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Paso 7: El usuario debe marcar el o las transferencias electrénicas que desea
autorizar de acuerdo a lo que aparece en la siguiente pantalla, y esto
corresponde al flujo de la visacion de las TEF.

Visacion, corresponde a una validacion de datos del beneficiario ingresado para
la creacion de las transferencias electronicas.
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Paso 8: Cuando ya tehemos seleccionada la transferencia electrénica que queremos
realizar, nos va a indicar que la operacion que se encuentra realizada, donde
apareceran los datos del destinatario, por lo que el proceso de visacion esta
listo.
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Paso 9: Posteriormente debemos ingresar al médulo de Autorizacion, para continuar
con el flujo.
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Paso 10: Para continuar debemos ingresar el Rut del destinatario donde iran los
fondos, para buscar sus datos en la listd de creadas.

e Santander - [

e D T T

&b Santander - SRR

e Sar s o carias aede o o

|

Paso 11: Una vez que tenemos los datos del destinatario debemos realizar una
confirmacion para a autorizacion.
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Paso 12: Cuando ya tenemos la confirmacion pasamos a la autorizacion, donde
ingresamos fas coordenadas de la superclave asignada al cliente.
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Paso 13: Y por dltimo debemos ingresar la clave 3.0 de acuerdo a los cadigos
enviados (SMS) al celular del cliente registrado en office Banking, donde
finalmente la transferencia electronica queda aprobada.
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o Creacion y autorizacion de Vale Vista Electronico Office Banking (Flujo).

Paso 1: El usuario por medio de esta pantalla puede ingresar a la plataforma donde
se encuentran sus productos del Banco , desde donde puede realizar la
generaciéon de Vale Vista (Acceso a sitio www.officebanking.cl),
posteriormente digita su Rut y clave de acceso en la pagina.
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Paso 2: E| usuario debe seleccionar la Empresa donde necesita operar. Esto debido
a que un Apoderado de Office Banking puede tener 1 0 mas Empresas
asociadas.

Importante que esté creado, puesto que solo este Rol puede visar las néminas. Si
no esta creado en Office Banking, las operaciones no se podran concretar.
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Paso 3: El usuario debe presionar la opcidon que indica Generacion Vale Vista
(cuadro seleccionado en color rojo) que permite continuaf con la creacion.
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Paso 4: El usuario selecciona la opcion donde dice Vale Vista en Linea, el que
permite crear un vale vista electronico nuevo.
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Paso 5: El usuario debe seleccionar la opcién Creacion, para posteriormente ingresar
los datos del beneficiario (Rut y nombre/ademas del monto), luego debe
pinchar botén continuar.

El beneficiario corresponde a la persona realizara cobro del Vale Vista.
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Paso 6: El usuario debe marcar el o los Vale Vista que desea autorizar de acuerdo a
lo que aparece en la siguiente pantalla, y esto corresponde al flujo de la
visacion del vale vista.

Visacion corresponde a una validacién de datos del beneficiario ingresado para la
creacion del Vale Vista.

55 SN AN K 04 10E BASICING - Entermet Explores ey =l

o B T 2] b s o weo I_I
o G O L. L] W 5 Ml Ut merins iy v I W v Migra Sepuied - HeTammnad - -
X fuscart 87 114 Anderor  Siodentey |
& Santonder | office NN
Exui on Prickd | Generarion Vaies VISLE en Lined  Vakes vails e Lines A
Bvaw  yisacéin de Vale Vista en Linea
Craante. Sr.s) : Tvan Karler En guicha
Yaadtn, bt R, it Vkts Vindas eayres » 34 avitiooms s cobracioa R o0 bancs dabnin
AuterTazon
Mo VAREEE] Vit e deid Viner,
Crd i Cpigu Firrwfic uotio Mntn Sncwn [
=] i $11505  CUALOLBER SUCUREAL P vaw
[m f————— I CAMLOEN SUCURSAL o
17— by e 9560 CAMLOUIPR SUCURIAL Parvar
Yiow | Marew Tywon

Paso 7: Luego de confirmar el registro del beneficiario, la pagina solicita [a autorizacion
para el Vale Vista electronico, donde el sistema del Banco pide ingresar 3
coordenadas de la Superclave.

b Santander  office TR

Elb enngie  GErbiin VARRE VRS BA LY Yoy o B Lnsa <o
o i

AUTONIZAcion Vake Vista en linga

Fecha: 1t ce aonl de 2019
Hodx, 1919

Sr. (@) van Karieq En quiebra =

3l confirmaride

Tow ragstros 1

8 Confinoa (L AT

ASEUPESE LUk &1 PUTIECD DR SArE 04 51 s
Tarpe Sgev Cive 25 T 14 " - (1)

Tres a5l g # SIar OF I § jLies SoDTRNIE:

o ;

Y



Paso 8: El usuario ingresa las 3 coordenadas solicitadas para la autorizacion del Vale
Vista. Debe presionar el bofon continuar.
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Paso 9: Finalmente en la pantalla de la pagina va aparecer un mensaje que indica,
Fin de ia autorizacion, donde confirma que el proceso fue realizado con éxito.
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Adicionalmente el portal de Office Banking presenta varias Atribuciones de peffites

que se detallan a continuacién: 1
Comao RUTEmpress Ra2dn Socie! RUT Usuario Nombre Usuario Rob
o —————  Sp=r——— e e S e Apocdendo

Supeniane
Ussano
Conbgiiet
Angderydo
Superamt
Apadenado

Supenisn

Upano

Apoderado: Persona natural que en la mayoria de los casos corresponde al
representante legal de la empresa. Tiene facultades Unicas por la empresa, las cuales
van inscritas en las escrituras de la misma. Es el Unico perfil facultado para autorizar
movimientos de transferencias y traspasos de dinero de una cuenta de la empresa a
cualquier destino. Este nombre del perfil se presenta sélo en la modalidad de Office
Banking no Modelado.

Transaccional: Cumple con el mismo perfil del Apoderado, pero en la modalidad de
Office Banking Modelado (donde la Visacién de los movimientos es automatica).

Supervisor: Es un perfil dentro del portal online www.officebanking.cl, que no es
consultivo ni tampoco sirve para realizar movimientos de fondos de ningun tipo. El
uso es netamente la Perfilacion de las personas creadas en la empresa (Perfilacion
de servicios, asignacion de cuentas a los servicios perfilados, crear dependencias,
etc.). También puede Crear, Eliminar o Perfilar a Controller, Apoderados y Usuarios.
Se presenta en Office Banking Modelado y no modelado.

Controller: Es un perfil dentro de la plataforma web Office Banking que puede,
consultar, crear, subir y visar nominas o transferencias. Solo existe en el Office
Banking no modelado, y es muy importante que esté creado, puesto que solo este
Rol puede visar las ndominas, si no esta creado en Office Banking, las operaciones no
se pueden concretar.

Usuario: Es un perfil dentro de la plataforma web Office Banking que puede,

consultar, crear y subir ndminas o transferencias. Existe en Office Banking modelado
y no modelado.



o Medidas de alerta por parte de los clientes afectados.

Conforme lo exige la normativa vigente, los cliente disponen de diversos
mecanismos y canales de comunicaciéon expeditos, los que operan durante las 24
horas del dia para urgencias, sea este habil o inhabil y plataformas de ingresos de
reclamos.

Frente a cualquier evento los clientes deben llamar al Call Center (600) 320 3000 24
HRS, si registran transacciones desconocidas.

Ingresado el reclamo a través del Call Center, VOX ingresa un reclamo en el
workflow (intermo), SAC (servicio de atencion a clientes), asignandole un nimero y
fecha de compromiso para a respuesta.

Flujo actual, luego de entrada en vigencia de la nueva Ley de Fraudes
(Modificacién de Ley N°20.009) en fecha 28 de Mayo 2020:

sQué dice laLeye - 5Como atenderemos a nuestros Clientese

Las Hfamadas son registradas y almacenadas en Aplicativo Banco, el cual
permite realizar trazabilidad y andlisis a través de un identificador de la llamada
( Cédigo ID)

Adicionalmente frente a registro de transacciones desconocidas se procede al
bloqueo de productos.

Nota: Los seguros de fraudes ya no operan para este tipo de fraudes en razon de
la nueva Ley,
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o Medidas de Seguridad Plataforma Bancaria Santander.

El Banco Santander Chile, posee una plataforma tecnoldgica segura, confiable que
cumple con politicas y normativas de seguridad, estandares de seguridad de la
informacién y ciberseguridad nacional e internacional y la cual es constantemente
auditada.

Su plataforma digital transaccional online (Persona-Empresa), provee un conjunto
de elementos y mecanismos que entregan seguridad y confiabilidad a los sistemas
y las operaciones de sus clientes, con el fin de prevenir y evitar la ocurrencia de
fraudes.

El siguiente cuadro muestra las medidas de proteccion que se toman en cada una

de las etapas (Antes, Durante y Después) de un Fraude.

——— ey Durante———— ———Después———
1.- Proteccion v Confidencialidad de | 1.-Monitoreo de transaccionales 1.-Investigacién del Evento o

la nformacion. musuales con patron de Fraudes de | rechimo de Fraude.
clienites.
2,-Factores de autenticacion de 2.-Recuperacion de fondos en
Seguridad robustos “autenticacon y | 2.-Bloqueo de cuentas (ongen- bancos destinos. (en caso de
autorizacién de transacciones onlne”. | destino) y claves de acceso ante la | existur fondos retemdos)
deteccion de un fraude o posibles
3.-Politicas de accesos v contrasedas. | fraudes. 3.-Gestiones Legales y denuncias.

4.-Montos Limites de transacciones | 3.-Bloqueo v Marcado de cuentas | 4.-Contacto con unidades de
por dia. receptoras de fraude. prevencidn de Fraudes de otras
' wstituciones baacanas.
5.-Monztoreo y baja de sitios phishang | 4.-Momitoreo y Bloqueo de

en mnternet. direcciones IPs defraudadosas.

6.-Monttoreo de segunidad 7x24. ante | 5.-Notificacin via correo y push

ataques a ba plataforma Bancara App 2.0. al cliente por movinuentos
(50C) en cuentas.

7.-Equipanuento de seguridad 6.-Reporte de fraude v sobcrtud de
perimetral v de proteccion a retencion de fondos a Bancos
infraestructura v sistemas Banco destumo.

8.-Campadias mformativas de
prevencion de fraudes y
concientizacion a clientes.




* Medidas de Seguridad: (Antes).

1. Proteccién y Confidencialidad de la informacion: Encriptado de la
informacion y Navegacion Segura.

Encriptado de la Informacidn: Protocolo seguro hitps://www.santander.cl. Como
primera medida de seguridad en los sistemas transaccionales online que el
Banco Santander disponibiliza a sus clientes, se encuentra el uso del protocolo
seguro "hitps” y certificados digitales de firma con algoritmo SHA256 , el cual
tiene como objetivo mas importantes la encriptacion de la informacién que
viaja desde el equipo del cliente hasta los servidores del banco, otorgando
confidencialidad e integridad de la informacion y previniendo cualquier tipo de
ataque de intercepcion de la comunicacion y robo de datos. Referencia también
en la pagina 5 (navegacion por la web de manera segura).
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2. Factores de autenticacion de seguridad robustos “autenticacion y
autorizacion de transacciones online”.

El Bal:lCO a traves de su plataforma transaccional oniine, coloca a disposicién de
sus clientes las siguientes medidas de seguridad y factores de autentificacion de



flujo vy empleabilidad secuencial, aplicados en distintas fases del flujo del proceso
de pago, para mayor seguridad de los clientes:

a)} Clave de login de acceso a cuenta en el portal.

Es el primer factor de autenticacion de seguridad del sistema donde se autentifica
al cliente. Consiste en la autentificacion del cliente por su nro. De RUT y clave de
cuatro digitos, la que es creada por el mismo cliente, es de caracter personal
intransferible y es solo conocida por el cliente,
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En consecuencia, si ho se cuenta con la clave de ingreso al portal, no se puede
operar en la plataforma digital. Si existe un error en el ingreso de claves por mas
de 3 intentos fallidos, ésta automaticamente es bloqueada por el sistema.

b) Claves de Tarjeta de Coordenadas. (Super Clave}.

Es el segundo mecanismo de seguridad a validar por el sistema al cliente. Es un
sistema de seguridad que consta de 50 claves de combinacion Unica por tarjeta
de cliente, y es utilizada para autorizar transacciones de pagos y transferencias
remotas en los portales de atencién online. Cada vez que el cliente registre una
transferencia de fondos o realice pagos desde cualquiera de sus productos, el
Banco le pedira una combinacion aleatoria de 3 claves de coordenadas
diferentes, ubicadas en la tarjeta ‘Super Clave” tnica, asignada cada cliente.

El cliente deberd ingresar de acuerdo a la combinatoria Unica de su tarjeta de
coordenadas. Cabe sefialar, que esta tarjeta de coordenadas, es un medio fisico,
el que es asociado al rut del cliente y entregado de forma presencial al cliente,
luego de ser autentificado con carnet y validacion de huella dactilar en la sucursal
Bancaria. Este mecanismo es obligatorio para realizar cualquier transferencia a
terceros o pago de servicios.

Claves Tarjeta de Coordenadas o Super Clave.
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Si no se cuenta con el ingreso de las coordenadas correctas, la operacion es
rechazada. Si existe un error en el ingreso de claves por mas de 3 intentos
fallidos, al igual que se explica en el punto anterior, ésta automaticamente es
bloqueada por el sistema.

Adicionalmente se utiliza el calculo de las combinatorias unicas de la TC de 10
columnas y 5 fila, lo que da 50 elementos de los cuales el banco elige 3 en cada
desafio, con una duracién de tiempo, por lo que genera 19.600 combinatorias
Unicas para realizar las autorizaciones de las transacciones.

¢) Clave dinamica de un solo uso enviada via SMS al cliente (Clave 3.0)

Clave 3.0. (OTP): Es el tercer mecanismo de seguridad en el orden a validar por
el sistema al cliente. Banco Santander envia y valida con una 3era. clave de
seguridad dinamica y de un solo uso, para todas aquellas transacciones
electronicas que cumplan con ciertos criterios y condiciones de riesgo.

La clave 3.0, es enviada via SMS al nro. de teléfono movil del cliente, el cual se
encuentra registrado en la base de clientes del Banco, cada vez que se realice
una transferencia electrénica.

ATLRCION!
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Si el cliente no ingresa la Clave 3.0 cuando ésta es requerida por el Banco, la
operacion no sera realizada. Si existe un error en el ingreso de claves por mas de
3 intentos fallidos, esta automaticamente es bloqueada por el sistema.

d) Clave Santander Pass: Permite autorizar las transacciones desde el celular,
previamente enrolando la aplicacion con las credenciales del cliente.

ADIE T et

Video tutorial:
https://www.youtube.com/watch?v=nseegd6QqzU&feature=emb logo




Mecanismos de Seguridad por Tipo de Transaccion.

Transferencia electronica de fondos (TEF) a terceros del mismo Banco u otro
banco:

Clave de login de acceso al portal.

Autorizacion con clave de tarjeta de coordenadas. (Super Clave).

Validacion con tercera clave via SMS al nimero de Teléfono del cliente. (Clave
3.0).

El cliente es Notificado del pago o transferencia, a su correo y aplicacion push
en app Santander 2.0.

A Continuacion, las acciones que podrian realizar los clientes.

Transferencia entre productos del mismo_cliente (Avance de Linea de crédito,
Avance de Tarjeta de crédito a cuenta corriente del mismo cliente):
- Clave de login de acceso al portal.

El cliente es Notificado del pago o transferencia, a su correo y notificacion PUSH
en app Santander 2.0.

Pago en linea de servicios a través del Portal Santander:
- Clave de login de acceso al portal.

- Autorizacion con clave de tarjeta de coordenadas. (Super Clave).
- Notificacién via correo y PUSH acerca de los pagos realizados en app
Santander 2.0.

3. Politicas de accesos y contrasefas.

Los portales transaccionales online Persona-Empresa del Banco Santander,
cuentan con politicas de accesos, bloqueos y contrasefas, los cuales dan
seguridad, confidencialidad y robustez a los procesos de autentificacion de los
clientes en el sistema, se mencionan a continuacion:

a) Politica de robustez de contrasefia en flujos de creacion y cambio de clave
login de acceso a cuenta en el portal.
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b) Bloqueo por intentos fallidos de ingreso de clave login portal.

& Santander

Servicio Bloqueado

3320 3000 (anteponer desdat

Banco Santander

c) Blogueo por intentos fallidos de ingreso de clave de coordenadas.

-
L T R,

Sl (amail
[F 3 RATAUE AT IRV
s s e coonmas inpesali v con il e e i e e e, por s o, 2 e sevicio d vl
o de Doy
Tawz de {nlle
(&7
Tagewis a

d) Blogueo por intentos fallidos de ingreso clave 3.0. (OTP).
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4. Control de Monto Limite de transaccion por dia.

Actualmente Banco Santander, en sus portales transaccionales persona-
Empresa online, establece y maneja controles de montos limites diarios por
transferencia.

a) Portal Persona: Monto limite maximo transferencia por dia 5M.

Monto de k Transterendn.
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b) Portal Empresa: Monto maximo transaccion 7M.

5, Nuevo limite para primeras transacciones permitido por Banco Santander.

Portal Persona: Monto limite ($250.000) 1ra transferencia electrénica a nuevo
beneficiario, que comenzo a regir desde Noviembre 2018.

Por tu seguridad te informamos gue |a primera transferentia a una nueva

cuenta, ne podrd exceder $250.000. La segunda transferencia a esta nueva
cusmta podra realizarse luego de 24 hrs. y por un monto maximo diario de
20U

6. Monitoreo y baja de sitios phishing en internet.

Banco Santander, posee un proceso de Monitoreo y baja de sitios phishing (ver
pagina 3, “Tipos de fraudes electrénicos detectados en la actualidad”); que tiene
como objetivo detectar y dar de baja los sitios phishing o sitios maliciosos que
simulan ser sitios legitimos del Banco Santander, alojados en el internet.

7. Monitoreo de seguridad 7x24 (SOC), ante ciber ataques.
Banco Santander, cuenta con una unidad especializada de monitoreo 7 x 24, de
deteccidn, prevencion y respuesta ante eventos de amenazas de ciberseguridad o
ciber ataques, dirigidos a la plataforma Bancaria.

8. Equipamiento de seguridad y proteccion perimetral a la infraestructura y
sistemas del Banco.

El Banco Santander, cuenta con sistemas de proteccion de seguridad de sistemas
y perimetral de Ultima generacion, que previenen las amenazas de ciberseguridad,
también con un equipo especializado en el area de ciberseguridad, los cuales se
encargan de garaniizar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la
informacion, servicios y sistemas del Banco.
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Dentro de proteccion de equipos se pueden mencionar:

a) Firewall y Web Application Firewall (Cortafuegos).

b) Sistemas de deteccidon y Prevencién de Intrusos IPS-IDS.

