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Antofagasta, a veinticinco de septiembre de dos mil veinte.

VISTOS:

Se reproduce la sentencia en alzada, previa
eliminacién de sus considerandos segundo y tercero y en su
lugar se tiene, ademds, presente:

PRIMERO: Que se ha alzado la parte demandante en
contra de la sentencia definitiva que en este proceso de
infraccién de los articulos 3 letras b), c) y d, 12, 13 y 23
de la Ley 19.496 por parte del Banco Santander Chile, acogid
la excepcidén de caducidad o prescripcidén interpuesta por 1la
parte denunciada y demandada.

Como fundamento de su recurso de apelacidn, sefiala
que la sentencia incurre en evidentes errores al acoger la
excepcién de prescripcidén, sin apreciar la prueba documental
acompafiada por su parte, como al contabilizar los plazos que
su representada tenia y tiene para accionar en contra de la
denunciada, ademéds de no tomar en consideracidén situaciones
que suspendieron el plazo que tenia para demandar, lo gue se
tradujo en el rechazo de la accidén deducida dentro de plazo.

Argumenta que si bien su representada  tomd
conocimiento de los hechos en noviembre de 2018, durante 1los
meses de diciembre de 2018, enero, febrero, marzo y hasta el
mes de mayo de 2019 realizbé diversas gestiones, segin dan
cuenta los documentos oportunamente acompafiados en el Jjuicio,
persiguiendo wuna solucién a su problema, tales gestiones
eran respondidas de manera insatisfactoria por la denunciada,
y la Ultima respuesta que dio el Banco respecto de 1la
situacidén denunciada, ocurridé con fecha 17 de mayo del arfio
2019, por lo que la infraccién gque su parte alega, es
constante vy permanente debido a 1la actitud negligente vy
despreocupada del Banco en la solucién del problema. En
consecuencia, la accidén no se encontraba prescrita al momento
de interponerse. AUGn mas, agrega gue en conocimiento de los
problemas denunciados por su representada, el Banco accedid

al pago de uno de los seguros por una situacidn similar.
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Refiere que la prueba documental acompafiada por su
parte evidencia la voluntad de su representada de buscar una
solucidén a su problema recurriendo a los mecanismos internos
que el Banco posee y promueve a sus clientes para estos
efectos, como también a la Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras. Expresa gue nunca mantuvo una
actitud pasiva, que es lo que “castiga” o sanciona la
institucién de la prescripcidén. Por otro lado, resalta la
actitud dilatoria del Banco, qguien siempre buscd demorar la
resolucién de un asunto que a la luz de la prueba aportada,
1o hace plenamente responsable.

Sostiene que al acoger la excepcidén de
prescripcidén, se permite a cualquier proveedor dilatar de
manera antojadiza la respuesta o solucidén definitiva a
cualquier consumidor y asi dejar que transcurran los plazos
de prescripcién establecidos en la ley, como ha sucedido en
este caso.

Hace presente que en su oportunidad reclamd ante el
Sernac.

Solicita gque se revoque la sentencia declarando que
la accidén intentada por su parte se efectud dentro del plazo
legal, por lo gque no se encuentra prescrita y en definitiva,
pide que se condene a la denunciada y demandada civil por las
infracciones denunciadas y demandadas por su parte.

SEGUNDO: Que a este respecto debe tenerse presente
que los hechos de la causa dicen relacién con operaciones
bancarias que se efectuaron de manera fraudulenta, segin los
dichos de la actora desde su cuenta corriente y tarjetas de
crédito del Banco Santander Chile.

TERCERO: Que en lo que dice relacidén con la
excepcidén de prescripcidén extintiva de la accidén infraccional
deducida en autos, no se comparte el criterio del
sentenciador.

En efecto, el deber de seguridad del Banco, en el
cumplimiento del contrato de cuenta corriente, (o servicios

financieros) no se agota evitando los fraudes, ademds, en el
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caso que ello ocurra, impone la realizacidén de una
investigacién que determine efectivamente lo sucedido y, en
el evento de no tratarse de una operacidédn del cliente o
atribuible a é1l, restituir los fondos. Sobre esa base se
trata de una obligacién compleja, que se desarrolla en el
tiempo, pudiendo solo entenderse cometida una infraccidén a la
misma cuando el Banco, de modo inequivoco, da a conocer su
decisién de no restituir los fondos. Tan es asi, que si el
Banco hubiera restituido los fondos, no podria sostenerse que
ha incurrido en infraccién a su deber de seguridad,
demostrando que el mismo no puede entenderse infringido
exclusivamente con la sustraccién.

