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ANTOFAGASTA | REGIONDE ANTOFAGASTA

En Antofagasta, a ocho dias del mes de JUIIO deI ano dos mil daecmueve

_ VISTOS: A fojas 18 y s;gueentes dofia CAROLA STEPHANIE HUERTA
BALCAZAR, RUT 17.734.314-5, domiciliada _en Pasaje Ingeniero Hyatt 8760 de
esta ciudad, formula denuncia infraccional e interponen demanda civil en contra’
delBANCO SANTANDER CHILE, representédo legalmente pd_r dofia CARMEN
SAN MARTIN, ambos domiciliados en San Martin 2628 de esta ciudad, por

haber incurrido en infraccién a los articulos 3ro. letras d, e, 12 y' 23 de la Ley

19,5496 sobre Proteccién a los Derechos de los Consumidores, por faita de

seguridad y negligencia en el servicio prestado al serle sustralda una suma de :

dinero desde su linea de crédito, causéndoie con eIIo los cons;gu:entes

'per}wc:los razén por la cual solicita se sancione a esta’ empresa con el maximo

de Ia multa establecida en la ley, como asimismo, al pago de una indemnizacion - -

ascendente a la cantidad de $ 1.375. 112 por dario materlal y $ 2 000 000 por
: 'dano moral; acciones gue fueron not:ﬂcadas a fo;as 38.- _

- Afojas 80y sugwentes se lleva a efecto el comparendo de estlio conla .

asrstenc;a del SERNAC y del apoderado de la denunc:ada Yy demandada

nndlendose la prueba documentaI y testlmomal que rola en autos '

R CON LO RELACIONADO YCONSIDERANDO
- ;a) EN CUANTO A LO INFRACCIONAL - e
" PRIMERO: Que, a fojas 18y sagunentes dona CAROLA STEPHANIE o
% HUERTA BALCAZAR formulé - denuncia en contra " del BANCO
SANTANDER CHILE representada Iegalmente por dona CARMEN SAN '
MARTIN, por infraccién a los articulos 3ro. letras d ve, 12 y 23 de Ia Ley

19.496, por falta de segundad y negllgenma en Ia prestac;on del servicio
" al serle extraido de su linea de crédito una suma de dinero, razén por la =
cual solicita se condene a la empresa den'unciada al maximo de la multa -~

'pr_evista en la ley. |

SEGUNDO Que, Ia parte denunc;ante fundamenta su denunc:la en Ios | -
ISIQutentes hechos: o o |
Que el dia 11 de Enero del presente ano, aI :ngresar a su perle deI_ :
banco se dio cuenta que le habian sustraido desde su Imea de crédito o |
sobregiro la suma de $ 1 375. 112 Que en el m;smo lnstante Ilamo al -
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fono de serv;c:o ai chente deE banco, conflrmandole el e;ecutlvo que se .

habia cobrade una compra mternac:onal con pago automatico, por lo que

ingreso el reclamo correspondiente, que luego de llamar a su ejecutiva,

eésta le indico qué_la compra se realiz6 a través de un sitio web el dia 24
de Diciembre del 2018. La't_arjeta utilizada fue la American Express-

Platinum ia cual tenia un cupo en délares —;-ag'rega que la tarjeta no

estaba activada Que, el banco no le envio mensajes ni correos

confsrmando 0 awséndole que se reahzo tal transacc;on por o que tomo

conocimiento recién el 11 de Enero_ del 2019 al ingresar a su perfil. Que:

el mismo dia hizo el reclamo, teniendo como respuesta un plazo de 51.

dias habiles para la investigacion. Refiere que se le cobran intereses

cada mes. Que, luego de"'elfo- interpuso denuncia en 'Ia Fiscalia

- agregando documentacion y que dias después consuito ei estado de la 2

© ' denuncia, cuyo resultado fue: “Adn se encuentra vrgente en Fiscalia de -
Antofagasta”, reciamando fmaimente ante el SERNAC. . Agrega que Ia:'-'_ :
_.'denunCIada respondlo a SERNAC senalando que el requenmtento se

encuentra pendlente el que se esta snvestlgando

TERCERO: Que, a fojas 28 y 28 via, comparece dofia. CAROLA
STEPHAN!E HUERTA BALCAZAR, quieh ratifica - su- denunc:a: |
_ agregando que el 19 de Jullo del 2018 contraté un credtto hlpotecarlo con