¢) Sistemas de prevencion de ataques volumétricos de denegacién de servicio.
d) Sistemas de prevencion de ataques de dia cero,

e) Sistema de cargas y Balanceo.

f) Otros.

Topologia de Sequridad, Banco Santander.
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DMZ: Zona desmilitarizada (en inglés, demilitarized zone).
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9. Campaiias de comunicacion de prevencion de fraude y concienciacion:

Banco Santander pemmanentemente difunde camparias de prevencion del fraude y
concienciacion a sus clientes a través de diversos canales y medios de
informacién, para prevenir y evitar que sus clientes sean victimas del fraude,
generar conciencia, y entregar recomendaciones de seguridad y prevencidn de los
tipos de fraudes de la actualidad.

Los medios utilizados para informar las campanas preventivas, se realizan a traves
del sitio publico del Banco Santander (www.santander.cl), sitio privado (cliente
dentro de su cuenta), a través de correos electronicos, redes sociales y diario
digitales de informacidn (Diario, La Tercera).

Actualmente el Banco Santander tiene disponibles las siguientes Campafias de
prevencion:
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Mensaje enviado al correo electrénico personal de cliente registrado en
Banco Santander.
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Publicaciones semanales con patrocinio en Facebook Santander Chile.

E Bublizciones semanzles son pelmonic on Facebook Szntander Chie
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Campaias de prevencion en sucursales.
En la actualidad, en las Sucursales de Banco Santander, se presentan 4

tutoriales activos en las pantallas de las Sucursales, los cuales entregan
consejos y tips para prevenir fraudes.

F. Consejos para deniiiicar un phishing | Samtander
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En el siguiente link de YouTube se encuentran estos tutoriales disponibles.

https://www.youtube.com/playlist?list=PLpEge FOK{72PmAIjHRkcZ|{CLUXm_ M2YB4

¢ Sabes como identificar un SMS de
eoue;u;mm estafa? | Santander

mMENMC_1:25 . SantanderChile

Te ensefiamos a evitar la clonacién de
tarjeta | Santander
AL ES EL CLONADO

AT IRREN SantanderChile

Consejos para identificar un phishing |
Santander

SantanderChile

Aprende con Santander a reconocer una

AN cstafa telefonica | Santander

TELEFO'0:52 SantanderChile

Nota: Las campafias van rotando y cambiando periédicamente (por mes).
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= Medidas de Seguridad: {Durante).
1. Monitoreo de transaccionales inusuales con patrén de Fraudes de clientes.

El Banco Santander, cuenta con sistermas de deteccién y mitigacion de fraudes,
también coh un equipo de analistas Monitoreo y especialistas de Gestion de
fraudes, quienes tienen como objetivo detectar los comportamientos
transaccionales de posibles fraude en clientes y prevenir o mitigar el desarrollo y
materializaciéon del fraude en los clientes, gestionar el fraude y aplicar las
acciones de segquridad que correspondan ante un evento de fraude, con el fin de
reducir el impacto y la continuidad de un evento de fraude en los clientes. Se
adjunta consola de Monitoreo de Eventos.

tary bade e W

2. Bloqueo de cuentas (origen-destino) y claves de acceso del cliente
afectado.

Luego de detectado y confirmado un fraude o en vias, en un cliente, el analista
de Monitoreo y gestion de fraude {en Banco Santander), procede de manera
inmediata con los blogueos de las cuentas origen (para evitar que continde la
fuga de fondos) y cuentas destinos para bloquear y retener los fondos
defraudados.

Adicionalmente, se bloquean las claves de accesos del cliente afectado al
sistema, se marca en base Negative File el RUT del beneficiario destino
defraudador y se marca en lista negra la cuenta receptora de los fondos
defraudados.
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3. Contacto con el cliente y recomendaciones de seguridad que debe seguir
el cliente para el desbloqueo de las cuentas.

Posteriormente de aplicar los blogqueos de seguridad, se contacta al cliente a
través del ejecutivo, para indicar las acciones de seguridad que debe seguir el
cliente y recomendaciones de seguridad que debe cumplir, para posteriormente,
proceder a realizar el desbloqueo de la cuenta.

Entre las recomendaciones de seguridad se encuentran:

“Cliente registra movimientos no habituales, que pueden permitir fa ocurrencia de un
eventual fraude, por lo cual necesitamos que puedas contactarlo e indicarle lo
siguiente:

Se ha realizado un bloqueo preventivo de la cuenta del cliente, se solicita proceder con
las siguientes acciones:

- Es necesario que el cliente realice una limpieza a su computador y a todos los
equipos con los cuales opera regularmente con el Banco (celular, tablet, pc oficina,
pc¢ casa, etc.), luego debe instalar Antivirus.

- Nunca debe entrar en la web del Banco haciendo clic en links incluidos en correos
electronicos o eventualmente desde algiin buscador (Google). Muchos correos
fraudulentos utilizan nombres e imagenes corporativas de empresas, sin embargo,
al hacer ingresar a los links, son re-direccionados a webs fraudulentas.

- Finalmente, cabe destacar que en los Portales del Banco Santander o a través de
correos electrénicos, nunca se le solicitara informacion de la SUPERCLAVE (Tarjeta
de Coordenadas) para desbloquear su cuenta o actualizar algin aplicativo.

Nota: Favor informar cuando cliente haya realizado cambio de claves y se le entregue
nueva superclave, para dejar su cuenta desbloqueada.”

4, Bloqueo de direcciones IPs defraudadoras.

Una vez detectada una direccion IP de origen fraudulenta, y tomadas las
acciones de seguridad con los clientes afectados, la direccion IP es bloqueada
para su ingreso en los portales del Banco.

5. Notificacion via correo y push App 2.0, al cliente por movimientos en
cuentas.

El Banco Santander, notifica a través de correo y mensaje PUSH por la APP
movil 2.0, los movimientos realizados en la cuenta del cliente. El cliente es
notificado de toda transaccion ejecutada dentro del Portal Santander, esto puede
ser a través de correo electrénico registrado por el cliente y en caso que cliente
tenga instalada la APP de Banco Santander en su equipo celular es notificado
por medio de mensajeria Push.

El Banco cuenta con este servicio de notificaciones de forma gratuita, la cual
puede ser administrada y configurada por el Titular de la cuenta.
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6. Reporte de fraude y solicitud de retencion de fondos a Bancos destinos.

Posteriormente a confirmar un evento de fraude con fondos transferidos a
cuentas de terceros de otros bancos, el analista de gestion de Fraudes Banco
Santander, procede de manera inmediata a reportar el evento a las unidades
de gestion de fraudes de los bancos destinos y solicitar la retencion de los
fondos en caso de ser factible.



« Medidas de Seguridad: (Después del Fraude).
1. Investigacion del Evento o reclamo de Fraude.

El equipo de especialistas de gestion de fraudes del Banco Santander, realizan
un analisis e investigacion exhaustiva, de las distintas fuentes de informacién
tecnolégicas y antecedentes para determinar la causa u origen del fraude y tomar
las acciones correspondientes.

2. Recuperacion de fondos en Bancos destinos. (en caso de existir fondos
retenidos).

En caso de que las unidades de gestion de fraudes de los Bancos destinos
(receptores de los fondos reportados) informen que los fondos lograron ser
retenidos, se inician las acciones legales para proceder con la gestion de
recuperacion o devoluciéon de fondos a su cuenta origen del cliente Banco
Santander.

En relacién a las medidas de Prevencién y Deteccion de Fraudes en Medios
de Pagos (Tarjetas de Débito y Crédito):

I.  Banco Santander Chile cuenta con todo el Parque de Tarjetas migrado a
tecnologia Chip, por lo que el comercio que tenga esta tecnologia solo
permitira la transaccion con CHIP, asegurando que es la tarjeta fisica la que
esta operando.

Respecto de la Tecnologia Chip, se indica lo siguiente:

La tecnologia EMV define un conjunto de estandares de seguridad para las
transacciones con tarjeta de débito y crédito, que también pueden usarse
para los pagos moviles NFC. Cominmente llamadas “"tarjetas EMV" o
“tarjetas de crédito EMV", estas tarjetas usan un chip inteligente en lugar de
una banda magnética para alojar los datos requeridos para procesar una
transaccion, generando un cddigo Unico que es validado para cada
transaccion y el cudl no puede reutilizarse. Un estafador no podria hacer
una transaccion usando una tarjeta falsa con datos robados en un terminal
EMV porgue no podria generar el cédigo correcto.

La seguridad EMV se basa en una criptografia robusta que se utiliza para
generar los codigos de transaccion Unicos que permiten a la terminal
autenticar Ia tarjeta. Esta criptografia se basa en infraestructura de clave
privada, lo que significa que solo una tarjeta con chip personalizada con la
clave privada del tarjetahabiente durante la fabricacion puede generar una
transaccion valida.

il. A la fecha, Banco Santander Chile cuenta con 3D Secure™ (o 3DS), un
sistema de sequridad en el cual se autentican las transacciones por internet
Internacional para MasterCard, de los comercios que estan asociados a los
protocolos de Comercio seguro. Actualmente, a estas compras se les pide
clave de portal mas la clave de coordenadas.

Il. Por otra parte, Banco Santander cuenta con Webpay Plus, sistema de
seguridad en el cual se autentican transacciones por Intemet Nacional para
todas las marcas, de los comercios que estan asociados a los protocolos de
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comercio seguro. A estas compras se les pide clave de portal mas la clave
de coordenadas o Santander Pass.

IV. Notificaciones a clientes con diversos tipos de mensajeria, esto dependera
de las reglas que se encuentren configuradas en el Sistema de Prevencion
de Fraudes para Medios de Pagos, por ejemplo: transacciones de alto
riesgo, restricciones por Canales, bloqueos preventivos o definitivos, etc, Si
el cliente tiene instalado en su teléfono mévil la App del Banco, se genera la
mensajeria a través de Notificaciones PUSH, de lo contrario el envio se
realiza mediante SMS (Short Message Service) al nimero de teléfono
registrado en el sistema del Banco.

V. Campafias de comunicacion de prevencion de fraude a través del sitio
publico y privado de los clientes Santander, correos electronicos, redes
sociales y en las sucursales.

(*) Actualmente, Banco Santander Chile cuenta con un Sistema autonomo de
Prevencion de Fraudes para Medios de Pagos, permitiendo realizar Monitoreo
online de las transacciones de tarjetas de débito y crédito. Este monitoreo se
ejecuta de las siguientes formas:

Real Time: Monitoreo online, es decir se puede detener el fraude desde la primera
transaccion. El sistema antes de autorizar, solicita la confirmacion del sistema de
monitoreo anti fraude.

Near Real Time: La transaccion después de ser autorizada, llega al sistema de
monitoreo para su analisis, esto es un complemento ya que permite realizar
analisis con mas informacion.
3. Gestiones Legales y denuncias.
Banco Santander, activa las acciones legales contra los responsables de los
hechos, siempre y cuando exista un perjuicio a la organizacion. Banco Santander

se encuentra en disposicion de apoyar y aportar la informaciéon requerida en
procesos legales de sus clientes.

* Medidas de seguridad para proveedores {medios de pagos).

1. Servicio de Monitoreo 24*7.

Servicio que monitorea en linea las alertas que se generan por transacciones

con comportamientos riesgosos, con el objetivo de validar estos movimientos
con el cliente.
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2. Sistema Neural de Prevencion de fraudes Near Real Time.

Sistema que se alimenta de reglas y condiciones para alertar transacciones
riesgosas de los clientes, con el objetivo de tomar acciones preventivas ante
un posible fraude.

3. Secure Code:

Las Compras internacionales a través de internet que se realicen en comercios
adheridos a 3DS, poseen doble factor de autenticacion para realizar el pago
de la compra (Clave HB + coordenadas), datos adicionales de los datos de la
tarjeta.

b

Verifiedby MasterCard
VISA

El sistema 3D Secure, pemmite garantizar la identidad del titular de la tarjeta
durante una compra en una tienda online.

4. CHIP:
Las tarjetas cuentan con la tecnologia EMV, tecnologia la cual es mas segura
y hasta la fecha no se ha sido posible clonar el CHIP.
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5. 100% Fallback:

Los terminales que estan con tecnologia CHIP vy la tarjeta tiene la misma
tecnologia, solo permita lectura de chip (operar / transaccional), lo que

genera seguridad, pues no es necesario deslizar la banda, la cual frente a
una clonacion es la mas vulnerable.

6. VGP. Servicio que permite la restriccion de transaccionar a las tarjetas de
débito de acuerdo a una zona geografica determinada, ejemplo: por
Regiones y/o Paises. Cliente puede configurar su tarjeta a través del sitio
privado del Banco.

7. Bloqueo/Desbloqueo.

Servicio de Bloqueo y desbloqueo de las tarjetas en linea, el cual el cliente
lo puede realizar a través de la app o el sitio privado.

& Santander
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8. Notificaciones.

Envio de mensajes en linea a través de la app notificando cada movimiento
de las tarjetas.

9, Alertas SMS:

Envio de mensaje de texto a los clientes notificando transacciones riesgosas.

o _;!;ﬁh

Mantenete nfo-mado
desde tu email y celular.
Mensajes ¥y Avisos.

Envid de mensaje de texto a los clientes notificando bloqueos preventivos y
definitivos.

Flujo de autorizacién de una compra (medios de pago)

El Banco Santander ofrece diversos productos y/ 0 servicios, entre los que se
encuentra el otorgamiento de tarjeta de crédito.

La tarjeta de crédito es un medio de pago y un instrumento de crédito o
financiamiento personal e intransferible, que permite al cliente adquirir bienes y
servicios en cualquier establecimiento comercial del pais y el extranjero.

El banco, previa evaluacion del cliente (rentas e informes comerciales) le otorga
montos en dinero (pesos y/o dolares) a la tarjeta, los cuales el cliente puede
utilizar para comprar, pagar y girar, tanto nacionalmente como
interacionalmente,

Son llamadas tarjetas “de crédito” porque cuando se paga a través de ellas, el
banco que la otorgo esta concediendo un préstamo que se debe pagar de
acuerdo al periodo que se elija, segun los plazos negociados con la entidad. Si
se paga con tarjeta de crédito un producto el valor se debe al banco que expidio
la tarjeta
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Las operaciones bancarias que se pueden realizar con tarjeta de crédito son:

- Medio de pago abierto y valido en cualquier comercio que acepte Tarjeta de
Crédito en Chile o el extranjero.

- Habilitada para realizar avances en efectivo desde cajeros automaticos, en
Chile y el extranjero.

- Acceso al servicio de Pago Automatico de Cuentas de Servicios con Tarjeta
de Crédito (PAT).

- El cliente puede utilizar las tarjetas de crédito para compra, tanto
nacionalmente como internacionalmente. Ello por cuanto se le otorga al
cliente montos en dinero en pesos y/o dolares a la tarjeta.

- Banco Santander utiliza un modelo de autorizaciones primero se debe
distinguir entre una compra presencial y una compra a través de las
plataformas on-line.

Compra Presencial.

Clave PinPass.

Consiste en la clave secrefa de Tarjeta de Crédito para utilizar los cajeros
automaticos y efectuar compras en comercios.

PinPass v

Tecnologia Chip.

La tecnologia chip crea datos dinamicos, lo que hace que cada transaccion sea

unica y virtualmente imposible de replicar
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Para efectuar una compra a través de tarjeta de crédito con chip, si se cuenta
frente a un terminal habi#itado efectuado los siguientes pasos:

PASO 1.
Debe Insertarse la tarjeta en el lector.

PASO 2,
Se deja la tarjeta en la terminal y siguen las instrucciones que aparecen en
pantalla para luego ingresar PinPass (clave personal).

PASO 3
Se debe retirar la tarjeta cuando la temminal indique que se ha finalizado la
transaccion.

Compra a través de los comercios on-line.

Para proceder a la autorizaciéon de las transacciones efectuadas a través de
tarjeta de crédito, se distingue entre las transacciones nacionales e
internacionales, operando distintas figuras.

Para las transacciones nacionales, interviene la figura de Transbhank.

Para las transacciones internacionales, la autorizacién la otorgan
directamente las marcas (Visa, Mastercard y American Express).
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Gréfico de flujo de Transacciones Nacionales e Internacionales.

Se exphca en fon'na graf ca el proceso cle autonzacuon

.
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transhank.  Marcas

. t omercios — Banco

- Cliente realiza compra en Comercio Fisico /ATM o Web y para realizar el pago
de ese bien o servicio, debe acercar o ingresar el plastico en el POS/ATM y
para el caso no presencial, debe digitar la informacion de 1a tarjeta en la pagina
web del Adquirente (Redbanc; Transbank; Multicaja; etc.).

- Una vez que cliente confirma la transaccion en POS/ATM o pagina web para
solicitar la Autorizacion de la transaccion, comercio/ATM a través de su
Adquirente envia la informacion de la transaccién a la Marca (Visa, AMEX o
MasterCard).

- Las Marcas reciben estda mensajeria en linea y efectuan validaciones del punto
de vista del riesgo de fraude, que puede significar rechazar o no la transaccion
por este motivo, si ello no ocurre, se envia a emisor/Banco Santander para la
Autorizacion de la compra.

- Emisor/Banco Santander, recibe la mensajeria y valida principalmente:
o Seguridad de la tarjeta, criptografia de la tarjeta (Datos del plastico).
o Riesgos del punto de vista de Fraude.
o Situacion y/o condicion del plastico para operar.

- Realizada la evaluacion de la transaccién por el emisor/Banco Santander quien
Aprueba o Rechaza la solicitud de Autorizacion de la Compra e informa a la
Marca para continuar flujo de respuesta.



Marca recibe la respuesta del Emisor/Banco Santander (Aprobada o
Rechazada) e informa al Adquirente para que este visualice la respuesta en el
front utilizado por el cliente, es decir, POS/ATM o Sistema WEB.

Cabe mencionar, cuando el cliente realiza una compra por canal no presencial
en un comercio seguro, el Adquirente solicita previamente a la Autorizacion de
la compra, la autenticacion del cliente por medio de los sistemas del Banco
(seguridad), si esta es correcta, la transaccién se envia a la marca y sigue flujo
mencionado anteriormente para Autorizar la compra.

Transacciones Presenciales y no presenciales,

Las transacciones presenciales son validadas con lectura de CHIP, ya que
todos los plasticos cuentan con esta tecnologia.