Sin perjuicio de ello y asumiendo, conforme lo pretende
el Banco, que la infraccidén se produjo y agotd el dia de 1la
supuesta vulneracidén de los dineros guardados en el Banco, el
articulo 26 de la Ley de Proteccidén del Consumidor vigente a
la fecha de ocurrencia de los hechos establece:

“Las acciones que persigan la responsabilidad
contravencional que se sanciona por la presente ley
prescribirdn en el plazo de seis meses, contado desde que se
haya incurrido en la infracciodn respectiva.

El plazo contemplado en el 1inciso precedente se
suspenderd cuando, dentro de éste, el consumidor Iinterponga
un reclamo ante el servicio de atencidén al cliente, el
mediador o el Servicio Nacional del Consumidor, segun sea el
caso. Dicho plazo seguird corriendo una vez concluida la
tramitacion del reclamo respectivo.

Las sanciones 1impuestas por dichas contravenciones
prescribirdan en el término de un afo, contado desde que
hubiere quedado a firme la sentencia condenatoria.”

Es decir, el plazo de prescripcién se suspende cuando,
dentro de éste, el consumidor interpone un reclamo ante el
Sernac, pero también “ante el Servicio de Atencidén al
Cliente”.

En este caso, las distintas peticiones que formuld 1la

demandante en orden a que el Banco solucionara su situacién
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reintegrando el dinero, necesariamente debe ser entendida
como un reclamo ante la institucién que cumple con la
exigencia de haber sido formulada “al Servicio de Atencidén al
Cliente”, en la medida que se trata de los canales regulares
con que cuenta el Banco para atender este tipo de
situaciones.

Consiguientemente, la prescripcidn, como fuera, aun
si se cuenta desde el momento de la comisidén del fraude,
estuvo suspendida, no solo el tiempo que durd el reclamo ante
el Sernac, sino también durante todo el periodo en que el
renunciante requirié la solucidén de su problema y hasta que
el banco le sefialdé que no tenia responsabilidad en el hecho,
pues solo esa respuesta puede ser considerada definitiva vy
suficiente para estos efectos.

CUARTO: Que en cuanto a la infraccidén como también
a la carga de la prueba, el analisis de la sentencia que debe
efectuarse conforme a lo ordenado por el legislador en el
articulo 14 de la Ley 18.287 y como se ha dicho por 1la
jurisprudencia de esta misma Corte, la sentencia sobre
procedimiento de Policia Local, la reflexidén o andlisis sobre
una conviccidén debe surgir de un razonamiento que se aleja de
la prueba tasada, debiendo reconocerse los hechos evidentes vy
las maximas de la experiencia, considerando en especial que
las estafas o fraudes por medios electrdnicos se producen
porgue se transgreden con habilidad las medidas de seguridad,
normalmente deficientes frente a las destrezas de personas
que intervienen en los sistemas computacionales, debiendo el
Banco tomar las medidas de resguardo para evitar situaciones
como las denunciadas.

En este caso, la denuncia constituye un indicio que
genera la base de una presuncién judicial o deduccidén ldégica,
en cuanto se establecidé mediante prueba documental relativa a
los antecedentes del <cliente, que se efectuaron, con la
tarjeta de crédito MasterCard Super Puntos, 50 (cincuenta)
transacciones entre los dias 3 y 8 de noviembre de 2018 por

un total de $ 2.841.122-. Asimismo que entre el 15 y el 19 de
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noviembre del mismo afio 2018 se efectuaron 45 (cuarenta vy
cinco) compras con tarjeta débito por Internet por un monto
total de $ 3.444.451- con cargo a la cuenta corriente de la
denunciante, sumas que ascienden a la suma de $6.285.573.

Es dificil pensar que conforme al movimiento
bancario registrado por la actora haya efectuado tales
compras por Internet en un acotado periodo de tiempo, como
asimismo que haya “proporcionado a terceros, probablemente de
manera inadvertida los medios dados por el Banco”, por esos
montos, segUn asevera el denunciado.

No ocurre lo mismo, en la cuenta linea de crédito
automatica, pues no se refleja con la misma claridad el
origen de los movimientos efectuados.

QUINTO: Que la denunciada, Banco Santander Chile se
encuentra obligada contractualmente respecto de la
denunciante, y sujeta a las obligaciones gque no solo se le
imponen por el articulo 12 de la Ley 19.496, que establece
que todo proveedor de bienes y servicios, estd obligado de
respetar los términos, condiciones y modalidades conforme a
los cuales se hubiere ofrecido o convenido con el consumidor
la entrega del bien o la prestacidén del servicio, en este
caso, la custodia del dinero de 1la consumidora, sino que
también el articulo 3 inciso 1° letra d) consagra su derecho
a que dicho servicio o consumo se preste con seguridad.

