.

PRIMERO: Que la querella infraccional y demandas civiles impetrada ante este Tribunal, versan
sobre infraccion a la Ley N° 19.496 o tey del Consumidor.

SEGUNDO: Que, la querellante infraccional y demandante civil dofia CAROLINA HAYDEE GAJARDO
CONTRERAS, representada por el abogado Sr. Cerpa Reyes, rindid la prughba~dogd mental rolante a
fojas 1 a 11 y 87 a 100 de autos, consistente en: 1) Colsimple de FORMIULARIQ UNICO DE
SINIESTROS FRAUDE CANALES A DISTANCIAS, TRANSACONES NOJ RECONGCIDAS JEN CUENTA
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CORRIENTE. Banco Santander; 2} Copia simple de Informe de liquidacién 119737 Zurich Santander
Seguros Generales, siniestro N2 440848 — Ramo: Proteccién Bancaria; 3} Copia simple de Estado de
cuenta emitido por Banco Santander el 29 de octubre de 2018; 4) copia simple de Parte denuncia a la
Fiscalia N° 3434 de 30 de octubre de 2018; 5) Copia simple de listado de transferencias de Banco
Santander , emitido el 29 de octubre del afio 2018, de la cuenta corriente N° 0-000-03-73579-6, titular
dofa Carolina Haydee Gajardo Contreras; 6) Cartola de transferencia con detalle de trasferencia de
fondos de fecha 29 de octubre de 2018; 7) Pantallazo de Banco en Linea de Santander de la Cuenta
Corriente N° 0-000-03-73579-6 de dofia Carolina Haydee Gajardo Contreras, que da cuenta de la
activacion de dispositivos denominado SMJ110M, el 29 de octubre; 8) Respuesta de FGR SA. En
calidad de liquidadores de seguros Santander, emitida el 30 de noviembre de 2018.

TERCERO: Que, la querellada infraccional y demandada civil BANCO SANTANDER, representada porla
abogada Sra. Machuca Bravo, rindié la prueba documental rolante a fojas 31 a 77 de autos,
consistente en: 1) Copia simple de contrato Gnico de Productos Personas Naturales, suscrito por dofia
Carolina Haydee Gajardo Contreras, el 30 de marzo de 2005; 2) Copia simple de condiciones
particulares de Pdliza Colectiva de Seguro Fraude para planes de cuenta Santander, Universitario
Tradicional y Joven Profesional (EX. POL. 5000000247); 3) Informe de liquidacién N® 119737, Zurich
Santander Seguros Generales Chile, siniestro N2 440848, Proteccién Bancaria; 4) Informe de
Departamento Gestion de Fraude RTO N2 124-2019, Banco Santander Chile, de 15 de mayo de 2019; y
5) Copia de mandato judicial.

CUARTO: Que, habiendo hecho un andlisis de los antecedentes y la prueba rendida, conforme a las
reglas de la sana critica, el Tribunal estima que no se encuentra acreditada en autos la supuesta
conducta infraccional del proveedor denunciado. En efecto, la prueba rendida en estos autos a juicio
de este Sentenciador, no reviste el cardcter de suficiencia necesaria como para acreditar por si sola
que los hechos constitutivos de la denuncia infraccional tuvieran su origen en hechos imputables al
guerelado.

Se debe precisar, que conforme al relato de los hechos efectuado por la querellante Sra. GAJARDO
CONTRERAS, contenido en el Parte Denuncio N® 3434 (rolante a fojas 87 y ss), esto es: “.. se
encontraba en el centro médico de Integramédica, instantes en que recibié la llamada del nimero
+56962255981, de parte de un hombre, quien manifesto ser ejecutivo del Banco Santander, ef cual
necesitaba realizar una validacion del sistema de seguridad y para esto necesitaba gque le
corroborara la numeracion de la tarjeta pinpass, por lo que en ese momento le indico que no
escuchaba bien, manifestdndole el individuo, que la llamaba en otro momento, posteriormente a
las 12:10 horas volvio a recibir un llamado del mismo numero, quien le manifesté que queria validar
el numero de lg tarjeta super clave, indicandole los numeros y datos del Banco, sefialandole que al
momento no mantenia la tarjeta en su poder, el ejecutivo le indicé que agendaria una hora para
mds tarde. Luego a las 14:04 horas en circunstancias que se encontraba en la Universidad de Talca
ubicada en Avenida Lircay S/N, recibio nuevamente una llamada del ejecutivo, quien sefialé que
necesitaba validar la clave, por lo que éste le dio el numero de la tarjeta del pinpass y el numero de
su cuenta corriente, los cuales eran correcto. Posteriormente le solicité que le indicara las tres
coordenadas para validar la informacion, accediendo dos veces a indicarselas, luego éste le indico
que le llegarian unos mensajes y que con eso le valida para habiiitar el sistema de seguridad,
procediendo a indicar los numeros que aparecian en los mensajes, luego éste le manifesté que

anotara el numero de procedimiento Nrc. 145629 y posteriormente : \apagara el

teléfono unos minutos para que el sistema se reiniciara, por ig"Gue™s 5/‘/ enfegada odos estos
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rechazar las demandas civiles de indemnizacidn de perjuicios, incoadas en el primer y segundo otros{
de presentacién de fojas 12 y siguientes bo‘r dofia CAROLINA HAYDEE GAJARDO CONTRERAS en
contra de BANCO SANTANDER.

Y de conformidad con lo previsto en el articulo 50 Ay demds pertinentes de Ia Ley N° 19.946 sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores y la Ley N° 18.287 en especial su articulo 14;

RESUELVO:

1. NO HACER LUGAR a la querelia infraccional interpuesta en lo principal de presentacién de fojas 12
y siguientes por dofia CAROLINA HAYDEE GAJARDO CONTRERAS en contra de BANCO
SANTANDER CHILE, representado por dofia PAMELA GONZALEZ GAMBOA, al no haber acreditado
la quereliante los hechos fundantes de ésta.

2. NO HACER LUGAR a la demanda civil de indemnizacion de perjuicios por responsabilidad
contractual interpuesta en el primer otrosi de presentacion de fojas 12 vy siguientes, v a la
demanda civil de indemnizacion de perjuicios por responsabilidad extracontractual interpuesta en
el segundo otrosi dela misma presentacidén por dofia CAROLINA HAYDEE GAJARDO CONTRERAS
en contra de BANCO SANTANDER CHILE, representado por dofia PAMELA GONZALEZ GAMBOA,
por no haberse establecido responsabilidad infraccional, siendo la responsabilidad civil
consecuencia de aquella.

3. NO CONDENAR en costas a la parte querellante infraccional y demandante civil por haber tenido
motivo plausible para litigar.

4. Dese cumplimiento por la Sra. Secretaria del Tribunal, en su oportunidad, a lo dispuesto en el
articulo 58 bis de la Ley N° 19.496.

Andtese, Notifiquese por Carta Certificada y}?«ese en su oportunidad.
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