Las transacciones no presenciales (Internet)

Transacciones Nacionales

Se realizan utilizando una plataforma de compra (webpay plus), para esto el
comercio debe estar adherido a esta modalidad de comercio seguro.

Para efectuar las transacciones se ingresan los datos de seguridad de la
tarjeta:

Numero de la Tarjeta
Fecha de Vencimiento
CVV2 (Card Verification Value).

Adicionalmente de validar los datos de la tarjeta, se autentica con la clave
del portal del cliente y las coordenadas solicitadas de la tarjeta Stper Clave.

Paso a Paso:

. Se elige producto y/o servicio que se desea comprar,

Se selecciona método de pago, para pagar con Tarjetas se realiza bajo la
plataforma de Webpay Plus.
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4. La plataforma de Webpay Plus solicitara las claves para validar transaccion.
Dirigiéndolo automaticamente al sitio privado del Banco, donde el cliente
para ingresar al portal Santander personas debe contar con una clave de
cuatro digitos “clave login de acceso a cuenta en el portal”.

La clave login, consiste en el primer factor de autenticacion de seguridad del
sistema con el cual se autentica al cliente, esta clave es creada por el mismo
cliente, es de caracter personal e intransferible, sélo conocida por el cliente
y dinamica en cuanto éste pude cambiarla cuando lo desee.
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5. Una vez ingresada la clave login, se solicitara la super clave, que es la clave
contenida en la tarjeta de coordenadas asignada al cliente, la que contiene
multi-combinaciones. Luego, se solicitara una combinacion Unica que no se
repite nunca, para realizar las operaciones por Intemet.
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6. Con este ultimo paso se finaliza la compra, y se pasan a realizar las
validaciones correspondientes.

Transacciones Internacionales

Para las transacciones realizadas con tarjetas de crédito Mastercard o tarjetas

de débito Masterdebit en comercios adheridos a Mastercard Secure Code se

realizan utilizando una plataforma de compra segura.

Para efectuar las transacciones se ingresan los datos de seguridad de la tarjeta:

- Ndmero de la Tarjeta

- Fecha de Vencimiento

- CWV2 (Card Verification Value).

Adicionalmente de validar los datos de la tarjeta, se autentica con la clave del
portal del cliente y las coordenadas salicitadas de la tarjeta Super Clave.

Paso a Paso:
1. Se elige producto y/o servicio que se desea comprar.

2. Se selecciona método de pago.

@ Formade Pago

Tipo de Pago - Tarjeta Crédito / Débito v

=

Alna selecconar ninguna terjeta, podra introducr una nueva en la siguiente panialta

3. Seingresan los datos de la tarjeta

Datos de jaoperacion Pagar con Tarjeta -
- - - I N
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4. La plataforma solicitara las claves para validar transaccién. Dirigiéndolo
automaticamente al sitio privado del Banco, donde el cliente para ingresar al
portal Santander personas debe contar con una clave de cuatro digitos “clave
login de acceso a cuenta en el portal”.

La clave login, consiste en el primer factor de autenticacion de seguridad del
sistema con el cual se autentica al cliente, esta clave es creada por el mismo
cliente, es de caracter personal e intransferible, sélo conocida por el cliente
y dinamica en cuanto éste pude cambiarla cuando lo desee.

& Santander . mastercard

Bienven.da & Banco Santander
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5. Una vez ingresada la clave login, se solicitara la super clave, que es la clave
contenida en la tarjeta de coordenadas asignada al cliente, la que contiene
multi-combinaciones. Luego, se solicitara una combinacion unica que no se
repite nunca, para realizar las operaciones por Internet.

?
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6. Con este Ultimo paso se finaliza la compra, y se pasan a realizar las
validaciones correspondientes.
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- Politicas de seguridad y control sobre proveedores Banco.

Banco Santander, posee un Marco Metodoldgico de Control y Gestion sobre sus
Proveedores, en el cual se establecen las directrices acerca del control, gestion y
seguimiento de los proveedores del banco en el ambito de |a gestion del riesgo

CONTROLES RELACIONADOS CON PROVEEDORES.

El Modelo de acuerdos con lerceros y control de proveedores, establece
mecanismos de gobierno para gestionar el Riesgo Tecnolégico y Operacional en la
relacion con los prestadores de servicios externos de los que dependen operaciones
del Banco y sus filiales, cuyo objetivo es lograr un alto rendimiento y el
reconocimiento de esos riesgos en la gestion de servicios extemnalizados. Para
alcanzar el cumplimiento de lo anterior, el modelo cuenta con una figura estratégica:
el Gestor de Servicio, quien debe ser un nexo entre el Banco (su Unidad) y el
proveedor y, su Unidad con la Gerencia de Riesgos No Financieros, la Gerencia de
Riesgo Tecnoldgico y Operacional, y la Gerencia de Administracion, garantizando la
existencia y ejecucion de mecanismos de control y seguimiento.

Dentro de las principales funciones del Gestor de Servicio, estan (a) tener
plenamente identificados a los proveedores asociados a servicios criticos de su
responsabilidad. (b) mantener actualizados los datos del proveedor, datos de
contacto, informacion legal, némina del personal del proveedor que trabaja
directamente o en instalaciones del Grupo Santander, e informar a la Gerencia de
Administracion y la Gerencia de Riesgo Tecnoldgico y Operacional cuando éstos se
modifiquen (¢) verificar, al menos anualmente, que el contrato se encuentra
actualizado con los servicios recibidos, las clausulas minimas de Riesgo Tecnologico
y Operacional, y de corresponder, que la boleta de garantia se encuentre vigente y
por un monto adecuado al servicio; (d) realizar anualmente la evaluacion de los
riesgos del proveedor, realizar seguimiento y mitigar el riesgo identificado; (e )
Asegurar al menos anualmente que las clausulas de Riesgo Tecnologico y
operacional estan actualizadas y se cumplen, obteniendo las evidencias de ello; (f)
Al menos anualmente adquirir, conocer y difundir entre los integrantes de su equipo
y de la Gerencia de Riesgo Tecnoldgico y Operacional, los Planes de Continuidad
de Negocio del proveedor, el calendario de actualizacion de éstos, como tambien el
plan anual de pruebas La Gerencia de Riesgo Tecnoldgico y Operativo, llevara un
control sobre el cumplimiento de estas funciones informando en las instancias que
corresponda los resultados. La herramienta a utilizar es el “Cuadro de Mando”.
Controles existentes en Unidad de Fraude y Seguridad de la informacion de Banco
Santander.

- Se indica breve resena de ejemplo de caso investigado.
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OBS. Analizar y ver si existen vestigios de acceso del cliente en el sistema
Banco en la fecha y hora reportada por el cliente en su denuncia escrita.

Se adjuntan evidencias de registros.

Se puede constatar que conforme registros del Banco, existe solicitud de creacion
de clave para el cliente de uso del portal de Banco Santander el:

R . USUARIO  |EVENTO ~ |ESTADOD
20/01/2017 10:02:47 | W‘Crear solicitud de clave |Solicitada

La clave personal para la utilizacion del portal, fue creada por su titular el:

10/02/2017 23:40:04 isbadetiinit C ambiar clave Activa

Se debe analizar y adjuntar Contrato con Clausulas (a modo de ejemplo).
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En cuanto a las claves de sequridad, el contrato celebrado por el cliente sefiala.
Y
94. Clave Secreta y Medidas de Sagunidad: La clave pam el uso de a Tarjels de Credito e3
secrela, personal e intransferible, por io que el Clienls debe mantener la debida  difgencia,
siglo y cuidado en su utilxacitn, En £aso que al Cliente tomare conocimiento que su(s)
Tasjota(s) de Crédio hubiere(n) sido falsificada(s) o adulterada(sj, como asimismo, on caso de
extravio, hurto o robo de la(s) Taneta(s) de Crédito y/o claves secretas (PIN), el Clients queda

10.4.Firma siectrdmica: E! Cliente ha 3id6 Informnadao, entisnde y acepta asimilar jurigicamente
{a% ciaves secretas 0 fimas eleconicas que el Banco le proporcione (inciida su PIN de Tarjela
de Dabio) a su fima manuscrta, £l Cliente ee obliga a mantener of debido culdado en 2
utfizacion de su clave secreta asumiendo 1a responsabifidad por tos perjuicios que su mal uso o
la wilizagion ermdned pueda ocasonarle al micmo Cliemts, al Banco /o 2 tercerss. cuando
dicha mal utilizacon Is sea imputable a & €1 Clienle 2cepta que, en fa primera oportumidad

Analizar si se vulneracion a las medidas de seguridad de Banco Santander.

Para efectuar las operaciones de pago de servicios, necesariamente debe existir
clave de acceso y Super-Clave, ambas en poder del titular.

- Se deben analizar las Transacciones no reconocidas.
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e Conclusiones.

En la actualidad existen diversos mecanismos por los cuales los ciber-delincuentes pueden
capturar la clave de acceso de un cliente Bancarizado, esto es a través de sitios web
maliciosos o correos phishing, malwares / troyanos, usando técnicas de Ingenieria social,
etc.

Realizados los analisis técnicos a las plataformas y el funcionamiento de los sistemas, no
existe evidencia de que los estandares de seguridad del banco hayan sido vulnerados. Esto
porque se concluye que todos los controles, medidas de seguridad y de autentificacion
operaron de forma efectiva y satisfactoria, por lo cual todas las claves utilizadas fueron
validadas por el sistema de forma “exitosa” corresponden a las claves ¢ credenciales del
cliente las cuales son sélo del conocimiento y uso Unico del cliente:

o Clave de acceso al portal (Empresa, persona).
» (Claves tarjeta de coordenadas.
¢ Clave 3.0 (OTP).

Se incorpora a este informe el actual mecanismo de autorizacion Santander Pass y la
explicacién de cémo activarlo.

Fueron incorporadas las evidencias de las politicas de blogqueos vigentes actuales con que
cuenta el Banco Sander: intentos fallidos de clave de acceso, tarjeta de coordenadas y
clave 3,0.

El Banco Santander cuenta con la unidad de Servicios de Atencién al Cliente (SAC), para
que el cliente frente a cualquier evento deba llamar al Call Center (600) 320 3000 24 HRS,
si registra entre sus transacciones compras que desconoce ejecutar, donde el
requerimiento del cliente se ingresa al sistema SAC, y puede realizar el bloqueo de
inmediato de sus productos.

Se actualizé con un flujograma de gestion de reclamos a raiz de la entrada en vigencia de
la Nueva Ley de Fraudes.

Se actualiza funcionamiento y proceso de autorizacion de operacion de WEB PAY PLUS y
3ds. La actualizacién de Medios de Pagos del Banco Santander donde el nuevo flujo no
incluye a que las transacciones pasen NEXUS.

En Ia actualidad, existen diversos mecanismos por los cuales los ciber-delincuentes pueden
capturar la clave de acceso de un cliente Bancarizado, esto es a través de sitios web
maliciosos o correos phishing, a través de malwares/troyanos, usando técnicas de
Ingenieria social, etc.

Este es un informe genérico, por lo que se deben analizar y acompaiiar antecedentes de
los hechos del caso particular.

Finalmente, destacar que el uso, custodia y confidencialidad de los productos y claves de
seguridad, son de exclusiva responsabilidad de los clientes, por lo que éstos deben tomar
las medidas necesarias para evitar que lleguen a conocimiento o uso de terceros. De igual
forma, es responsabilidad de los clientes tener y mantener debidamente actualizada la
seguridad tecnoldgica de sus equipos computacionales y de comunicacion, a fin de evitar
los fraudes y utilizacion de sus accesos y autorizaciones de sus transacciones por terceros.



Anexos (que se deben adjuntar, segiin corresponda).
Contratos
Diligencia de Reconocimiento.

Visita Inspectora al Banco Santander (Ejemplo).

Pdliza de Seguro con sus respectivos anexos {si aplica).
Informe Liquidacion Siniestro (si aplica, seguro).
Superintendencia de Bancos

= Normas Superintendencia de Bancos (Vales Vistas).

s Normas Superintendencia de Bancos (Tarjetas de Créditos).

c 0 0 0O 00
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CAPITULO 2-6

DEPOSITOS A LA VISTA

[. VALES A LAVISTA.

5. Emisién de vales & la vista,

Los vales a la vista o vales vista que emiten los bancos por cuenta de
terceros, pueden originarse solamente por la entrega de dinero en cfectivo por
parte del tomador o contra fondos disponibles que mantenga en cuenta corriente o
en otra forma de deposito a ks visla. Por consiguiente, st se loma ¢l vale vista
contra valores en cobro, el banco queda impedida de entregarlo hasta que se
cumpla la gestion de cobro del documento con que fue tomado, salvo que opte por
liberar la retencion segiin Jo previsto en et Capitulo 3-1 de esta Recopilacion.

Los bancos podrin cobrar comisiones por la emisién de vales a la vista.
Cuando establezcan este cobro, deberan anunciarlo mediante avisos que colocarin
en un lugar visible de sus oficinas. sehalando ¢l importe de la comision que cobra-
TR por €se servicio.

2. Devolucion al tomador del importe de un Vale Vista emi-
tido a favor de un tercero.

Los vales a la vista pneden extenderse, fundamentalmente, en dos for-
mas distintas: a) a favor de un beneficiario que es ¢l mismo tomador o un repre-
sentante legal o mandatario de él; o, b) a favor de un beneficiario que es un
tercero, caso en ¢l cual opera la estipulacion a favor de otro, tratada en ¢l articulo
1449 del Codhgo Civil.

Esta coincidencia o falta de coincidencia entre tomador v beneficiario
reviste gran importancia para la devolucion que deba hacer ¢l banco emisor al
tomador, de la suma que representa el documento. en caso de que no haya sido
cobrado por el beneficiario.

Si la persona del tomador se confunde con la del beneficiario o si este es
un mandatario o representante legal de aqueél v asi se justifica ante el banco emi-
sor. éste podra devolver el dinero representado por ¢l documento, sea al tomador,
al beneficiario o a su representante.

Cireular XU 1404 2102 o



En cambio, si se trata de personas diferentes que no son mandatarios o
representantes legales del beneficiano o tamador. la existencia de una estipulacion
en favor de otro que no se sabe si ha sido objeto de una aceptacion expresa o tacita
de la persona a cuyo nombre se extendié el documento, obliga a tener un cuidado
adicional antes de efectuar la devolucion del dinero al tomador. Este normalmente
deberd acreditar que el beneficiario no ha efectuado tal aceptacion, mediante una
declaracion escrita en ¢l documento gue ¢l mismo beneficiario debera hacer bajo
su firma, expresando; "Devuélvase al tomador™. Esto puede también suplirse por
un endoso del documento suscrito por el beneficiario.

3. Pérdida o extravio y caducidad de vales a la vista.

Para los vales a la vista son plenamente aplicables las normas sobre pér-
dida o deterioro de titulos de crédito de que trata el Capitulo 2-12 de esta Recopi-
lacion Actualizada de Normas.

Por otra parte, estos documentos estan sujetos a caducidad segun las
normas del Capitulo 2-13 de esta Recopilacion.

Circular N 3.424 / 21.02.08
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1. CUENTAS DE DEPOSITO A LA VISTA.

Conforme a las disposiciones del Banco Central de Chile, los bancos
pueden mantener cuentas de deposito a la vista bajo la modalidad de "Cuentas de
ahorro a la vista™ segitn lo establecido en ¢} Capitulo HLE.2 de su Compendio de
Normas Financieras, o bien, en las "Cuentas a la vista” de que trata Capitulo
111.B.1.3 del mismo Compendio.

1. Cuentns de ahorro a la vista.

Para operar con las "Cuentas de Ahorre a la vista™, los bancos deben
cefirse a Jas instrucciones establecidas por esta Superintendencia en ¢l Capitulo 2-
4 de esta Recopilacion.

2. Otras cuentas de depisito a la vista.

Para abrir v mantencr cuentas de depésito a la vista conforme a las
normas del Capitulo HI.B.1.1 "Cuentas a la vista" del Compendio de Normas Finan-
cieras del Banco Central de Chile, Jos bancos deberan atenerse a las sigmientes dis-
posiciones;

2.1. Caracteristicas de las cuentas,
Las "Cuentas a la vista" tienen las siguientes caracteristicas basicas:

a) Son en moneda nacional ¥ no devengan reajustes, pudiendo convenirse el
pago de intereses en los términos establecidos por el Banco Central de Chile
en el Capitulo 111.B.1.1 de su Compendio de Normas Financieras. Los bancos
podran mantener citentas en moneda extranjera, las que no devengaran inte-
reses ni reajustes, debiendo cumplirse las condiciones que se indican en el
numeral 2.10 al tratarse de depositantes residentes en el exterior,

b) Pueden ser unipersonales o phiripersonales ¥ a nombre de personas
naturales o juridicas.

¢) Los bancos pueden cobrar comisiones por el mancjo de las cuentas.
2.2, Apertura de las cuentas.

2.2.1, Condiciones Generales de Apertura y suscripcion de
contratos.

Para operar con “Cuentas a la vista”, los bancos deberan aprobar v
protocolizar ante Notario Piiblico las Condiciones Generales de Apertura de Cuen-
tas a la Vista. Estas condiciones generales deberan estar disponibles para consulta
del pablico en el sitio web de la respectiva institucion, sin perjuicio de mantener
lamLién ejemplares fisicos en sus oficinas a disposicion de los interesados,

Circular N* 3.408 [ 19.03.00.-
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Para abrir una cuenta se debera suscribir un contrato entre ¢l banco y el
cliente, en que se hari referencia expresa al documento protocolizado que
contenga las “Condiciones Generales de Apertura de Cuentas a la Vista™ que co-

a.

Fl contenido del contrato, junto con las condiciones generales a las que
hace referencia, correspondera al dispuesto en «f Capitulo I11.B.1.1 antes mencio-
nado, sin perjuicio de agregar las clausulas adicionales que sean necesarias para
referirse a las caracteristicas particulares de la cuenta que se contrata.

Copia de contrato debers entregarse al titular de la cuenta.

2.2.2. Registro y verificacidn de los antecedentes bésicos.

Para la apertura de las cuentas deben verificarse v registrarse al menos
los siguientes antecedentes:

a) Numero asignado a la cuenta;
b) Nombre completo:

¢)  Nimero de cédula de identidad del titular o, en ¢l caso de personas juridicas,
de los apoderados;

d)  Domicilto:
€}  Profesién u ocupacion v edad, al tratarse de personas naturales; v,
f) Firma del depositante o, si se trata de una persona juridica. de fos

apoderados o tantes de ésta, facultados para girar. En las cuentas
pluripersonales E betin registrarse las firmas de todos los titulares.