SEXTO: Que este deber de seguridad qgque pesa sobre
la denunciada Banco Santander Chile, es de naturaleza
contractual, por lo que para el cumplimiento de esa
obligacién debe emplear la diligencia debida, para evitar que
sus clientes sean victimas de fraudes, acorde a la naturaleza
de dicho contrato, respondiendo segln el articulo 23 de la
Ley 19.496, si actla con negligencia.

El estdndar de valoracién en el cumplimiento del
deber de cuidado, debe fijarse tomando en consideracidén, las
medidas adoptadas por el Banco.

En este caso, de los antecedentes acompafiados por

el Banco Santander, no es posible aseverar que frente a 1los
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hechos denunciados por dofila Carmen Alejandra Mufioz Reales, el
Banco haya efectuado una investigacién referida a cada una de
las infracciones denunciadas, sino que, sin perjuicio de
haberse solicitado la misma como medida para mejor resolver,
se limitdé a acompafiar en segunda instancia documentos que dan
cuenta de los diversos requerimientos por desconocimiento de
transacciones efectuados por la actora que dicen relacidédn con
los siguientes movimientos:

A.- Tarjeta de <crédito Mastercard platinum Latampass
aperturada el 17 de octubre de 2012 y cerrada con fecha 8 de
mayo de 2019, en la cual se presentd requerimiento con fecha
5 de noviembre de 2018, SAC N° 23368984, desconociendo seis
compras internacionales efectuadas con fecha 27 y 28 de
septiembre de 2018, por un total de US$431,29, en gue se
informa, que atendido a que la clienta mantiene un seguro de
fraude, se procedié a la aprobacidén del siniestro por parte
de la Compafila Seguros Zurich, abondndose 1la suma antes
referida en la tarjeta de crédito afectada.

B.- Tarjeta de Crédito Mastercard Internacional
superpuntos, contrato N° 800051473000 aperturada el 3 de
octubre de 2007 y cerrada con fecha 9 de mayo de 2019, en la
cual se presentaron dos requerimientos, aprobiandose el de
fecha 22 de noviembre de 2018, SAC N° 23473597, desconociendo
nueve transacciones 1internacionales (compras), efectuadas
entre los dias 3 y 15 de noviembre de 2018 por un total de
USs$343,39, gque fueron abonados a la tarjeta de la actora.

Tratdndose del requerimiento efectuado con fecha 19 de
noviembre de 2018, SAC N° 23458514, en el que se desconocen
cincuenta transacciones comerciales (compras) efectuadas con
la tarjeta de crédito Master Card Super puntos entre los dias
3 yv 8 de noviembre de 2018, por un total de $2.841.122, el
siniestro fue rechazado por la Compafila de Seguros Zurich
Santander, por no presentar patrén de fraude.

C.- Cuenta Corriente N° 000061274456 aperturada el 3 de
octubre de 2007 y cerrada con fecha 25 de marzo de 2019, en

la cual con fecha 22 de noviembre de 2018, SAC N° 23473611,
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se presentd requerimiento desconociendo cuarenta y cinco
compras por Internet por un monto total de $3.444.451,
efectuadas entre el 15 y el 19 de noviembre de 2018, cuya
cobertura fue rechazada por la Compafiia de Seguros, debido a
que no cumple con la pdliza contratada en cuanto incurre en
una infraccidén a su deber de diligencia para prevenir el
siniestro, al entregar en forma voluntaria las combinaciones
de su tarjeta de coordenadas a terceros desconocidos.

SEPTIMO: Que para adoptar las medidas de rechazo
de cobertura, se debid acreditar de manera fehaciente, el
cumplimiento del deber de cuidado por parte del Banco, como
es la existencia de una clave de seguridad enviada al
teléfono del <cliente en caso de dudas acerca de la
autenticidad de las diversas operaciones, més aun en caso de
establecerse que se trataba de una primera transaccién a un
desconocido. Al no acreditar que empled la diligencia debida
en el cumplimiento de su deber de seguridad, no cumplid con
lo minimo esperable.

OCTAVO: Que establecida la infraccidén por parte de
la denunciada, de conformidad a lo dispuesto en el articulo
12, en relacién con el articulo 3 inciso 1° letra d) de la
Ley 19.496, «que consagra el derecho de la consumidora
denunciante, a la seguridad del consumo que contratd, vy
considerando que las acciones resarcitorias de la citada ley
tienen por objeto la reparacién del dafio material o moral gue
sufre el consumidor, basta que experimente un dafio ilicito
para que pueda ejercer su derecho a exigir una reparacidn
frente al fraude de terceros de que fue victima.

En este sentido se debe considerar la prueba
rendida al efecto por la actora.

En cuanto al dafio emergente, como antecedentes que
avalan su peticidén, gque dan cuenta de la pérdida sufrida,
habrd de estarse al anadlisis efectuado en el motivo cuarto,
en el qgue se describen las operaciones efectuadas con las
tarjetas bancarias, no reconocidas por la denunciante, que

fueron descritas por la denunciada y que ascienden a la suma
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de $6.285.573.-; rechazandose en consecuencia los otros
montos demandados.