~la denunciada, por una suma Jmportante el que ten:a como requ:suto

'abrn* una cuenta corriente y las tarjetas de debsto una de American

- Express Gold y Piatlnum Ias que guardo en su domtcmo sin activar
- porque su cuenta la tiene en otro banco agrega que las I'ECIbIO porque' _
- era requns:to para la obtenmon del credlto y que pagaba el costo de - =
mantencion porque éra obligatorio, pero que no hizo n:nguna transaccion .

“con esas tarjetas Reflere que ingresaba al perffl del banco sélo para

revisar los montos que habian transferido de su banco a la cuenta._ e

corriente del Banco Santander agregando que la sntuacmn le ha causadof- o
desgaste preocupacnon y molestias por permzsos relterados para o

_ diligencias judimales

_' CUARTO: Que,.a fojas 36 y 'sigiJienté's; se hace'parte SERNAC_ o

: QUINTO Que Ia parte denuncaada formulo sus descargos a fo;as 52 y'_

s:gu:entes en los agu:entes terminos




a) ‘Que, la denuncia sea des‘éStimada por cuanto, tanto el plastico como
fa clave son de conocimiento personal e intransferible siendo el

i _ cliente responsabie por el uso y resguardo de ésta, por lo que no se

' aprecia fraude alguno. '

b) En cuanto a la demanda, solicita su r_i_achazo por no-existir dafio
reparable por cuanto no ha sufﬁ_dc)_ la _pé’rdidé 0 hurto de sus
productos bancarios. _ |

¢) Que, los productos b'ancarios cia'ves 0 cre'denc'i'ale's son soélo de
conocimiento y de uso tnico de Ea denunciante, siendo éstas
desconocidas por el banco.. _ _

d) Improcedencia de los dafios: reciamados ios que no estén fundados

e) Ausencia de prueba respecto al dano moral..

3 SEXTO Que, la denunmante y demandante para acredltar Eos hechos.
f,;;‘ ' - acompafio a los autosl los siguientes documentos: o _
A fojas 1y 2, Reclamo ante SERNAC N° R201982742885 de fecha 29 -
“de Enero del 2019.- B o .
A fojas 2 Traslado instituciones 'f.inanciera's de fecha 30 de Enero del

2019.- S | o 1

. A fojas 3 respuesta de la denunmada a SERNAC de fecha 30 de Enero

 del2019.- | | - | .

A fOJaS 4, denuncia interpuesta por fa denuncsante ante fa Fiscalla de
fecha 11 de Enero del 2019.- '

A fojas 5, carta presentada ante SERNAC por parte de la denunmada de -
 fecha 25 de Enero del 2019 .- : o | o o
A fojas 8, Reclamo ante el Banco Sahta‘nde'r por desCOnocimiento de la -

fransaccién por mal uso de tarjetas mtemamonales de fecha 11 de -

Enero del 2019.- |

- Afojas 7, estado de cuenta mtemac;onal tarjeta de crédito, de fecha 24'
de Diciembre del 2018 - _
- Afojas 8, cartola de u|t|mos movtmzentos del Banco Santander

A fojas 9 a 10 comprobante de entrega de tar;eta de crédito Amertcan' _
| Express a favor de CAROLA HUERTA BALCAZAR. -
_ A fojas 11, dzagnostnco medlco emitido por-la s;cologa Susan Hemandez
Tapia, respecto ‘a la paczente CAROLA STEPHANIE HUERTA
BALCAZAR, de fecha 12 de Marzo def 2019.- |
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Ademas en el comparendo de estilo trajo ios testtmomos de SUSAN-
KELLY HERNANDEZ TAP!A quien declara a ijaS 60 via. y s:gulentes