Entodo caso, cuando se trate de cuentas abiertas a nombre de personas
juridicas. deben exigirse las escrituras que den fe de la existencia legal de la
socledad v de la calidad de representantes legales de las personas que se registren
como tales.

2.2.3. Depésito inicial,

Simultaneamente con la apertura de la cuenta debe efectuarse el depo-
sito inicial.

2.2.4. Apertura de cucntas mediante firmas electronicas.

De acuerdo con Jo establecido en el Capitulo [1).B.1.1 antes mencionado.
la apertura de las cuentas puede realizarse utilizando firmas electronicas, siempre
que el Directorio. bajo su expresa responsabilidad, hava aprobado las politicas.

procedimientos v sistemas para gestionar los riesgos Tegales v aperacionales v
prevenit la comision de delitos.

Circilar N° 4268 / 19.00.00
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Dichas normas iten, no obstante lo indicado en los numerales pre-
cedentes, operar de inmediato las cuentas bajo ciertas condiciones que, en todo
caso. deberan incluir limitaciones en los montos, disponiénduse de un plazo de 30
dias a contar de la fecha del pnmer depdsito para realizar la suseripeion v las
verficaciones necesarias para mantener abicrta fa cuenta.

El Directorio deberd ademis adoptar las medidas pam mantenerse
informado de los riesgos de estas operaciones, especialmente en lo que toca al
funcionamiento de los controles para la prevencion del lavade de activos de que
trata el Capitulo 1-14 de esta Recopilacion.

2.3. Utilizacién de sistemas de transferencia clectrénica de
fondos.

El uso de sistemas electronicos de transferencias de fondos para las
cuentas de depdsito a la vista se sujetard a las disposiciones generales establecidas
enel Capitulo 1-7 de esta Recopilacion.

En todo caso, los sistemas de cajeros automaticos n otros sistemas elec-
tronicos quie permitan depositar o girar automaticamente en las cuenias de depé-
silo a la vista deberin comprender los controles o procedimientos necesarios para
qQue ninguna cuenta se sobregire.

Los depositas podran efectuarse por ventanilla, mediante comprobantes
ﬁ depésito o por medios electronicos segiin lo indicado en el numeral 2.3 prece-
nte.

En las cuentas pueden depositarse. ademas de dinero efectivo. cheques
u otros valores a la vista v. en general. cualquier tipo de documentos de los que
habitualmente se aceptan en depdsito en cuenta cortiente bancana en moneda
nacional.

Se recomienda, sin embargo. a los bancos que, con el fin de prevenr
hechos delictuosos, se abstengan de aceptar depasitos en cuentas a nombre de per-
sonas naturales, constituxlos por chegues u otros documentos extendidos a la
orden de personas diferentes del titular de la cuenta, v en caso alguno aceptar tales
depasitos cuando los beneficiarios de Jos documentos sean personas juridicas. No
abstante lo expuesto, siempre sera admisible que el propio girador de un cheque
extendido a su nombre, a su orden o al portador, lo endose para depositarlo en
alguna cuenta ajena.

Los valores en cobro depositados quedan sujetos a retencion conforme a
las normas del Capitulo 3-1 de esta Recopilacion, debiendo el banco depositario
informar al titular de cualquier cargo que se efectiie en su cuenta con motive del

rechazo de un documento depositado en ella.

Circular N° 3,408 / 19.07.00,-
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2.5. Giros,

Los giros podrin efectuarse mediante cajeros automaticos u otros
dispositivos electronicos. o por ventanilla, utilizando para ese fin una papeleta de
giro que debe proporcionarle el banco.

Cuando las giras sc realicen por caja, los bancos deberdn comprobar,
ademas de la identidad del girador y la existencia de fondos disponibles. que la fir-
ma de la papelcta esté conforme con la del registro de Elc':nas que debera
mantenerse para el efecto.

2.6. Comisiones.

~ los bancos fijarin la modalidad que aplicarin en el cobro de
comisiones por ¢l manejo de Las cuentas y el niwnto que por ese conceplo cobrarin
a los respectivos titulares. conforme a las siguientes imstriceiohies:

a)  Elplan de cobro de comisiones que se establezca no podri hacer discimina-
cion alguna entre clientes que se encuentren en igual situacion.

bt Los bancos que cobren comisiones por las cuentas a la vista deberan
informar tal condicion v la correspondiente tarifa, en los estados de cuenta
que periddicamente deben enviar a los titulares de &tas o en un volante
anexo a dichos estados. Igualmente, deberan darlas o conocer mediante
avisos wecglmadm en sus locales de atencion de piblico. como también en su
sitw web.,

¢) Las comisiones serdn percibidas detravendo su importe de la cuenta que las
origine. En caso de que la comision que debe cargarse a ta cuenta fuera supe-
rior a su saldo, la diferencia podra ser imputada posteriormente si la cuenta
llegare a tener saldo.

2.7. Informacion al Piblico sobre pago de intereses.

Los bancos que acuerden el pago de intereses por los saldos mantenidos
en cuentas a la vista en moneda nacional, deberin informar en pizarra la tasa de
interés que pagaran por esos saldos, expresada en 1érminos anuales, sobre base de
460 dias. como también las condiciones que puedan exigirse para recibir ese bene-
ficio comwo, por ejemplo, ¢l requisito de mantener un determinado saldo minimo.
Asimismo, deberan informar que e} abono de los intereses se hara mensualmente.
calculado sobre los saldos mantenidos cn el mes precedente,

En ¢l caso que el banco cobre, por otra parte, comisiones por los seni-
cios relacionados con esas cuentas, segin lo indicado en el numeral 2.6 del pre-
sente titulo, v esos cobros afecten a las cuentas que devengan intereses, deberd
complementarse |3 informacion sobre la tasa de interés. con la relativa a las comi-
siones que Jas afectan v los conceptos por los cuales se aplicarin (administracion
de la cuenta; entrega de “cartola”; uso de cajero automitico; etc.). En los casos que
proceda, deberd informarse la periodicidad que cubre cada cobro, de modo que los
interesados puedan tener conocimiento tanto del beneficio que reciben por los
intereses quie se le abonardn, como de los costos que deban pagar por concepto de
las distintas comisiones, sea por la mantencion de la cuenta come por las opera-
ciones que se efectian en relacion con ella,

Circalar N™ 1,549 = 30,04 2003
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Sin perjuicio de esa informacion general, las instituciones depositanias
deberan informar mediante avisos en sus oficinas, con una anticipacién minima de
cinco dias a la fecha de su vigencia, cualquier cambio que s haga a las tasas de
interés vigenies. Ese aviso podra omitirse cuando se trate de un aumento de la tasa
vigente.

Fn la publicidad que se haga en medios escritos deberd incluirse la mis-
ma infermacion antedicha. Cuando se trate de publicidad en medios audiovisuales
se podra informar la tasa nominal ofrecida adicionada, en los casos que corres-
ponda, de una levenda que recomiende informarse sobte las comisiones a que
estin afectas las cuentas a la vista,

Por otra parte, las instituciones que mantengan una pagina “web”, debe-
tan presentar en ella, en un sitio que sea de facil acceso v ubicacion, ka informacion
a que se refiere este numeral, incluvendo a modo itustrativo, unc o mas ejemplos
que muestren la rentabilidad neta que se obticne por aplicacion de la tasa de
interés ofrecida, menos los gastos a que, por conceplo de comisiones pudiercn
estar afectas esas cuentas.

2.8. Desahucio o cierre de una cuenta.

Las cuentas de depdsito a la vista son de plazo indefinido por lo que sus
saldos, mientras esté vigente la cuenta, no quedan sujetos a caducidad.

2.9. Envio periédico del estado de movimicnto y saldos.

Conforme a lo dispuesto en e} Capitulo 111.B.1.1 del Compendio de Not-
mas Financieras del Banco Central de Chile, las instituciones deposttarias deberan
enviar periodicamente a los titulares, estados numerados correlativamente con los
movimientos v saldo de las cuentas.

Para dar cumplimiento a esas disposiciones, los bancos depositarios
deberan sujetarse a las signientes instracciones especificas:

a) Encasode que no se pacte con el titular su frecuencia de entrega, los estados
de cuentas 3eberan enviarse a lo menos mensualmente. Sin embargo. no sera
necesanio caviar un puevo estado para una cuenta que no haya registrado
ninguna imputacion desde la fecha a que se refiere el iltimo estado remitido.

b) El estado deberd contener al menos la siguiente informacion: 1) nimero del
estado; ii) nombre completo del titular, direccion y nimero de cuenta; i) fe-

cha de cada débito v crédito; iv) importe de cada partida, identificando ¢l
concepto por ¢l cual se acreditd o debitd: v. v) saldo inicial v final de la cuenta
en ¢l periodo informado.

¢) Elestado se enviara por carta al domicilio registrado del titular, salvo que se
acuerde con e! cliente otra direccion o bien su entrega en un documento mag-
nético por correo electronico.

Curcular N* 3.549 - 30.04.2013
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2.10. Cuentas abicrtas a personas residentes en el exterior.

Lus bancos pudran abrir cuentas de depdsilo a la vista a personas nalu-
rales o juridicas residentes en el exterior, prescindiende del requisito de exigencia
del Rol Unico Tributario (RUT) mencionado e¢n ¢l Capitulo 20-1 de esta
Recopilacién.

La finalidad fundamental de estas cuentas, sera atender pagos que su
titular deha efectuar en Chile por diverss conceptos camn, por ejemplo, gastos por
Eiaasxplomién de negocios en el pais o aquellos previos a la iniciacion de activi-

es.

En todo caso, €l banco que proceda a abrir una cuenta de esta natura-
leza. debera reunir y mantener los antecedentes minimos que permitan identificar
al titular de ella, su actividad, las condiciones convenidas bajo las cuales operari la
cuenta v ¢} objeto de la misma,

2.11. Aplicacion de otras disposiciones.

Las "Cuentas a la Vista™ utihizadas para operar tarjetas de débito. que-
dan sujetas a las instrucciones complementanas sefialadas en ¢l Capitulo 2-15 de
esta Recopilacion Actualizada de Normas.

Como es natural, a las cuentas de que trata este titubo les son aplicables
todas las instrucciones generales que afectan a depdsitos v captaciones, tales como
las relativas al encaje, reserva técnica, prohibicion de ofrecer otros beneficios apre-
ciables en dinero a los titulares, distintos al pago de intereses en los casos que
corresponda, etc.

Por las razones expresadas en el Capitulo 2-4 de esta Recopilacion para
las cuentas de ahorro, también resulta aplicable para las "Cuentas a la vista” la
recomendacion de esta Superintendencia en orden a abstenerse de recibir sn saldo
en garantia, la que, en todo caso, no es valida para los efectos de los limites de
crédito del articulo 84 de la Ley General de Bancos.

Circular N*® 4.540 - 30.04.2013



o Superintendencia de Bancos (Tarjetas de Créditos).

CAPITULO 8-3
TARJETAS DE CREDITO

1. Emisién de Tarjetas de Crédito.

De conformidad con las disposiciones de} Capitulo 111.J.1 del Compen-
dio de Normas Financieras, del Banco Central de Chile, las entidades gue emitan v
eperen sistemas de tarjetas de crédito deberan cstar inscritas en ¢l Registro de
Emisores v Operadores de Tarjetas de Crédito de esta Superintendencia.

Para los efectos de estas instrucciones v de acuerdo con la definicion
entregada por ¢l Banco Central de Chile, se entiende por “tanjeta de credito”
rualquier instrumento que permita a su tituwlar o usuario disponer de un crédito
otorgado por el emisor, utilizable en la adquisicion de bienes o en el pago de servi-
cios prestados o vendidos por las entidades afiliadas con el correspondiente emisor
u operador, cn virtud de convenios celebrados con estas, que importen aceptar ol
citado instrumento como medio de pago, sin perjuicio de las demas prestaciones
complementanias que puedan otorgarse al titular o usuano.

Los bancos quedan inscritos en el Registro de Emisores v Operadores de
Tarjetas de Crédito, en calidad de emisores, por el solo hecho de contar con
autorizacion de esta Superintendencia para funcionar, pudiendo operar por si
mismos las tarjetas que emitan o contratar la operacion total o parcial de las
mismas a una o mas entidades que se encuentren inscritas como operadoras.

Los bancos no podran actuar como operadores de tarjetas emitidas por
terceros. Para los efectos de estas normas, se entiende que un bancoe no actia en
calidad de operador en los siguientes casos en que la responsabilidad de pago
recae sobre el emisor: 1) cuando paga a los establecimientos comerciales las
adquisiciones de bienes o servicios efectuadas mediante tarjetas de la nusma
marca, pero emitidas por otra entidad emisora del pais; o, ii) cuando sea
autorizado por esta Superintendencia para actuar como mandatario de un emisor
de tarjetas de crédito situado en el extranjero, en los términos previstos en el
Titulo IV del Capitulo i11.J.1 antes mencionado,

2. Informacion de tarjetas que decidan emitir.
Los bancos deberan informar a esta Superintendencia las marcas de las
tarjctas de crédito que decidan emitir, con anterioridad a su pucsta en circulacion,

debiendo indicar si ellas podran ser usadas en el exterior o sélo en el mercado
nacional.

Circular N 3.553 / 23.07.13
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3. Contratos,

El Banco Central de Chile ha dispuesto los contenidos minimos de los
contratos que deben suscribirse entre ¢l Emisor v los Titulares o Usuarios de
tarjetas de crédito. Para Jos demis contratos, esto es, los que tocan el ambito de
fiscalizacion de esta Superintendencia v que deben suscribirse entre los Emisores,
Operadores v las personas que aceptan las Tarjetas como medio de pago, las
entidades fiscalizadas se atendran a los siguientes criterios generales:

9.1.  Contratos con las entidades afiliadas.

Los contratos que celebren los emisores, o los operadores es su caso,
con los establecimientos afiliados que se comprometen a vender bienes o a prestar
servicios a los titulares de sus tarjetas, deberin especificar debidamente todas las
obligaciones v derechos de las partes, debiendo en todo caso estipularse:

- La responsabilidad de pago a las entidades, en los plazos convenidos con
arveglo a To dispuesto en el Capitulo I11.J.1, especificando el momento a partir
del cual se computan tales plazes, de acucrdo a las diferentes modalidades de
pago puestas a disposicion del tarjetahabiente.

- Los procedimientos v mecanismos de conciliacion v validacion de las
transacciones v de los montos que deben ser pagados a las entidades
afiliadas, asi como aquellos para realizar reclamos y solicitar rectificaciones.

- Las medidas de seguridad que las partes deben considerar para precaver el
uso indebido de la tarjeta v para cautelar la integridad v certeza de las
transacciones efecmadas por medio de dicho instrumento.

- Responsabilidad economica que le cabe a cada parte, ante el uso indebido de
las tarjetas o por los eventuales errores que pudicsen existir en la validacion
de las transacciones.

La identificacion de las redes y sistemas disponibles, para la transmision
electronica de la autorizacién ¥ captura de las transacciones efectuadas.

- Las causales para la suspension de semvicios, que tengan su ofigen en incum-
plimientos por parte de la entidad afiliada. junto a las condiciones v plazes
para la reposicion de las mismos.

- La responsabilidad del emisor u operador respecio de la continuidad del
servicio, asi como los procedimientos de contingencia ¥ eventuales
compensaciones a la entidad afiliada, ante una interrupcion de los mistnios.

1dentificacion de las marcas de tarjetas a las que es aplicable el contrato, asi
como uha mencion al derecho del establecimiento afiliado de clegir cuales
accpla.

Estructura tarifaria aplicable a cada uno de Jos servicios contratados, asi
como su periodicidad y formas de pago.

Circular N* 3.553 / 23.07.13
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3.2, Contratos cntre Emisores y los Operadores

Los bancos que encarguen la administracion de sus laretas a un
operador, dejaran claramente establecidos en los contratos los actos que constitu-
yen dicha atm:lnlstraclon ¥ las obligaciones que emanan de clla ¥ que contracn
ambas partes. Entre los aspectos minimos que deben ser abordados en fos
contratos estan:

- ldentificacion de los servicios contratados y de los requisitos y estandares de
operacion requeridos para la prestacion de cada uno de ellos.

- la responsabilidad del Dlxrador respecto de la continuidad de los servicios
contratados, asi como los procedimientos de contingencia v eventuales
compensaciones, ante una interrepcion de los mismos.

- Los senvicios que pueden ser externalizados por parte del operador v aquellos
que requieran contar con consentimiento particular del emisor,

- Estructura tarifaria aplicable a cada uno de los servicios contratados, asi
como su periodictdad ¥ formas de pago.

- La responsabilidad de la empresa operadora para cautelar la segundad yel
ﬁEc-rhmo procesamiento ¥ validacion de las transacciones, asi como las
igaciones economicas que se ongmen ante errores v transacciones

- La responsabilidad del operador de mantener un adecuado orden de los
archivos con el registro de las operaciones procesadas, asi como de los docu-
mentos gue respaldan esas transacciones.

Las obligaciones que le caben a cada una de las partes, en relacion a la
oporiuna liquidacion de los pagos.

Igualmente, en los contratos debera especificarse en forma expresa que
las bases de datos que se generen, con motivo de los procesos administrativos de
las tarjetas de crédito, son de exclusiva responsabilidad de los respectivos emisores
u operadores en su caso v, por ende, su uso o Ja informacion que de ellas puede
obtenerse no puede ser utilizada por terceros.

4. Sobre las caracteristicas y ¢l uso de las iarjetas
41 Informacion en las oficinas de atencién de piiblico.

Los bancos deberan mantener en su sitio web v en las oficinas en que
ofrezcan sus tarjetas de crédito al piblicn, una amplia informacion acerca de las
marcas. tipo de tanetas ofrecidas, requisitos para optar a ellas. sus principales
caracteristicas v condiciones de uso, asi como de las comisiones v/o cargos a que
estdn afectas, tanto en monto o tasa. como Jos conceptos por los cuales sc cobra ¥
la periodicidad de esos cobros.

Circular N* 4.553 / 23.07.1%
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4.2. Caracteristicas de las tarjetas

Las tarjetas de crédito son intransferibles v deben emitirse con obser-
vancia de Las mejores practicas existentes en este negocio.

Las tarjetas deberin contener. a lo menos. la informacién que permita
conocer: la marca, el nombre del emisor. su numeracion codificada v el nombre del
titular o de la persona autorizada para su uso, cuando se trate de tarjetas adi-
cionales.

4-3. Informacion al usuario para ¢l mancjo de las tarjetas.

Los banco deben instruir a los usuarios acerca de las precauciones que
deben tener en el manejo de sus tarjetas fisicas v de los medios en que ellas
ser utilizadas, especialmente para mantener en resguardo las claves personales, asi
como de las principales normas que rigen su uso.