En lo que dice relacidén con el dafio moral, se debe
tener en consideracidén el grado de negligencia de la
denunciada, no solo en el cumplimiento de su deber de
cuidado, sino que al no dar una respuesta adecuada y oportuna
al sufrimiento que padecidé 1la victima de la infraccidn
denunciada.

Al respecto, la denunciante presentd el testimonio
de Karen Mufioz Reales, que fue tachada por ser hermana de la
actora, sin perjuicio gque su testimonio se tendrd como base
de una presuncidén judicial, que se encuentra corroborada con
los deméds antecedentes de la causa, que dan cuenta, ademds de
la afectacidén econdémica que sufridé la actora, gue no pudo
continuar con su proyecto de estudios de la Universidad de
Aconcagua, segun da cuenta el contrato de prestacién de
servicios de 7 de febrero de 2019 y carta de retiro de 16 de
mayo de 2019, antecedentes que sin duda constituyen una
afliccién psiquica que debe ser indemnizada, toda vez que se
trata de un hecho grave que ha causado una clara afectacién
de intereses extrapatrimoniales y que se ha mantenido durante
un lapso de tiempo prolongado, existiendo un continuo de
actos negligentes, que no pudieron sino, causar dafio moral,
por lo que se avaluard prudencialmente en la suma de
$1.000.000 (un millén de pesos).

Por estas consideraciones, disposiciones 1legales
citadas y lo dispuesto en los articulos 1, 23, 24 de la Ley

19.496 y Ley 18.287, se declara:

I. SE REVOCA, con costas del recurso, la sentencia
de fecha nueve de diciembre de dos mil veinte, dictada en
causa Rol 11.455-2019 del Segundo Juzgado de Policia Local de
Antofagasta, que acogidé la excepcidédn de prescripcidn, la que
se rechaza vy, en su lugar SE ACOGE la querella infraccional
interpuesta por dofila Carmen Alejandra Mufioz Reales en contra

del Banco Santander Chile, condendndose a la querellada al
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pago de una multa ascendente a Treinta (30) Unidades

Tributarias Mensuales.

II. SE ACOGE, la demanda civil de indemnizacidén de
perjuicios interpuesta en contra de Banco Santander Chile,
representado por don Jorge Pefia Collao, y se condena a la

parte demandada solo al pago de las siguientes prestaciones:

a) Por concepto de dafio emergente, la suma de
$6.285.573.- (seis millones doscientos ochenta y cinco mil

quinientos setenta y tres pesos).

b) Por concepto de dafio moral, la suma de

$1.000.000.- (un milldén de pesos)

Las sumas ordenadas pagar deberdn incrementarse con
los reajustes e 1intereses ©para operaciones de dinero
reajustables a calcular desde 1la fecha de 1la presente

sentencia y hasta su real y efectivo pago.

La querellada debera retirar la informacidn
entregada a su respecto en el Boletin Comercial.

Ejecutoriada que sea esta sentencia deberé
remitirse copia al Servicio ©Nacional del Consumidor de
conformidad a lo establecido en inciso primero del articulo
58 bis de la Ley 19.496.

Se deja constancia que se hizo uso de la facultad
contenida en el articulo 82 del Cdédigo Orgéanico de
Tribunales.

Registrese y comuniquese.

Rol 23-2020 (PL)

Redaccién de la Ministra Titular Sra. Virginia

Soublette Miranda.

Oscar Eduardo Claveria Guzman Virginia Elena Soublette Miranda
MINISTRO(P) Ministro
Fecha: 25/09/2020 15:23:37 Fecha: 25/09/2020 15:12:15
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Dinko Antonio Franulic Cetinic
Ministro
Fecha: 25/09/2020 15:12:15

30Z9ZOH14X

sl



Pronunciado por la Segunda Sala de la C.A. de Antofagasta integrada por Ministro Presidente Oscar Claveria G. y los

Ministros (as) Virginia Elena Soublette M., Dinko Franulic C. Antofagasta, veinticinco de septiembre de dos mil veinte.

En Antofagasta, a veinticinco de septiembre de dos mil veinte, notifiqué en Secretaria por el Estado Diario la

resolucion precedente.
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Este documento tiene firma electronica y su original
puede ser validado en http://verificadoc.pjud.cl o en la
tramitacion de la causa.

A contar del 06 de septiembre de 2020, la hora
visualizada corresponde al horario de verano establecido
en Chile Continental. Para Chile Insular Occidental, Isla
de Pascua e Isla Salas y Gomez restar 2 horas. Para
mas informacién consulte http://www.horaoficial.cl
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