sefialando que es sacologa Y que atendao a la denunmante en Enero y _

Febrero, que el motivo de su consuita fue porque se encontraba en una -
situacion tensional, .de - ansedad por una experiencia de un uso
fraudulento de su tarjeta bancana agrega que a partlr de la evaluacion,
wsuahzo indicadores de desajustes a nivel emocional, ‘como ans:edad
angustla irritabilidad, sentlmfentos de indefension y a nivel fisico, tension
muscular, agotam:ento que gatiilaron en crisis de Ifantos y angustias que. |
le refirié eran a mvef familiar, laboral, persona! def:cultades en la relacion |
diaria con sus pares, Fmalmente ratifica su informe sicolégico de fo;as__'
11a14.- ' . B _
Luego, a fo;as 61 vta. y sugusentes declara ¢l testigo RODR!GOI :

ANDRES ESPINOZA GUAMAN pareja de la denunc;ante que ésta para | _
acceder af credlto hrpotecano -tuvo que aceptar ia tar}eta Amerlcan_._:

- Express la que nunca act:vo y que siempre estuvo guardada en un cajon SR

en ia casa la que aun esta en el mlsmo sob.r;e en que se Ia entregaron SUERE

" gue.no Ea utilizé, que por ello fue una sorpresa al percatarse que se habia R

~ hecho una compra mternac:onaf a Colombra en doiares compra que ella: .~

nunca hizo; que hizo los reclamos al banco en cuanto se entero de fa - -

compra Que, de dicha compra nunca el banco le aviso. Que, al no' e

_canceiar dicha compra a generado mtereses !o que tiene a la

~ denunciante con dolores de cabeza ansnedad mal humor, que ha tenido

'ataques de lra Io que Ia ha IEevado a c!ases de relajacron y l‘elkt e |r a

- una smologa y que ha tenido probiemas con su jefatura por Ios permrsos

SEPTIMO Que por ofra parte la denuncaada y demandada no rmdté'_

prueba alguna en autos

OCTAVO Que, del documento de fo;as 7, correspondlente al Estado cfe :_ |

Cuenta Enternacaonai de Tarjeta de Crédito, aparece &l total de compras y o

cargos la suma de US$ 1.986.46 la que fmalmente fue traspasada a Ia_' o

‘cuenta namonai segun da cuenta el documento de fo;as 8 con fecha 11 o

2 'de Enero del 2019.-

- NOVENO: Que, del documento que rola a fo;as 6 queda demostrado B
- que la denunciante en cuanto se mformo de la compra fue al banco a.




estampar por escrito su reclamo el que ya habia hecho via telefénica,
~oportunidad en que solicitando “se 'averig'ue quien -_utili26 'prod'ucto,

algan dato de como se usé”. Preciso es sefalar que nada de ello

£ Muk

L : - ocurri6 no obstante haber la propia denunczada sefialado un plazo de
| investigacion hasta el 25 de Marzo del 2019

DECIMO: Que, la denUnCiada al contestar a SERNAC «-do‘_c.umento de
fojas 3 y 31-, de fecha 30 de’_'_l_—:_’nero'de!' 2019, seﬁal'a_i que “las
transacciones impugnadas estan '_.siendd' sometidas a 'éhélisis e
in\)estigacién bajo el requerimiento N° 23757705, fcuyd résutta'do .éi bien
tenemos'que concluir que‘ fue negativo pa'ra" la. denunciante, no hay

antecedente alguno que acredite que dicha investigacién se hizo ni en

“que consistio ésta, como y desde donde se hizo el fraude, todos
- antecedentes que una _investigaci()_n"-seria debié 'arrojar"_y.qu'e la
: j! . _dthnciada no acompano a los autos, limitandose é r‘eé.porisabi!izar de lo
 ocurrido a la denunciante. S |

' DECIMO_PRIMERO: Que, la conducta constitutiva de la infraccion
'_re'fe'rida, en concepto de la dénunciahte, seria la tipificada:'éh éi_articuio |
3ro. letra d de la Ley 19.496 que disgohe: “Son 'dei-ec'hos'_ y d_ébereé
' bésicos‘ del consumidor: d) la seguridad en el consum'o de bien'es o
) serwc:os, la protecc:on de la salud y el medto amblente y el deber