4-4- Pérdida, hurto, robo, falsificacién o adulteracién de la
tarjeta

Conforme a lo dispuesto en la Lev N° 20.009. el emisor u operador,
segin corresponda, deberd mantener los servicios de comunicacion que le
permitan al titular avisarle en cualquier momento ¥ en forma gratuita, el extravio,
hurto, robo, falsificacion o adulteracion de su tarjeta.

£l banco deberd mantener informado a sus clientes, proporcionando al
menos informacion por esctito al momento de contratar el servicio v
manteniéndola en un lugar destacado de su sitio web. del procedimiento que un
afectado debe seguir v la via que puede utilizar para dar el correspondiente aviso.
En esa informacion se debe indicar siempre ¢l mimero telefonico de atencidn
permanente que se hava habilitado para ese servicio y que debe estar dlspomble
todos los dias del afo, durante las 24 horas, para recibir dichos avisos, come
también det uso de los otros medios que haya establecido para ese fin.

El banco o ¢l operador, en su caso, debera registrar la recepeion del
avise tan pronto lo reciba ¥ proporcionar al tarjetahabiente en ese mismo
momento v por la misma via por la que lo recibio, un nimero o codigo de
recepcion v 1a constancia de la fecha y hora de ingresa.

5.  Disposicion transitoria.
La aplicacién de las nuevas normas contenidas en el N° 3 de este

Capitulo, serd obligateria para los contratos que se celebren a contar del 2 de encro
de 2014.

Circular N® 1.553 / 24.07.13
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Banco Santander

1. Campaias publicitarias educativas a clientes de Banco Santander : Prevencion de
fraudes

1.1. Campafias seguridad Bancaria, pagina web Banco Santander *
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1.2 Educacidn a cliente sobre distintos tipos de estafa e ingenieria social: Smishing,
Pishing, Cuento del Tio.
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1.4 Prevencion de fraudes: Compras en comercio Online con tarjetas de crédito
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2.0. Campaiias prevencion de fraude: Facebook Banco Santander Chile 2
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3.4. Campaiias prevencion fraude Instagram: Correo electrénico fraudulento
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Eugenio Labarca Birke.
Gerente Defansa Procesal Banco Santander Chlle.

Presente

FRANCISCO JAVIER VARAS UNDURRAGA, Ingeniero, domiciliado en
Monroe N°¢ 6582, comuna de Las Condes, Santiago, perito judicial con
especialidades en Computacién e Informatica, Fraude y Delito informético, a
solicitud de don EUGENIO LABARCA BIRKE, para anexo complementario a
informe pericial sobre las medidas de seguridad con que cuenta Banco
Santander.

Vengo en evacuar el Anexo complementario de informe pericial sobre IP

Anex mplementario IP Informe Pericial

S’
Este informe, es un anexo complementario al informe pericial sobre las
medidas de seguridad con que cuenta Banco Santander,
La metodologia del presente informe pericial se basard en las siguientes
etapas:
o Objetivo.
» Herramientas del Trabajo Teorico.
e Desarrollo.
¢ Conclusiones.
Nl

RAut: 7.014520-0
Perito en Compulacion e informatica

1
IP Fraudes Banco Santander, V2.0
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Este informe anexo complementario, consiste en informar sobre el
concepto de IP con respecto a la conectividad que tienen los clientes del
Banco Santander a su sitio WEB.

« Herramientas del trabajo tedrico.

Se procede a entregar definicién de algunos conceptos técnicos con el
proposito de hacer entendible la lectura de este informe.

Direccién IP

Se entiende por IP (IP es un acronimo para Internet Protocol) son un
ndmero unico e irrepetible con el cual se identifica un dispositivo
(computador, Tablet, Smart-phone) conectado a una red que corre el
protocolo IP. La IP es un conjunto de cuatro nimeros del 0 al 255,
separados por puntos, a modo de ejemplo: 200.36.127.40

Las IP publicas y privadas no son diferentes en si mismas, como tampoco
lo son las IP fijas y dindmicas. Tienen una forma y una funcion muy
parecida, pero se utilizan en casos distintos.

IP puablica: Es la que tiene asignada cualquier equipo o dispositivo
conectado de forma directa a Internet.

- IP privada: Se utiliza para identificar equipos o dispositivos dentro de
una red doméstica o privada. En general, en redes que no sean la propia
Internet y utilicen su mismo protocolo (el mismo "“idioma" de
comunicacién).

- IP fija: Es una IP la cual es asignada por el usuario, o bien dada por el
proveedor ISP en la primera conexion.

- IP dinamica: Los servidores DHCP se encargan de asignar las IP

dindmicas a cada equipo que se conecte a Internet u otra red. Segun el
caso seran IP publicas o privadas.

IP Fraudes Banco Santander, V2.0
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» Desarrollo.

Cada vez que un cliente se conecta al sitio web de Banco Santander, por
medio de un dispositivo, ya sea éste un computador; una Tablet o un
Smart-phone, para operar sus productos por medio de la red, lo hace con
una IP, la que esta asociada al equipo con que se estd conectando. Este
mecanismo es pre-requisito para lograr la conexién al Banco, en otras
palabras, si el equipo no cuenta con IP, no podra establecer conectividad
con el sitio WEB de Banco Santander.

La siguiente figura muestra graficamente lo descrito.

Fig. 1.
- Dispositivos — TPT
-
P3

Entonces, cada vez que se conecte un cliente por medio de un dispositivo, lo
hara con una IP.

Los dispositivos obtienen una IP al momento de conectarse a la red, es decir,
si usted con un computador se conecta a la red en un lugar fisico distinto de
otro lugar, su equipo tendra asignada una IP diferente cada vez que logre la
conectividad. Es decir, el cliente se puede conectar a Banco Santander desde
distintas IPs. Esta condicion hace que un cliente pueda tener varias
direcciones IP (habituales o no habituales), dependiendo si ocupa una o mas
redes para conectarse.

S6lo se obtendria siempre la misma IP cuando el equipo se encuentre

configurado con una IP fija en el equipo y este equipo siempre se conecte a
la misma red (el mismo lugar), de lo contrario se le asignara una IP (DSHP
dinamica) diferente.

IP Fraudes Banco Santander, V2.0
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Como ya se dijo, los clientes de Banco Santander cuando se conectan al sitio
web del Banco para realizar transacciones, lo hacen por medio de dispositivos,
permitiendo la plataforma la conectividad simultdneamente con més de uno
de ellos a la vez (normas de seguridad que estan revisadas y autorizadas por
la CMF, ya que dicho organismo es el nuevo regulador desde el afio 2019).

Para |la conectividad del cliente al Banco Santander, si y solo si, el cliente debe
tener sus credenciales que son de su exclusiva responsabilidad vy
conocimiento, las que le permitirdn acceder a sus productos y realizar
transacciones.

Debido a estas variables sefialadas de conectividad que son exigidas por la
entidad reguladora CMF (Comision para el Mercado Financiero), se entiende
que Banco Santander no deberia tener restricciones de acceso ni de monitoreo
sobre accesos de Ips de los clientes a la plataforma del Banco.

IP Fraudes Banco Santander, V2.0
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Conclusiones.

- La conectividad al sitio WEB de Banco Santander se realiza por medio de
dispositivos, ya sean estos: a) un Computador; b) una Tablet o un ¢)
Smart-Phone {celular).

- Cada vez que se conecte un cliente por medio de un dispositivo, lo hara
por medio de una IP.

- El cliente se puede conectar a Banco Santander desde distintas IPs
(pudiéndose conectar desde distintos Jugares). Esta condicién hace que el
cliente obtenga una direccion IP no habitual, Entendiéndose por IP
habitual, al mismo ndmero de IP gue se asigna al dispositivo al momento
de conectarse a la red y a su vez IP no habitual, es la que se le asignan
distintos nimeros de IP al conectarse a la red.

- El cliente se puede conectar al sitio WEB de Banco Santander con mas de
un dispositivo a [a vez de forma simultanea.

- El cliente para conectarse al sitio WEB de Banco Santander debe contar
sus credenciales que son de su exclusiva responsabilidad y conocimiento,
las que le permitiran acceder a sus productos y realizar transacciones.

- Debido a estas variables sefaladas de conectividad que son exigidas por
la entidad reguladora CMF (Comision para el Mercado Financiero), se
entiende que Banco Santander no deberia tener restricciones de acceso y
el deber del cliente es utilizar redes seguras y resguardar en debida forma,
y con maxima confidencialidad, las credenciales que le permiten acceder
a dichas redes.
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Causarol 17.367-L
En Iquique, a veintilin dias del mes de julio del afio dos mil veintidos
Siendo el dia y horas, se lleva a efecto la prosecuciéon de la audiencia de
contestacion, conciliacién y prueba decretada para el dia de hoy, con la
asistencia de la parte denunciante infraccional y demandante civil,
representada por el abogado don José Francisco Gallegos Torres y, la
asistencia de la parte denunciada infraccional y demandada civil
representada por el abogado don Marco Antonio Herndndez Guiza.
Contestacion.
La parte denunciada y demandada civil, viene en contestar por escrito la
denuncia infraccional y demanda civil, solicitado se tenga como parte
integrante de la presente causay para todos los efectos legales.
El Tribunal provee: a lo principal: téngase por contestada la denuncia
infraccional y por acompafiada. Al primer otrosi: téngase por contestada
la demanda civil de indemnizacién de perjuicios y, por acompaifiada. Al
segundo otrosi: téngase por acompafiados los documentos con citacion, los
que deberén ser ratificados en la etapa procesal respectiva.
El Tribunal llama alas parte a conciliacion, esta no se produce
El Tribunal recibe la causa a prueba, fijando como hecho substancial,
pertinente y controvertido.
1.- efectividad de los hechos denunciados.
2.- efectividad del dafio, naturaleza y monto demandado
Prueba testimonial
La parte denunciada infraccional y demandada civil, no formula preguntas
de tacha a la testigo.
La parte denunciante infraccional y demandante civil, viene en presentar
los siguientes testigos. Comparece dofia Ina Maria Choque Castillo,
chilena, casada, 63 afios de edad, estudios técnicos, técnico, cédula de
identidad N° 8.150.782-1, domiciliada en Malaquita N° 4238, poblacion
quebrad blanca, de esta ciudad, quien debidamente juramentada exponc.
a amos puntos. Esto fue de oido, el dia 4 de junio de 2021, llame
telefonicamente a la seforita Verénica, por un asunto particular en
realidad, y la note que estaba complicada, le pregunte si le pasaba algo,
y me comento que habia sufrido una estafa, de parte de una persona que
se hizo pasar telefonicamente por una ejecutiva del Banco Santander,
quien le habria manifestado, que el banco estaba cambiando los plasticos
de las tarjetas con un sensor contra estafa. Esta ejecutiva le habria
entregado telefénicamente los nimeros de la cuenta corriente, cuenta
vista, los niimeros de las tarjetas de crédito, los inicios y final, manifesto
ademas que ella tenia dos seguros tomados con el Banco, y que ella para
hacer los cambios, debia digitar los numeros que la ejecutiva de iba a
indicar de la tarjeta de coordenadas, que coincidia con los niumeros que
teniala tarjeta que ella mantenia. Hago presente que la ejecutiva la habia
identificado con sus dos nombres y sus dos apellidos. Pr esta razon la
ejecutiva le dio los coordenadas, las que Verdnica digito en el teléfono, | a
sefiora Verdnica se dio cuenta que era una estafa, solo al recibir un correo
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Gmail, al mismo teléfono con el que estaba hablando y ahi le parecio raro,
y corto la llamada. La sefiora Verdnica trata de entrar a la pagina web del
Banco, pero las claves habian sido cambiadas. Inmediatamente llama al
call center del banco, donde pide que bloqueen sus productos porque
habia sufrido una estafa, la llamada se cort y, tuvo que volver a llamar, y
la atendié un ejecutivo, del que no me recuerdo, pero si que era una mujcr,
a quien se le explica nuevamente que habia sufrido una estafa, y le pide
que revise los productos. La ejecutiva le responde que los productos estin
bloqueados y, le indica una cantidad xx, de los productos que habian
alcanzado a sacar dinero. Verdnica consulta si tiene que ir a Carabineros o
ala PDI, la sefiorita le indica que no era necesario ya que estaba todo
bloqueado. Al dia siguiente Verénica vuelve a llamar al banco, ya que no
podia ver la cuenta digital, se contacta con un ejecutivo del Banco quien le
indica que efectivamente que sus cuentas estaban bloqueadas. Ella pide
que sean revisados sus productos, el ejecutivo le da otro valor, superior al
indicado anteriormente, al dia siguiente ella se dirige al Banco, y la atendio
a una ejecutiva, a quien nuevamente le pide revisar sus productos y,
nuevamente el valor habia variado. Ademas se entera que si debia haber
ido a la PDI, situacién que ella lo habfa hecho por si sola. Ella rompio en
llanto por todo lo que le habia pasado ya que las cantidades difieren del
dia tres, que es el dia de la estafa. Es cuanto puedo declarar.

El Tribunal provee: téngase por aceptada la declaracion de la testigo.

1.- repreguntada la testigo para que diga, si sabe o conoce que Banco
Santander haya da dado solucidn al problema de la demandante.

R. solo de una parte, no completa.

2.- para que diga la testigo si sabe o conoce el monto de esta parte.

R. no me recuerdo.

3.- para que sefiale la testigo, como se encuentra la demandante
animicamente a la fecha.

R. bastante complicada, ya que se encuentra en tratamiento con una
Psiquiatra y con un psicoélogo y, con medicamentos.

La parte denunciada infraccional y demandada civil, no contrainterroga a
la testigo.

La parte denunciante y demandante civil, viene en solicitar se dispense a
la testigo por andeles laborales. El Tribunal provee: como se pide, previa
firma

Q. /
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Comparece dofia Laura Inés Martinez Fumey, chilena, casada, 39 aiios de
edad, estudios superiores, trabajadora social, cédula de identidad N°
15.008.435-0, domiciliada en playa Blanca N° 2535, casa 5, de esta ciudad,
quien debidamente juramentada expone. yo sé que el dia 3 de junio de
2021, Verdnica sufri6 una estafa telefénica en al cual la llamaron
supuestamente del Banco Santander, para hacer cambios de unos
plasticos, y unos seguros que tenfa contratados, ahi le indicaron en cl
proceso, que debia digitar su clave para finalizar los procesos. En algin
momento dela llamada se dio cuenta que era una estafa, y corto de
inmediato. Luego de esto, procedié a llamar al Banco, para notificar lo que
le habia pasado, y que no le fueran a robar. Para que el Banco no pagara
las posibles transacciones que pudieran efectuar, porque ellanol as estaba
haciendo sino que habia sufrido de una estafa. Que eramuy creible, puesto
que, la ejecutiva que la contactd, conocia en detalle todos sus datos
personales, ademas, las cosas que tenia contratados en el Bancoy los
tramites que habia hecho ultimamente. Eso fue lo que llevo a ella a digitar
las claves ya que conocia todos sus antecedentes que estaban en poder dcl
Banco. Yo me enteré de esto a fines del mes de junio, en una llamada
telefénica que hice a Verénica y me comento lo que acabo de expresar. Me
cometo que no solo habian ocupado con sus tarjetas de créditos, sino que
también habian hecho transferencia, que la habian dejado practicamentc
la habian dejado sin dinero su cuenta y, elle tenia mucho ahorrado.
Cuando hable con ella por teléfono. La note muy decaida, note que no
estaba durmiendo bien, que todo lo que habia pasado con la estafa, la tenia
muy enferma, no solo psicoldgicamente sino que fisicamente, por lo que le
comente que fuera al doctor, porque no podia estar sin dormir y angustiada
de esa forma.

Después como a fines julio, volvi a contactarla, yo estaba con licencia
médica, para saber como estaba, y seguia de la misma forma, todavia
angustiada visitando al psicélogo, muy mal todavia animicamente, porque
no habia logrado tener una respuesta positiva del banco. En agosto la volvi
a llamar para invitarla a mi baby shower, para que se distrajera, sin
embargo no asistié porque todavia su estado animico no era el mejor.
Entremedio sé que tuvo licencia médica psicoldgica por todo el dafio que
habia sufrido debido a la estafa, pero no recuero la fecha. Sé que después
tuvo que regresar a trabajar, y desde esa fechaala fecha actual, ella no esta
recuperada psicolégicamente, por los dafios sufridos. Es cuanto pudo
declarar.

El Tribunal provee: téngase por aceptada la declaracion de la testigo.

1.- repreguntada la testigo para que diga, si sabe o conoce si banco
Santander ha solucionado los problemas que ha tenido la demandante.

R. no estoy segura.

La parte denunciada infraccional y demudada civil, no contrainterroga a la
testigo.

S0y
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La parte denunciante infraccional y demandante civil, viene en solicitar sc
dispense a la testigo, por motivos de indole laboral. el Tribuna, provee:

como se pide, previa firma.




La parte denunciada infraccional y demandada civil, no rinde prueba
testimonial.

Prueba documental

La parte denunciante infraccional y demandante civil, vienen en reiterar
los documentos acompaifados a fojas 1 y siguientes, y viene en acompanar
néminas de documentos, que consta de 14.

El Tribunal provee: téngase por ratificados y por acompafiados los
documentos solicitando se tengan como parte integrante de la presente
causa y para todos los efectos legales.

El Tribunal provee: téngase por ratificados y por acompanados los
documentos.

La parte denunciada infraccional y demandada civil, viene en ratificar los
documentos acompafiados en el segundo otrosf de la contestacién de la
demanda, documentos acompaiiados con citacion y en este acto viene en
acompafiar pendrive, que contiene audio de la sefiora Verdnica Ramirez,
solicitado a S.S. la custodia por parte del seifior secretario del Tribunal. El
Tribunal provee: téngase por ratificados los documentos y por
acompafiado pendrive, y se ordena su custodia en la secretaria del Tribual.
Diligencias.

La parte denunciante infraccional y demandante civil viene en solicitar se
oficie al demandado Banco Santander, para que haga llegar toda la
documentaciéon que tenga respecto a los reclamos realizaos por la
demandante, desde el mes junio del afio 2021, ala fecha

La parte denunciada infraccional y demandada civil, viene en solicitar fa
siguiente diligencia, se cite a las partes a audiencia de percepciéon de
documental, en atencional pendrive aportado por esta parte, solicitando a
S.S. se fije dia y hora para la audiencia de percepcién de documento
electronico.

Las partes de comun acuerdo, vienen es solicitar a S.S. que la audiencia de

percepcion de documento electrénico se fije para el dia 23 de agosto a las
09:00 horas.

Respecto de las diligencias solicitadas por las partes. El Tribunal queda en
resolver.