“de evitar los rlesgos que puedan afectarles”; como asumlsmo el

bienes . o servicios estara obl:gado a respetar Ios termmos,
condiciones y modahdades conforme a Ias cuales se hub:ere
ofrecido o convenido con el consumidor la entrega del bien o la
prestacién del servicio.”, y la negligencia en la prestacién del servicio
quéjcontempla_ét articulo 23 inciso 1ro. de la ley que dispone:
“Comete infracdién_é las disposiciones de la presente ley el

- proveedor que, en la venta de un bien o en la prestacién de un

servicio, actuando con neghgencna, causa menoscabo al
' _consumldor debido a fallas o deflclencaas en la calldad cantldad'
_identidad, sustancna, procedencia, segurl_dad,- peso_o medida del

respectivo bien o servicio.”
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DECIMO SEGUNDO Que. gon. las '*pruebas"re'ndidas_ en _aLitos por la .

- denunciante.f referidas en el consnderando Séptimo y a-la falta de prueba '_ :

caso, el banco denunciado, en cumpi;mlento de sus obligaciones -

denuncsada contravenmona! infringio el deber establec;do en el articulo

~ de la denunciada, el Tribunal da por establecndo que los ‘hechos
~ocurrieron de la forma como 1o, declara dofia CAROLA STEPHANIE |
HUERTA BALCAZAR pues si bien es cierto todo SIstema informatico es "

vulnerable, como lo demuestra ia ocurrenma diaria de defraudacaones a

los sistemas operab!es con tarjetas magnetlcas el prestador en este.

contractuales, debié ai menos: detectar de - ;nmedlato el giro desde la

cuenta corriente de 1a denunCIante de manera que hay una infraccion al

deber de seguridad en el servicio prestado, mas cuando la demandante'-' o
'sostiene no haber actwado su tarjeta y que para ello debio _prev:amente' o

solicitar una clave.

DECIMO TERCERO Que, asi las cosas no puede sino concimrse que la

23 de la Ley 19. 496 ya que no presto el semcso compromettdo en forma
' efzc:ente y segura, tomando como le correspondla todas las provadencaas 3

‘necesarias ‘a fin de no causar ' menoscabo economlco al usuarso del e

A 'sefvicio.

' acredatado que este actuo neghgentemente en la prestacion del serwc;o '

" b)

o :. | DEC!MO CUARTO Que atend;do el mersto de todo lo antenor y

- habtendo mcumdo el banco en infracclon alos arttcuios 3 InCISO 1ro !etra

d, 12y 23 de la Ley de Protecccon al Consumidor, toda vez, que se ha :

por falta de segundad en éste, se acoge €l denuncao lnfraccmnal de fo;as o i :
18 y siguientes, en. contra ~ del BANCO ~ SANTANDER CHILE

representada Iegaimente por dofa CARMEN SAN MARTIN

EN CUANTO ALA ACC!ON CIVIL:

DECIMO QUINTO: Que, a fojas 21y SIQuaentes dona CAROLA STEPHA'N!E.
HUERTA BALCAZAR interpone demanda de mdemmzacmn de perjuicios en
contra del BANCO SANTANDER CHiLE representacia iegaimente por dona -
CARMEN SAN MART!N ~ solicitando que sean canceiadas como dano_. '

. material a suma de $ 1. 375 112 por dafo matenal mas los mtereses rea;ustes - o

~y gastos por mantencmn 0 admmistracson que genera dicha compra en st linea

de crédito y la suma de $2 000. 000 por dano moral

B ROt e




2%

oy

ENVERNS v

 DECIMO_SEXTO: Que, la_ parte demandante-acompaﬁé en- autos los

-antecedentes refendos en el consuderando Sexto del presente fallo los que

rolan de fojas 1 a 17 como la testimonial de autos.-

DECIMO SEPTIMO Que ‘en-concepto de! Tr;bunai existe relacion de
causaiidad entre la infraccion cometida y los perjuicios ocasmnados y atendldo
el mérito de los antecedentes apreciados conforme a la sana critica
acompanados para acreditar los perjuicios,.se debe acoger'_ia demanda civil de
fojas 22 y siguientes, en la suma de $ 1.375.112, mas los intereses y reajustes

generados por dicha compra.