Con lo obrado y siendo las 10:55 horas, se pone termino a la presente
audiencia, previa lectura se firma conjuntamente con S.S. y secretario
subrogante que autoriza.

3@ {



Causarol 17.367-L
En Iquique, a veintidés dias del mes de julio del afio d dos mil veintidos
Resolviendo la diligencia solicitada por la parte denunciante infraccional
y demandante civil a fojas 366, como se pide. Oficiese al Banco Santander
Chile, a fin remita a esta Magistratura, toda la documentacién que tenga,
respecto de los reclamos realizados por la demandante, desde el mes de
junio de 2021, a la fecha.
Resolviendo la diligencia solicitada por las partes a fojas 366, en cuanto a
la audiencia de percepciéon de documento electrénico. Teniendo presente
lo dispuesto en el articulo 348 bis, del Cédigo de Procedimiento Civil, no
ha lugar a lo solicitado.
Citese a las partes a audiencia de percepcion de documento electrdnico,
el dia 29 de julio de 2022, a las 11:30 horas. Se apercibe a la parte
solicitante, para que se presente con los medios tecnolédgicos para tal
efecto, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 348 bis, del Cédigo de
Procedimiento Civil, bajo apercibimiento de tener por no presentad la
prueba electrénica. .
Notifiquese. /

Proveyd don Ricardo de la Barra Fuenzali
Policia Local de Iquique, autoriza doff
subrogante.

, Juez del Tercer Juzgado de
n Nanculao Alonso, Secyédyrio

ALY

3



puslcocints (/42

TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL ROL No. A¥. 26+ ~L
José J, Pérez No. 390 - iquigue

IQUIQUE, p? SET. 203

CERTIFICO: Que, con esta fechay slendo las _11_:37  hrs. he procedido @
notlﬂcor a fon (Aa) FELIPE FERNANDEZ LEON de la resolucién de fecha

A"\% | lor3 remitiéndole copla integra de esta
debldc:mente autentificada al comeo electrbnico

ffemandez@fgnabogados.cl. Doy fe. ( :
L—%\
ceptor
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TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL ROL No, A} 263% ~L

IQUIQUE, g2 SET. 2023

CERTIFICO: Que, con esta fechay slendo las _41 : 7S  hrs. he procedido a
notificar a don (Aa) MARCO A. HERNANDEZ GUIZA de la resoiucién de
fecha 3 ] M%To 202 remitiéndole copla htegra de esta
debidcmen're autentificada al coreo electrénico
abogadomarcohemandezguiza@gmall.com. Doy fe.,

¢.c.: zonanorte@legaitec.cl
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TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL ' ‘ ROL No, A+.36F ~L-

4. PEREZ No. 390 - IQUIQUE

IQUIQUE, 2 5 JUL. 2022
CERTIFICO: Que, con esta fecha y siendo las 4 : M) hrs. he procedido a

(P -

nofificar @ don ﬁb.%_'tﬂ@,u oo,
de la resolucién de fecha @‘oﬁ" Ao22 ‘ﬁ.zbi-l , remitiéndole copia infegra
esto debldomente Qutentifica al comreo electrénico

#@MQ@M&W gl . Doy fe.

SAAVEDRA FERRADA
Receptor

%<
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TERCER JUIGADO DF POLICIA LOCAL ROL No. 41.26% -
4.4, PEREZ No, 390 - IQUIQUE

e,
IQUIQUE, 2 5 JUL. 2022

CERTIICO: Que, con esta fecha y slendo las AL : Y3— hrs. he procedido a
notificor a don HBQ;{Q Iﬂr HCW{ML_&’L Gviga,

de la resolucién de fecha 29\! 0"1'*\_4022. ( & 363 |, remitiéndole copla integra
de esta debidamente qutentifica ’ al coreo alectrénico
. Doy fe.

J \SAAVEDRA FERRADA
Receptor

ac., 'Zoﬁlo.ot}t @\a.ra“‘ec. A
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DELEGA PODER

Iguique

S.). DE POLICIA LOCAL DE IQUIQUE (BLL.*

FELIPE FERNANDEZ LEON, abogado denunciante y demandante civil, en causa
RIT N° 17367-L-2021, seguida ante este tribunal por ley del consumidor, a US.
respetuosamente digo:

Que por medio de este acto, vengo en delegar poder a la abogada doia Tamara
Rojas Aguirre, Cédula Nacional de Identidad No 17.430.213-8, domiciliada en calle
Pedro Gonzalez N2 2847, comuna de lquique, para actuar en forma conjunta o por
separado en este proceso, sin perjuicio de mi derecho de reasumir plenamente las
facultades ya mencionadas.

POR TANTO:
SOLICITO A UD: Tenerlo presente.

16.938.411-8




Causarol 17.367-L
En Iquique, a veintinueve dias del mes de julio del afio dos mil veintidds.

Téngase presente delegacion de poder.
Notifiquese.

la Barra Fuenzalida, Juez del Tercer Juzgado de
ique, autoriza don Eduardo Veliz Soto, secretario

Proveyd don Ricg
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DELEGA PODER; !

S. J. DE POLICIA LOCAL DE LOS IQUIQUE (3°) ,' 29 JuL 2027
I

ALBERTO SORDO BISBAL, abogado, por la parte demandante, en autos sobre
Responsabilidad para Titulares o Usuarios de Tarjetas de Pag _‘[ransécbibrie’s'
Electrénicas en Caso de Extravio, Hurto, Robo o Fraude, causa Rol N°® 17367-L, a SS.
con respeto digo:

Que por este acto vengo en delegar poder en el habilitado de derecho don
PAULO CESAR ORDENES WILLIAMS cedula nacional de identidad N° 16.349.892-8,
de mi mismo domicilio, con quien podré actuar de forma conjunta y/o separada, y quien
firma junto a mi en senal de aceptacion.

POR TANTO
PIDO A SS., tenerlo presente.

e

ALBERTO Firmado

z digitalmente por
JOSE ALBERTO JOSE

SORDO SORDO BISBAL

Fecha: 2022.07.27

BISBAL 14:05:24 -04'00°

//.,--"""' | ../A//
1. 245. 85728

lquique, a

Autorizo Sz )



Causarol 17.367-L

En Iquique, a veintinueve dias del mes de julio del afio dos mil veintidds.

Téngase presente delegacion de poder.
Notifiquese.

Proveyo don o de la Barra Fuenzalida, Juez del Tercer Juzgado de
uique, autoriza don Eduardo Veliz Soto, secretario
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Causa rol 17.367-L

En Iquique, a veintinueve dias del mes de julio del afio dos mil veintidos

Siendo el dia y hora, se lleva a efecto la audiencia de percepcion de
documento electrénico decretada para el dia de hoy, con la asistencia de la
parte denunciante infraccional y demandante civil, representada por la
abogada, dofia Tamara Rojas Aguirre y la asistencia de la parte denu nciada
infraccional y demandad civil, representada por el habilitado en derecho,
son Pablo Cesar Ordenes Williams, quien se presenta con los medios
electrénicos para tal efecto. En este acto se procede a abrir el sobre que
contiene el documento electrénico a examinar. Al segundo siete, s
identifica la sefiorita de apellido monte, yla sefiora Verénica Ramirez, le
indica que recibié un llamado telefoénico del Banco Santander. Y le indica,
que la persona que la llamo muy educada, le indica todas las tarjetas que
ella tiene, incluso los niimeros de estas, y le indica que le iban a cambiar
los plasticos. Me pedia que ingresara las coordenadas. Luego de ello le
llegan unos correos electrénicos, en donde le informaban de un stper
avance y unos giros desde su cuenta corriente. Al minuto 2.30, indica que
ella tiene una cuenta en donde le depositan el 10% de la afp. Y sale una
transaccién a una persona de nombre Marcelino, persona que no conozco
y tampoco he hecho esa transaccion.. luego de ello le empezaron a llegar
mensajes y trato de ingresar a cuenta y no pudo. Al minuto 3.32, le indica
a la ejecutiva, que no puede acceder a su cuenta, ya que se encuentra
blogueada. Al minuto 3.41, le ejecutiva le informa que va a revisar las
cuentas, y primero va a revisar la del 10% ,el dia de hoy, tiene un giro en
un cajero por $200.000, a lo que responde que ella no ha girado nada. La
ejecutiva le pregunta si le pidieron las claves, alo responde que, la persona
que me llamd me dijo que la tarjeta que termina en los niimeros tanto y
yo no le he dado ninguna informacién. Me pedialas fechas de caducaion y
los nueros de seguridad. De igual forma me dijo que tenia la numeracion
de mi tarjeta de super clave. La ejecutiva le consulta si la clave tenia
relacién con su fecha de nacimiento o rut, a lo que responde que era cl
afio de su nacimiento, la ejecutiva, le indica que esas claves son faciles de
adivinar. La ejecutiva le indica que al crear una clave no se debe usar
fechas de nacimiento ni nimeros correlativos. Al minuto 5.35, la ejecutiva
le indica que cuando logran ingresar a la pagina del banco, ahi le aparecen
los nimeros de las tarjetas y todala informacién de su cuenta. La ejecutiva
le informa que lo que no se puede ver en la pagina, son la fechas de
caducidad y los niimeros de seguridad de las tarjetas. La sefiora Veronica
le indica a la ejecutiva, que como la persona que lallamé era tan educada
y tenia tanta informacion de ella, ella confié. Al minuto 6.54, la ejecutiva
le informa que el siper giro de $200.000 Salié de su cuentay con la siper
clave, la persona lo puede retirar en cualquier cajero, sin la necesidad de
tener la tarjeta. Y adicionalmente se realizo una transferencia por $
200.000 a Marcelino. Luego de abonaron de la cuenta del 10% , la suma
de dos millones . al minuto 7.47, la ejecutiva le informa que la suma mas
grande por dos millones, se puede reversar, y que tiene que hacer una

2%2
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solicitud. La sefiora Verénica, le consulta a la ejecutiva que es lo que tiene
que hacer, ir a Carabineros; PDI, la ejecutiva le dice que cuando la
contacten del banco, que diga que ella misma va a llamar al banco. La
sefiora Verénica le indica a la ejecutiva, que al momento de recibir el
llamado, decia banco Santander, departamento de cobranzas, y por eso
conteste. Al minuto 10.04, la ejecutiva le informa que le bloqueo todos los
productos, y va a ingresar el reclamo. Al minuto 12.45,la ejecutiva le
informa que se va a reversar los montos, lo que van a quedar en su cuenta
de forma transitoria a la espera de la investigacién, la que dura unas doce
dias. La sefiora Verénica le consulta por su cuenta corriente y la ejecutiva,
le responde que sigue igual, no hay ningin movimiento. La ejecutiva le
dice que hay una compra el dia de hoy en PC factorin, a lo que responsc
que no ha hecho ninguna compra. La ejecutiva, le consulta cuanto dinero
tenia en la cuenta corriente, alo que responde que debe tener unos dos
millones de pesos, alo que la ejecutiva le responde que tiene esa cantidad.
Le dice la ejecutiva que hay un movimiento por ochocientos ochenta mil
pesos. Y 185.590. Dice que no ha comprado nada. Al minio 16.43 dofia
Verénica le consulta a la ejecutiva, si se puede bloquear la pagina para que
nadie pueda ingresar, a lo que la ejecutiva le responde que si. Al minuto
19.03, la ejecutiva le consulta si un tercero le pidié entregar sus claves, a
lo que responde que no. Al minuto 19.30, dofia Veronica le dice a la
ejecutiva, que la persona que lallamé le indico los nimeros de la tarjera de
stiper clave y ella los fue digitando en el teléfono pero no se las dije. Al
minuto 21.25, la ejecutiva le consulta si recibié algan email, para bajar
algan archivo, a lo que responde que le lleg6é un mensaje con seis digitos
y que tenfa que ingresarlos yeso lo hicimos como cuatro veces. Al minuto
23.14, la ejecutiva le consulta si le han pedido revolver dinero, es decir si
la han llamado para decirle que por error le depositaron, a lo que
responde que no. La ejecutiva le consulta si tiene la aplicacién del banco
en el teléfono, a lo que responde que no, ya que le pueden robar el
teléfono. Al minuto 25.50, la ejecutiva le informa que va tener que
ingresar tres reclamos. Para la cuenta vista y para laque se realizo el
giro. Al minuto 26.48, dona Verénica le d ala ejecutiva el nimero del
celular del cual la llamaron 56968300089 y decia departamento de
cobranza banco Santander. Al minuto 28.28, la ejecutiva le informa el
monto de la compra a PC factorin es de $ 1.967.700. le da el namero de
respaldo por la cuenta corriente 28251083. Al minuto 32.50, dona
Verénica le consulta a la ejecutiva si tiene que ir a Carabineros, aloque le
responde que ese tipo de denuncia la debe hacer en la PDI. Al minuto
35.47, la ejecutiva le da el nimero de respaldo del reclamo por la cuenta
vista, monto $450.000 N° 28251203. Al minuto al minuto 37.14la
ejecutiva la informa que le bloqueo el ingresoa las cuentas via internet, y
que todas las tarjetas estan bloqueadas. Al minuto 40.54, le da e} N° de
respaldo 28251264 y un plazo de cinco dias para el reverso. Al minuto
43.02 la sefiora Verénica le consulta, ala ejecutiva que le de los valores
que se compraron en PC factorin. Le informa N° 1 alas 13.29, por un valor

o3



de $896.890 codigo de autorizacion 291664. 2 § 185.590 a las 13.22,
codigo de autorizacion 323664. Al minuto 45.20 se termina el primer
audio.

Por atencién preferente del Tribunal, suspéndase la presenta audiencia, y
fijese nueva fecha y hora para su prosecucion. Citese alas partes para la
prosecucién de la audiencia de percepcién de documento electrénico el
dia 11 de agosto de 2022, a las 09:00 horas, quedando en este acto
notificadas las partes.

Con lo obrado y siendo las 13:25 horas, se pone termino a la presente
audiencia, previa lectura se firma conjuntamente con S.S, y secretario
subrogante que autoriza.
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Rol N° 17367-L
lquique a once dias del mes de agosto del afio dos mil veintidos.

Siendo dia hora y sefalada se lleva a efecto la prosecucion de la audiencia de
percepcion de documento electronico decretada con la asistencias de la parte
denunciante infraccional y demandante civil representada por la abogada
Tamara Rojas Aguirre y la asistencia de la parte denunciada infraccionat y
demandada civil representada por el sefior abogado don Marcos Antonio
Herndndez Guiza.

El segundo audio, comienza con saludo de la ejecutiva del banco Santander,
de nombre Johana Parra a los 18 segundos de la conversacién. A los 3 minutos
y diez segundos, solicita a la actora la tarjeta visa solicitando su numero, a lo
que la actora le sefiala que tiene nueva tarjeta solicitando sunumero, la clave
y asimismo su tarjeta de coordenada, como la actora no domina el
procedimiento la ejecutiva la instruye y guia para hacerlo. A los 10 minutos y
diecinueve segundos, la ejecutiva sefiala a la actora de dos reclamos por
compras no reconocidas indicando montos y sefialando que la conversacion
para su seguridad estd siendo grabada. A los 14 minutosy diez segundo indica
monto de deuda $494.890. A los 25 minutos con treinta segundos la ejecutiva
le solicita | fecha y hora que activa la tarjeta, a lo que la actora le expone |0
hace 25 de minutos que estan conversando. A los 27 minutos y siete segundos
la ejecutiva le solicita si un tercero le solicito otorgar la clave, solamente
cuando la llamaron y no la entrego a viva voz y lo tecleo en el teléfono. Al
minuto 34 con cuarenta y segundos la actora le sefiala a la ejecutiva que las
tarjetas ya estan v bloqueadas. A los minutos 41. La ejecutiva le informa que
esta ingresando el reclamo se lo hard llegar a su correo electronico, dado que
no puede otorgar solucién sino sera el supervisor quien le entregar la
informacién respectiva. A los minutos 44, la ejecutiva sefiala a la actora que
respectiva la compra de 3 de junio le sefiala que la tarjeta fue bloqueada a las
14:06 y la compra se efectud a las 13:27 y respecto de fa compra del dia 7
desconoce la entrega de informacién, situacion que debe ser dada por e
supervisor. A los 47 con siete segundos termina la audicion.

Con Lo actuado se pone término a esta audiencia.

Previa lectura, se firma Ante SS y secretario subroga
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Re: NOTIFICA RESOLUCION 17.367-L

Felipe Fernandéz Leon <ffernandez@fgnabogados.cl>
Vie 12/08/2022 12:04

Para: Tercer Juzgado Municipalidad de <tercerjuzgado@municipiociquique.cl>
Estimad@s:

Junto con saludar, adjunto escrito para causa 17.367-L. Favor confirmar recepcion.

Saludos cordiales.

/Ql Felipe Fernandez Leén
‘ Abogado
Dr. Sotero del Rio N2 326, oficina N2 1309, comuna

abogad o $ de Santiago.
(2) 292997 67
www.ifgnabogados.cl

De: Tercer Juzgado Municipalidad de <tercerjuzgado@municipioiquique.cl>
Fecha: jueves, 10 de marzo de 2022, 16:04

Para: Felipe Fernandez Leon <ffernandez@fgnabogados.cl>

Asunto: RE: NOTIFICA RESOLUCION 17.367-L

Buenas tardes:
La ubicacién del luzgado es Calle José Joaquin Pérez N° 390, Es una casona esquina, que esta ubicada en

la plaza 21 de Mayo.

De: Felipe Fernandez Leon <ffernandez@fgnabogados.cl>
Enviado: jueves, 10 de marzo de 2022 17:24

Para: Tercer Juzgado Municipalidad de <tercerjuzgado@municipiciquique.cl>
Asunto: Re: NOTIFICA RESOLUCION 17.367-L

Estimada:
L

Junto con saludar, le consulto por la direccidn del JPL, ya que esta no estd informada en la pagina web de la
municipalidad, ni en un,ninguna de las notificaciones recibidas. Quedo atento.

Saludos cordiales. =

Felipe Fernandez Leén

Abogado

Dr. Sotero del Rio N2 326, oficina N2 1309, comuna
de Sanhago

{2) 292997 &7

wwwignabogados.cl

De: Tercer Juzgado Municipalidad de <tercerjuzgado@municipioiquigue.cl>
Fecha; miércoles, 2 de marzo de 2022, 10:57

Para: Felipe Fernandez Leon <ffernandez@fgnabogados.cl>

Asunto: RE: NOTIFICA RESOLUCION 17.367-L

Buenos dias:

El comparendo es presencial, no tenemos implementado el sistema telematico.
atentamente

secretaria abogado
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De: Felipe Fernandez Leon <ffernandez@i4r£ogados.cl> / Zﬁz{ (}uzﬁ/f«ﬁ -/'*)' )'

Enviado: miércoles, 2 de marzo de 2022 10:54

... Para: Tercer Juzgado Municipalidad de <tercerjuzgado@municipioiquique.cl>

Cc: Verénica R <vramirezr1975@gmail.com>
Asunto: FW: NOTIFICA RESOLUCION 17.367-L

Estimad@s:
Junto con saludar, les consulto si este comparendo en causa 17.367-L puede ser realizado mediante video
conferencia. Si es asi, favor indicar si la prueba documental puede ser enviada por esta via, previo al comparendo.