DECIMO OCTAVO: Que, en cuanto al dafio mo_raE pedido-y: atendido al informe

sicoiégico de fojés 11 a 14, ratificado en _aut_o"s"a fojas 60 vta. y s&gu'ientes, por

. dofia SUSAN KELLY HERNANDEZ TAPIA como el testimonio de RODRIGO
- ANDRES ESPINOZA GUAMAN de fojas 61 vta. y siguientes, queda acreditada

la afliccion siquica sufrida por la demandante, unida a la nula colaboracién de la

entidad bancaria, por lo que se acoge el dafio moral fijandoio prudenc:almente -

“en Ia suma de $ 500. OOO -

-DECIMO NOVENO: Que, Ia mdemn:zacnon senatada precedentemente deberd 3

ser pagada reajustada en &l mismo ‘porcentaje de varsacnon del Indice de

'Precnos al Consumidor determmado por el tnstttuto Nacsonai de Estadlsticas

entre el mes' de Noviembre de! 2018, mes antenor a ocumdos ios hechos yel

mes aquel en que se venf:que el pago

VIGESIMO: Que, para la aplicacién de Ia multa contemplada en el articulo 24
de la Ley 19.496, el Tribunal tendra en especual conszderaczon el hecho de la
ntnguna colaboracion prestada por ia denunciada, causando!e dano sin que -

siquiera la denuncrante haya sabido el resultado de Ia mvestigamon para la

“cual el banco fijé un piazo de casi fres meses.

Vlstos ademas lo prevzsto en Ias dlsposm;ones pertmentes de 'ia :

15.231, Organica de Io.s.'Juzgados de Policia Locat; 'Ley 18.287 sobre

Procedimiento y Ley 19.496, que estabiece normas de Protecczon a Eos'

UT 10 LU G 3T ICAHLY HHITUIGHLE U 290U WEW ©F L7 UT Uil Gl rr e S a g memsmmm.
M

- Derechos de los Consumldores




- Dictada por dofia Dorama Acevedo Vera, Jue_z Titular

SE DECLARA:
™~

S,

L

a) Que, se acoge la dentncia de fo;as 18 y SIQuaentes y se condena al" :
BANCO SANTANDER CHILE representada Iegalmente por dofa

CARMEN SAN MARTIN, a pagar una multa de DIEZ UNIDADES
TRIBUTARIAS MENSUALES, por- mfrmgfr lo preceptuado en
articulos 3ro. inciso 1ro. letra d, 12y23 de la Ley19 496.-

los

b)  Que, se acoge Ia demanda civil mterpuesta a fo;as 22 y siguientes, por
CAROLA STEPHANIE HUERTA BALCAZAR y se condena al BANCO
SANTANDER CHILE representada legalmente por ‘dofia CARMEN SAN :

MARTIN a pagarla suma de’ $ 1 375. 112, mas Ias sSUmMas por intéreses y :

reajustes que hayan generado por concepto dario materlaf y la suma de .

~$ 500.000 por. dano ‘moral,. reajustada en la forma sefalada en e! .'
considerando Dec:mo Noveno del presente fallo, mas los mteresesf
. corrientes para operacnones rea;ustables comprendldos entre Ia fecha de!"- "

ejecutona de la sentencna y el mes antenor a aquei!a en que se venf:que o
. el pago con costas '

c) Cumpfase con ef artacuio 58 bxs de Ea Ley 19 496 en su oportumdad _
Despachese orden de arresto’ por e! termmo Jegal si no se pagare Ia L
muita |mpuesta dentro de qunnto dla por via de sus’utuc:on y apremio

Andtese, not;flquese personaimente O por cédula y archfvese en su LR
' oportumdad ' '

Rol 4537/19-3

Autorizada por dofia-Ingrid Moraga Guajardo, Secretaria Titular