Quedo atento.

Saludos cordiales.

Q) Felipe Ferniandez Leon
‘ Abogado
Dr. Sotero del Rio N 326, oficina N2 1309, comuna

Qbogodos de Santiago
(2)2929 97 67
www fgnabogados.cl

De: Notificaciones Tercer Juzgado <notificaciones_3jpl@municipioiquique.cl>

Fecha: miércoles, 2 de marzo de 2022, 09:01

Para: "zonanorte@legaltec.cl" <zonanorte@legaltec.cl>, "abogadomarcohernandezguiza@gmail.com”
<abogadomarcohernandezguiza@gmail.com>, Felipe Fernandez Leon <ffernandez@fgnabogados.ci>
Asunto: NOTIFICA RESOLUCION

Por medio de la presente, se procede a notificar por correo electrénico, en virtud de lo dispuesto en el
inciso cuarto del articulo 18 de la Ley 18.287, en la causa rol 17.367-L "RAMIREZ/BANCO SANTANDER",
la resolucion contenida en el archivo adjunto.

Sin otro particular.

Edvardo Véliz
Receptor Ad-Hoc
Tercer Juzgado de Policia Local de Iquigue
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SOLICITA COPIA DE AUDIOS
S.). DE POLICIA LOCAL DE 1QUIQUE {32)
FELIPE FERNANDEZ LEON, abogado denunciante y demandante civil, en causa
RIT N° 17367-L-2021, seguida ante este tribunal por ley del consumidor, a US.
respetuosamente digo:
Que por medio de este acto, vengo en solicitar copia de los archivos de audio
acompanados por la parte denunciada demandada, los cuales fueron escuchados en

audiencias de percepcién de fechas 29 de julio y 11 de agosto de 2022.

POR TANTO:
SOLICITO A UD: Acceder a las copias solicitadas.

16.938.411-8

23K
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En lquique, a treinta y un dias del mes de agosto del afio dos rli?v;i;tigés
Resolviendo la presentacidn de fojas 376 y siguiente. Como se pide, a costa
del solicitante.
Notifiquese.

rcer Juzgado de policia
retario subrogante
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TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL
JOSE JOAQUIN PEREZ N° 390
IQUIQUE

or. JNO

ANT .
MAT.: solicita lo que indica

Iquique, 12 de agosto de 2022

DE : TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL IQUIQUE
A :AGENTE DEL BANCO SANTANDER DE 1QUIQUE.

En causa rol 17.367-L caratulada
Verénica Andrea Ramirez Riquelme con Baco Santander Chile, seguida en
este Tribunal, por infraccién a la ley 19.496, de proteccion a los
consumidores, se ha ordenado oficiar a Ud,, a fin remita a este Tribunal,
toda la documentacién que tenga, respecto de los reclamos realizados por
la demandante, desde el mes de junio de afio 2021, ala fecha.

Se  solicita que  dichos
documentos, sean remitidos a la brevedad, por existir causa en tramitacion.

Sin otro particular, le saluda

atte., a Ud.,

BARRA FUENZALIDA
JUEZ

/

o

=
RDO VELJ SOTO

7 SECRETARIO SUBROGANTE

CC. Expediente.-
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TERCER JUIGADQO DE POLICIA LOCAL ROL No, 4¥.26¥% ~

auique, 01 SET. 20U

CERTIFICO: Que, con astg_Lecm y slendo Iafg 1% :2>  hrs. he procedido a
notificar a don _&LLPA Hamdude LQQM

de la resolucién de fecha 2e P‘f\‘%TO 2022 , remitiéndole copla integra
de estq debidamente avtentifica al COreo electrénico

£ o AoRadax . . Doy fe.
H&M&’-ﬁ@\ pabosadex

\ /‘7‘%
J&@g@éamam

eceptor

28/
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TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL ROL No, A% 363 —L— |
EZ No. 290 - IQUIQUE

cuique, (1 StV n

CERTIFICO: Que, con esta fecha vy siendo las 48 : 22 hrs. he procedido a
notificar a don (Aa) fewo A Nermdudes durza,

de la resolucién de fecha 2o AQOSTOM"”- , remitiéndole copla integra
de esta debldamente autentifica al comeo electronico

gbﬁﬁomamm@gtn @fmdi(-(o'w\_ . Doy fe.

JUAN %DRA FERRA
ReSeptor

h e (- MMJQ,@(L?-\\T& e(,

280
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OBSERVACIONES A LA PRUEBA 20 DIC 2022 EL’ l

S.J. DE POLICIA LOCAL DE IQUIQUE {32)

FELIPE FERNANDEZ LEON, abogado denunciante y demandante civil, en causa
RIT N° 17367-1-2021, seguida ante este tribunal por ley del consumidor, a US.
respetuosamente digo:

Que vengo dentro de plazo en hacer las siguientes observaciones a la prueba
rendida por las partes en autos:

Para acreditar la infraccidon a las normas establecidas en la ley 19.496, y para
comprobar los perjuicios sufridos como consecuencia de la mencionada infraccidn, esta
parte se valié de prueba documental extensa, prueba testimonial, y de antecedentes
que aportd la parte denunciada/demandada.

En cuanto a la prueba documental presentada por esa parte, hacemos las
siguientes observaciones:

1. Denuncia en Fiscalia de fecha 3 de junio del afios 2021, y aporte de
antecedentes: Con este documento se comprueba gue mi representada
realmente fue estafada, y que ha mantenido el mismo relato desde el
comienzo, a saber, que la llamé una persona que se hizo pasar por una
ejecutiva del Banco Santander, la cual tenia toda su informacion bancaria.

2. 2 pantallazos de llamados recibidos de parte del estafador, 3 de junio del
afio 2021, (13:06, y 13:45): Con estos documentos se acreditan las
llamadas realizadas por la estafadora, lo que complementado con la hora
de la llamada al call center del banco prueba que mi representada llamé
de inmediato al Banco luego de sufrir 1a estafa

3. Mails del banco hacia mi representada de fecha 10/6/21, 29/6/21,
1/7/21, 8/7/21, 12/7/21, 13/7/21, 27/7/21 y 28/7/21: Con estos se
prueban los distintos reclamos que realizd mi representada por la estafa
sufrida.

4. Mails hacia el banco, parte de mi representada, de fecha 9/6/21, 13/6/21,
29/6/21: Con esto se comprueba nuevamente que mi representada ha
mantenido la misma historia, y no ha cambiado, ya que en estos correos
ella le narra los mismos hechos la banco. También es dable destacar que
en el correo de 29 de junio de mi representada al banco ella dice: “En este
momento no puedo pensar, me roban desconocidos y despues el banco...
es demasiado.”.

5. Carta al Sernac financiero: Nuevamente se comprueba que se mantiene
el mismo discurso en relacion a los hechos desde el principio.



6. Cartola tarjeta Visa (super giro, transferencia entre productos, y
transferencia a terceros, de fecha 3 de junio de 3021}): Con esto se
comprueba parte de los movimientos no reconocidos.

7. Detalle 4 compras PC Factory y 1 compra Super Repuestos SPA, 3 de junio
de 2021: Con esto se comprueba parte de los movimientos no
reconocidos.

8. Movimientos en cuenta corriente 3 de junio 2021 (3 compras PC Factory}):
Con esto se comprueba parte de los movimientos no reconocidos.

8. Mails a y desde Pc Factory de 4, 9, 13 y 15 de junio del afio 2021: Con
estos correos enviados a un tercero se comprueba que mi representada
mantiene la misma historia desde ¢l principio.

10. Estados de cuenta tarjetas de crédito visa y american express desde junio
a diciembre 2021: Con esto se comprueba parte de los movimientos no
reconocidos, y especificamente los corbros de impuestos, intereses y
cuotas gque se tuvo que ir pagando, ya que algunos de los movimientos
no reconocidos fueron realizado en cuotas.

11. Reclamo y respuesta Sernac, 21 de julio del aiio 2021: Nuevamente mi
representada mantiene la misma dindmica de los hechos.

12. Reclamo ante la CMF: |dem.

13. Informe sicoldgico, 16 de agosto de 2021: Con este documento se
comprueba las consecuencias psicoldgicias que tuvo en mi representada
el haber sido victima de esta estafa telefénica, provocandole un episodio
de depresion.

14. Formulario de constancia informacién al paciente GES e ingreso GES., 5
de agosto de 2021: Con este documento se comprueba la licencia médica
a la que tuvo que acogerse mi representada, por el episodio de la estafa.

En cuanto a la prueba testimonial, en comparendo de estilo comparecié dofia Ina
Choque, quien bdsicamente confirmo que mi representada le conté exactamente los
mismo hechos que se relatan en estos autos, y también pudo atestar al estado animico
de mi representada, indicando que se encontraba con terapia psicologica y psiquiatrica.

Por otro lado, declaré la testigo Laura Martinez, quien testificé sobre los mismo
hechos, nuevamente confirmando lo que dofia Verdnica nos relata por medio de se
denuncia y querella, y también aporté haber visto a mi representada muy decaida y
angustiada, que no dormia bien, por no tener respuesta favorable de! banco, incluso no
asistiendo al baby shower de la testigo. También indicé que doiia Verodnica tuvo que
volver a trabajar luego de su licencia pero se veia que no estaba recuperada 100%.

- st
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Finalmente, esta parte solicitd las grabaciones de las llamadas realizadas por
dofia Veronica el dia de los hechos, 3 de junio de 2021, el 7 de junio de 2022 y el 12 de
junio de 2022, las que fueron escuchas en audiencia de percepcion. Esto, ya que mi
representada tuvo que hacer 3 reclamos distintos ya que cada vez que llamaba, le daban
informacién incompleta. En estas llamadas también se puede escuchar claramente que,
momento después de haber sido estafa, mi representada llama al banco para denunciar
el hecho, indicando que la persona que la llamé tenia toda su informacidn personal, toda
la informacién respecto a los productos bancarios que ella tenfa, informacién de sus
seguros, niumeros de tarjetas, e incluso el nimero de la tarjeta de coordenadas.

Por otro lado, las llamadas de los otros 2 dias se habian solicitado para que el
tribunal pudiese ver el estado mental en el que la dejd esta situacion, llorando y
poniéndose nerviosa al hablar con los ejecutivos de la parte denunciada. Extrafiamente,
el banco no acompafia la llamada del 7 de junio de 2022, ya que en ella mi representada
estalla en llanto al ser informada de mas movimientos no reconocidos provocados por
la falta de seguridad del banco.

Finalmente, el banco deberia aportar todos los reclamos que realizé mi
representada {que fue oficiado para tal efecto con fecha 22 de julio de 2022}, los que
nuevamente comprobaran que mi representada mantuvo Ia misma historia desde el
principio.

En cuanto a la prueba presentada por la contraparte, esta se limita a realizar
alegaciones en cuanto a que el movimiento bancario se realizé con todas las
autorizaciones que se requieren. Alegan que tienen un certificado de seguridad en su
pagina web. Luego, aportan pantallazos en los que figura las advertencias que realiza el
banco por el tema de fraudes. Basicamente, su defensa se reduce a alegar que como mi
representada fue negliente, todo lo que le pasé es su culpa. Esto lo resumen de la
siguiente forma: “El tema es muy simple. Si el usuario no hubiere, digitado las en su
teléfono, que terceros le pidieron entregar y ella entrego, (como lo reconoce), las
transacciones no podian haberse materializado, es decir el mismo usuario se expuso al
riesgo, digitando sus super clave y clave 3.0 de seis digitos que llegé a su teléfono, y
entrego, las cuales son precisamente para resguardar que quien hace las transacciones
es el propio usuario.”

Es decir, su argumento es uno de causalidad. Mi representada cometié un acto
gue tuvo una consecuencia determinada

Pero, luego revisar la prueba presentada es claro que, si estamos viendo esto
desde un punto de vista de causalidad, lo que realmente inicid estos hechos es la falta
de seguridad con la que cuentan los movimientos bancarios del Banco de Chile, debido

HBY



a la falta de seguridad con que opera el banco respecto a la informacién privada de sus
clientes. Ellos se limitan a tratar de establecer que ellos tienen todas las medidas de
seguridad habidas y por haber, por lo que lo sucedido no podria haber pasado. Pero, en
la practica si pasa, y pasa a menudo, ya que los defraudadores saben que personas como
mi representada tienen determinados productos bancarios, sabiendo incluso la
numeracion de estos productos, informacién que solo maneja el cliente y el banco. O
gue solo deberia manejar el cliente y el banco, mejor dicho.

Si bien existe una accién intermediaria realizada por mi representada, al entregar
claves solicitadas por la estafadora, esta estafadora nunca debié haber tenido acceso a
toda la informacién que tenia, que ha sido latamente detallada en esta causa, lo cual fue
el gatillante para que mi representada accediera a entregar cierta informacién
solicitada.

El Banco Santander deberia contar con las herramientas suficientes para gue
estos hechos no ocurran, es decir, realizar un mejor resguardo de la informacién
confidencial de sus clientes.. Y si no las tiene, y estos hechos ocurren, debe hacerse
responsable por los perjuicios que puedan ocurrir. Ninguna de [as anteriores llevé a cabo
la empresa demandada.

Por otro lado, la conexién de causalidad entre el actuar omisivo de la parte
demandada con los dafios sufridos por mi representada es patente. Debido al fraude
que sufric mi representada, su bienestar econémico se vio afectado en un primer lugar
ya que una suma importante de dinero le fue sustraida, y, a pesar de que el banco abono
fa suma de 35 UF, en este mismo procedimiento estd pidiendo que se le devuelva. Esto,
sin contar con los intereses e iImpuestos cobrados por los cupos de tarjetas de crédito
de mi representada. Debido a esta perdida, su psiquis se ha visto afectada, debido a la
abrumadora situacién en la que se vio, lo que le trajo como consecuencia un estrés post
traumdtico que se ha visto agigantado por no tener respuesta alguna de la empresa
demandada.

Por estas consideraciones, debe tenerse por plenamente probado, que la parte
demandada de autos infringié, a lo menos, el articulo 23 de la ley 19.496 que establece
que “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”,

POR TANTO: En virtud del articulo 430 del Cédigo de Procedimiento Civil,

SOLICITO A UD: Tener por observada la prueba rendida en autos, ¥ en su mérito,
acoger la denuncia presentada en autos, determinar que la parte denunciada y
demandada vulnerd los derechos de mi representada, en su calidad de consumidora, al
ofrecer un servicio que no garantizaba la seguridad de quienes lo ocupaban, solicitando
se impongan las multas més severas disponibles segun la ley 19.496, Yy, por otro lado,
acoger la demanda civil interpuesta.
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Causarol 17.367-L
En Iquique, a veintisiete dias del mes de diciembre del afio dos mil
veintidds.
Téngase presente en su oportunidad.
Notifiquese

Provey6 don Ricardo de la Barra Fu 1da, ercer Juzgado de
Policia Local de Iquique, autoriza
Abogado

25
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TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL
b b =

quique, 09 ENE. 2023 )

CERTIFCO: Que, con esta fecha y siendo las 16 . 72 s, he procedide o
notificar a don (MH el \:.e j\i’;w\é ndez luﬂ\

" de la resolucién de fechc 2/}\ lmm\ﬁﬂ% 72~ remitiéndole copla integra
de estq debidamente avtentifica al COmeo elactrénico

l\—li%mam&e 2—@/&“1{%/\%5@&;3&} Y . Doy fe.

JIA\ B

. f,:,——&— B
JUAN\.&. AVEDRA FERRADA
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TERCER JUIGADO DE POLICIA LOCAL ROL No, AX26y —L
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Quique, . 05 ENE. 2073 ,

CERTIFICO: Que, con esta fecha y siendo las 1f : 26 s he procedido o

notificar a don (Aa) Mot A [}EQNMAQL é_",:,]za_

_de la resolucién de fecha 2%\‘&1 LLQL»\LJ*K oAl remitiéndole copla integra

i de esta debldomente avtentifica al comao electronico
Ahopado pudnie Minaud.ozanss eomail . @ . poy fe.
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Re: Causa 17367-L-2021

" Felipe Fernandez Leon <ffernandez@fgnabogados.cl>

Vie 20/01/2023 14:58

Para: Tercer Juzgado Municipalidad de <tercerjuzgado@municipioiquique.cl>
CC: Verdnica R (mediante Google Drive) <vramirezr1975@gmail.com>
Estimad@s:

Nuevamente consulto por la sentencia de esta causa. Han pasado mas de 5 meses desde que se presento toda la
prueba, y aun no reselucion “autos para fallo”, o sentencia. Si no tengo respuesta tendré que presentar el reclamo
correspondiente ante la Corte de apelaciones. Quedo atento.

Saludos cordiales.

Q} Felipe Ferndndez Leén
‘ ’ Abogado
Dr. Sotero del Rio N2 326, oficing N2 1309,

abogados comuna de Sanifago.
(2) 2929 97 67

wwwi.fgnabogados.d

From: Felipe Fernandez Leon <ffernandez@fgnabogados.cl>

Date: Monday, 19 December 2022, 11:44

To: Tercer Juzgado Municipalidad de <tercerjuzgado@municipioiquique.cl>
Cc: "Verdnica R (mediante Google Drive)" <vramirezrl975@gmail.com>
Subject: Causa 17367-L-2021

Estimad@s:
Junto con saludar, consulto por la causa 17367-L-2021, ya que se llevd a cabo audiencia de percepcion de audio el
11 de agosto, y a Ja fecha no se ha resuelto “autos para fallo” o similar, o no se ha notificado a esta parte de esa
resolucion.

Por otro lado, adjunto escrito para su presentacién en la causa. Favor acusar recibo.

Saludos cordiales.

Q} Felipe Ferniandez Ledn
‘ Abogado
Dr Sotero del Rio N2 326, oficina N¢ 1309,

aboga: 1 comuna de Santiago.
(2) 2929 97 67
wwwfgnabogados.c

From: Felipe Fernandez Leon <ffernandez@fgnabogados.cl>

Date: Wednesday, 7 September 2022, 09:47

To: Tercer Juzgado Municipalidad de <tercerjuzgado@ municipioiquique.cl>
Subject: Re: NOTIFICACION R. 17367-L RES. FECHA 30/08/2022

Estimad@s:

Sigo esperando respuesta.

Saludos cordiales.



Causarol 17.367-L
En Iquique, a dieciocho dias del mes d enero del afio dos mil veintitrés
No habiéndose recibido respuesta por parte del Banco Santander, al oficio
N° 1100, de fecha 12 de agosto de 2022, en el que se ordend remitir a este
Tribunal, toda la documentacién que tenga respecto de los reclamos
realizados por la demandante, dofia Verénica Andrea Ramirez Riquelme,
Rut 12.858.024-7, desde el mes de junio de 2021, a la fecha.
Notifiquese y oficiese.

Policia Local de Iquique, autoriza
abogado

ABp
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TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL ROL No, AF-263+—-—

4.J. PEREZ No, 390 - IQUIQUE

IQUIGUE, 2 4 ENE. 2023

CERTIFICO: Que, con esta fecha y slendo las lb_ 28 hrs. he procedido a
notificar a don (fa) Hlﬂn A . Aﬂm\.\;ﬂ\é‘pz. EZA

de o resolucidn de fecha /AD \\ QNQTD! 2022 remitiéndole
copia intfegra de esta debidamente autentificada al comeo electrénico
&L}%&LM\»‘& bormg HAQZQ?\H A@lﬁ%@l (OWA . Doy fe,

&.C Zcmézucij Q_u‘d‘t fe(, ~C’(
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TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL ROL No, {263+~

L. J. PEREZ No, 390 - IQUIQUE

IQUIQUE, 2 & ERE. 2023

CERTIFICO: Que, con esta fecha y slendo ias 1€ : 28 prs, he procedido a
notificar a don (#a) 1ol \?Q %QFM;X@Z\
de la resolucién de fecha 1 | QAvvo | 2o remitiéndole
copla integra de esta debldamente autentificada al comreo elecironico
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TERCER JUZGADO“DE POLICIA LOCAL C O P lA

JOSE JOAQUIN PEREZ N° 390
1QUIQUE

or 9

MAT: reitera oficio
IQUIQUE, 23 de enero de 2023
DE: JUEZ DEL TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL DE IQUIQUE

A: AGENTE DEL BANCO SANTANDER IQUIQUE.

En causa Rol 17.367-L, caratulada
“Veronica Andrea Ramirez Castillo con Banco Santander”, seguida en este Tribunal
por infraccion a la Ley 19.496 de proteccion al consumidor, se ha decretado oficiar
a Ud., afin reiterar oficio 1100, de fecha 12 de agosto de 2022, en el que se ordend
remitir a este Tribunal, toda la documentacién que tenga respecto de los reclamos
realizados por la demandante, dofia Veronica Andrea Ramirez Riquelme, rut
12.858.024-7, desde el mes de junio de 2021.2 la fecha.

Se solicita que dicha informacion sea
remitida a la mayor brevedad, por existir causa en tramitacion

Sin otro particular.

Saluda Atte. A Ud., /

DE LA RA FUENZALIDA
JUEZ

-~
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Causarol 17.367-L
En quique, a veintinueve dias del mes de junio del afio dos mil veintitrés
Visto: el tiempo transcurrido y, no habiendo recibido respuesta por parte
del Banco del Estado Santander, al oficio 90, de fecha 23 de enero de 2023,
otérguese un plazo a la parte querellante y demandante civil, para que
dentro del tercero dia de notificada la presente resolucion, solicite
peticiones concretas, bajo apercibimiento de dejar sin efecto dicha
diligencia.
Notifiquese.

Proveyo don Ricardo de la Barra Fu
Policia Local de Iquique, autori
abogado

- Juez del Tercer Juzgado de
Jessie Giaconi Silva, Secretaria



TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL . S
. 4. PEREZ No. 390 - IQU

IQUIQUE, 01 JuL 2023

CERTIFICO: Que, con esta fecha y slendo las 4% 22  hrs. he procedido a

notificar a don (Aa) Paco A Hes M:_Q«c\e_z. Giza

de la resolucidn de fecha 74 L&UU&O RI?-OQ}, , remitiéndole copla integra
de esta  debldamente  autentifica al comeo  electrdnico
B&)o%ac;:)m&vto he m«éez&jm 7_;3@.(;» wail + Cowa . Doy fe.

RA FERRADA
Receptor
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TERCER JUIGADO DE FLOLICIA LOCAL ROL No, 1363 ~L

01 JuL WA

CERTIFICO: Que, con esta fecha y siendo las AL : 22 hrs. he procedido a
- no (I-
notificar a don {Aa) X;{AF‘& Famamder L&W\

IQUIQUE,

de la resolucién de fecha %(\\Jouio\'loii , remitiéndole copia integra
de esta debidamente autentifica ol correo electrénico
‘f-u f{ epwamdes & t? &L)o?&éos - . Doy fe.

ADA

Receptor



g R Ve ) //M ~
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CUMPLE LO ORDENADO
S.). DE POLICIiA LOCAL DE IQUIQUE (32)

FELIPE FERNANDEZ LEON, abogado denunciante y demandante civil, en causa
RIT N° 17367-L-2021, seguida ante este tribunal por ley del consumidor, a US.
respetuosamente digo:

Que vengo en cumplir lo ordenado por este tribunal el 29 de junio de 2023, en el
sentido de desistirme de cualquier solicitud de prueba realizada de la que tenga que
responder la parte demandada, ya que claramente no aportaran lo solicitado, logrando

que este tribunal demoré en mas de 1 aiios en emitir sentencia definitiva.

En virtud de lo anterior, solicito se falle la causa dentro del plazo establecido en
el articulo 50 H, inciso sexto de la ley 19.4596.

POR TANTO:

SOLICITO A UD: Tener por cumplido lo ordenado, y emitir sentencia lo antes
posible.

16.938.411-8

C(c[
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Causarol 17.367-L
En Iquique, a cinco dias del mes de julio del afio dos mil veintitrés

A lo principal: traslado.
Notifiquese.

Proveyd don Ricardo de la Barra Fuerzali

Policia Local de Iquique, autoriza

a, Juez del’ Tercer Juzgado de

essie Giaconi Silva, S

o7
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ROL No, A-263 ~L-

. PEREZ No. 390 ~ E

iquique, 0 8 I 2073
CERTIFICO: Que, con sta fecha vy slendo las A2 .7 s he procedido a

notificar a don (ﬁc) \'*"* Tovaidez Ltm\

de la resolucién de fechc: S f \g o \19(“ 25 , remitiéndole copla integra
de esta debldamente autentifica al correo elacironico
t @H\\wi«z&czi {C‘T 3-‘0%;63@& o . Doy fe.

Receptor



, - . TERCER JUIGADO DE POLICIA LOCAL

‘/VuMULJ’ﬁ v Penle e %S:’

ROL No, A-361 — 4

. PEREZ -

IQUIQUE, 08 J1n 2073
CERTIFICO: Que, con esta fecha y slendo las _1- : ©f hrs. he procedido o

rotificar a don (Aa) Nowo /N - L}Q\‘be‘\&ez—- uiza

de la resolucién de facha &2 léf’ \lo |\4° 2> , remitiéndole copla integra
de esta cdebldamente autentifica al coreo electronico
350\:;\.&0%% Lkrm&v\ék chc\z&s e [;«MAL( « (@WA . Doy fe,
- P".—"--.,"’JK —
“JUAN A. SAAVEDRA FERRADA
" Receptor

C.c.z ZO"'&(\D%jl@ ﬁz@[@a—_. r-r\



Causarol 17.367-L
En Iquique, a veinticuatro dias del mes de julio del afio dos mil veintitrés
Certifique el sefior secretario del Tribunal, si la parte denunciada y
demandada civil, evacué €l traslado conferido a fojas 397 4
Notifiquese.

Provey6 don Ricardo de la Barr
Policia Local de Iquique, au
subrogante.

alida, Juez del Tercer juzgado de
don Eduardo Veliz Soto, Secretario
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TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL ROL No, A+. %6+ L+ |
). j.PE 390 - E

IQUIQUE, 2 6 JUL. 2023

CERTIRICO: Que, con esta fecha vy slendo las ’VK _1° hrs. he procedido o

notificar a don (ﬁc)k\ﬁ& Tepmdude2 L&f»\

\
de Ila resoluclén de fecha 24 \\A\p \W\l AOZ2 | remitiéndole copla integra
de esta debldamente avtentifica al comeo electrénico
H\Qm\w&e’l-@ t“iré\v‘{m \ ('L . Doy fe.

JUAI‘\m\/EDRA FERR\ADA

Receptor




ROLNo, 4156} -L

TERCER JUZIGADO DE POLICIA LOCAL
J.J.P No.390 -

IQUIQUE, 26 JUL. 2023

~ERTIECO: Que, con esta fecha y siendo las AL : 1© ks, he procedido o
notificar a don (Aa) Asrw A l—}?ﬁ"‘éfhéel 4'\3&‘2.\5.

de ko resolucién de fecha At | \wko| 2022 remitiéndolecopla Integra

dg esta clebldamente cutentifica al cormreo electrénico
abq;édc dres hemaud e2uiza @emd . own . Doy fe.
u \Y

JUAN A-SAAVEMA FERRADA
Recetor

e« 20vminone &, ‘afak ec. A\

Yo



IQUIQUE, ocho de agosto del afio dos mil veintitrés
CERTIFICO, que no se ha evacuado el traslado conferido en autos. Doy fe.

Por orden del Juez I
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Causarol 17.367-L
En Iquique, a treinta dias del mes de agosto del afo dos mil veintitrés
En mérito de la certificacion del sefior secretario del Tribunal a fojas 403,
téngase por evacuado el traslado conferido a fojas 397, en rebeldia de Ia
parte denunciada infraccional y demandada civil.
Resolviendo la presentacion de fojas 396, téngase por desistida la
diligencia solicitada por la parte denunciante infraccional y demandante
civil a fojas 366.
Notifiquese.

Provey6 dofia Jessie Giaconi Silva)Jueza sybrogantg del Tercer Juzgado de

Policia Local de Iquique, autoriza~ don |Eduardo |Veliz Soro, secretario
subrogante. ~——
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Causarol 17.367-L
En Iquique, a veintisiete dias del mes de septiembre del afio dos mil
veintitrés
Citese a las partes a oir sentencia.
Notifiquese.

Proveyd don Ricardo de la
Policia Local de Iquique
subrogante

]
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TERCER JUIGADO DE POLICIA LOCAL ROL No. 17.367-L
José ), Péreg No, 390 - Iguigue

QuiQue, 29 SE. 2048

CERTACO: Que, con esta fecha y siendo las AY : 225 hrs. he procedido Q
nofificar a don (fia) FELIPE FERNANDEZ LEON de !a resolucién de fecha 27-09-2023
remitiéndole copla integra de esta debidamente autentificada ol comeo

slectrénico ffemandez@fgnabogados.cl. Doy fe.

JUAN A. SAAVEDRA FERRADA
Recepitor
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TERCER WZGADO DE POUCIA LOCAL ROL No. 17.367-L

Lup ). Péreg No, 390 - guique
JQUIQUE, (2 9 SET. 2023
CERTACO: Que, con esta fecha y siendo las Ql_‘{_ hrs. he procedido a

nofificar @ don (fia) MARCO A. HERNANDEZ GUIZA de la resolucién de fecha 27-
09-2023 remitiéndole copla integra de esta debidamente autentificada al comeo

slectrénico abogadomarcohemandezguiza@gmal.com. Doy fe,

JUAN A, SAAVEDRA FERRADA
Recepior

c.C.: zononorte@legaltec.cl
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En lo principal: asume patrocinio y poder; primer otrosi: acompafa
documentos; en el segundo otrosi: forma de notificacion; en el tercer

otrosi: delega poder.
62 oCT 2613
SIPL. do Dhic \ad (=)

Manuel José Searle Risopatréon, abogado, en representacion de
Banco Santander, en autos sobre declaracién de existencia de dolo o
culpa grave del titular o usuario del medio de pago, conforme al articulo 5°

de ta Ley N° 20.009, caratulados “Banco Santander con

"eickirs. » ROL N° [22¢2-L -202),

a S.S., respetuosamente digo:

Que, con el mérito del mandato otorgado por escritura publica con
fecha 02 de diciembre de 2022 en la 37° Notaria Publica de Santiago,
otorgada por dofia Nancy De La Fuente Hemandez, anotada bajo su
repertorio N° 3904-2022, en donde consta mi personeria para actuar en
presentacion de la demandante, y en calidad de abogado habilitado que
envisto, vengo en asumir personalmente el patrocinio y poder en esta

causa.
Por tanto, en virtud de lo sefialado,
Ruego a 8.8, se sirva tenerlo presento.

PRIMER OTROSI: Solicito a S.S., tener por acreditada mi personeria para
actuar en representacion de Banco Santander Chile, teniendo por
acompafado con citacion, copia de la escritura publica de Mandato Judicial
otorgado en Trigésimo Séptima Notaria Publica de Santiago, de fecha 02
de diciembre de 2022, el que cuenta con firma electronica avanzada y

vigencia.

/0
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SEGUNDO OTROSI: De conformidad a lo establecido por el articulo 18 de
la Ley N° 18.287, que establece procedimiento ante los Juzgados de Policia
Local, solicito a S.S. que las notificaciones de resoluciones dictadas en
estos autos, sean enviadas por correo electrénico a la siguiente casilla;

notificacionsantander@o-a.cl.

TERCER OTROSI: Que, en este acto delego poder en don Paulo Cesar
Ordenes Williams, habilitado en derecho, cédula nacional de identidad
16.349.892-8, con domicilio en Bolivar N° 354, oficina 301, edificio
Humberstone, Iquique, para que actie en forma conjunta, separada o

indistintamente con las mismas facultades.

Firmado
Manuel digitalmente por
£ Manuel José
Jose Sea rle Searle Risopatron

Ri Sopatrén Fecha: 2023.09.27
18:44:14 -03'00'

i
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Notario de Santiago Nancy de la Fuente Hernandez

Certifico que el presente documento electronico es copia fiel e integra de
MANDATO JUDICIAL otorgado el 10 de Junio de 2022 reproducido en tas

siguientes paginas.

Notario de Santiago Nancy de la Fuente Hernandez.-
Huerfanos 1117 of. 1014.-

Repertorio Nro: 1835 - 2022.-

Santiago, 10 de Junio de 2022.-

(i1 .

[ =
I" “I"u|IIIIII"I'I“"Il“l“llll"I|| Ill Emito e presente documento con firma electronica avanzada (ley No19.799, de
12345683112% 2002), conforme al procedimiento establecido por Auto Acordado de 13/10/2006 de la

www.fojas.cl Excrna. Corte Suprema.-
Certificado Nro 123456831125.- Verifique validez en
http:/ffojas.cl/d.php?cod=not7 1ndifueh&ndoc=1234568311 25.- -

CUR Nro: F4754-123456831125.-
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i MNetarig
e NANCYDE LA FUENTE

TREPERTORIO N° 1.835-2022 OT 7279.0622
2
3
4
5
§ MANDATO JUDICIAL
7 AR kAR AR AR AR AR AN E R AR A Nt h ARk
9 BANCO SANTANDER-CHILE
El -A-
- 10
" SEARLE RISOPATRON, MANUEL JOSE Y OTRA
12
»‘.\ 13
5¥ 14
EN SANTIAGO DE CHILE, a diez de junio de dos mil
Bveintidés, ante mi, NANCY DE LA FUENTE HERNANDEZ,
Mabogada, Titular de la Trigésimo Séptima Notaria Pidblica
'8de Santiago, con oficio en Huérfanos namero mil ciento
Ydiecisiete, Oficina numero mil catorce, comuna de
- 20Santiago; comparece: don EUGENIO ANDRES.LABA-RCA
2IBIRKE, chileno, casado, abogado, cédula de identidad
2Zniamero ocho millones quinientos cuarenta y ocho mil
Z3setecientos cuarenta y tres guion cuatro, en
25 24representacién del BANCO SANTANDER-CHILE, sociedad
28del giro de su denominacion, Rol dnico Tributario nimero
;511'.» %noventa y siete millones treinta y seis mil guion K, ambos
o 2domiciliados en calle Bandera numero ciento cuarenta,
. 28piso décimo tercero, de la comuna y ciudad de Santiago,
29Regién Metropolitana, en adelante denominado el
“Mandante”; el compareciente, mayor de edad, quien

BANCO SANTANDER-CHILE- SEARLE RISOPATRON, MANUEL JOSE Y OTRA (MANDATO JUDICIAL)
cP

1
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1 acredita su identidad con la cédula antes mencionada y
2expone: Que debidamente facultado segun se acreditara,
iviene en otorgar mandato judicial a tos abogados don
4MANUEL JOSE SEARLE RISOPATRON, cédula de
sidentidad numero trece millones veintisiete mil
s novecientos ochenta y ocho guién cero y dofia NATHALY
1 DIANE PEREZ LAGUNAS cédula de identidad namero

o

Idieciséis miliones seiscientos sesenta y tres mil

9‘setecientos once guién dos en adelante también
—1indistintamente “ios mandatarios”, para que individual,
11 separada e indistintamente, interpongan antes los

12 Juzgados de Policia Local, en representacién de Banco

-!‘aa Santander Chile, las acciones y/o demandas relacionadas
4a las Ley veinte mil nueve Yy Sus modificaciones y
Wrepresentante a Banco Santander Chile en todas las
1§ etapas de los procesos judiciales que dichas acciones y/o
4 demandas originen. Los mandatarios tendran todas las
@ facultades del inciso primero del articulo séptimo del
19 Codigo de Procedimiento Civil, quedando expresamente
» facultados para delegar todo o parte del poder en otro
21 abogado o habilitado de derecho, pudiendo reasumirlo las

» veces que estime conveniente. PERSONERIA: La

representacién de Banco Santander-Chile, consta en

23 personeria de don Eugenio Labarca Birke para actuar en
2]‘

[=ir
=
Certificado
1234568311

inserta por ser conocida del compareciente y del Notario Verifique va

escritura publica de fecha doce de mayo de dos mil
%veintiuno otorgada ante ésta misma Notaria, la que no se
2
2

que autoriza.- La presente escritura ha sido extendida,

"

conforme a la minuta redactada por la Abogada dofia

10 Maria Olga Hernéndez Vallejos.- En comprobante y previa



et [ 1!

Notaria
= NANCY DE LA FUENTE

-

tectura firma.-Se da copia.-Doy fe.&‘REPEWiTORIO N°®7 7 -

2C.P. __
3 ,.//

. A4

4 "““““4:;_//,

§ EUGENIO ANDRES LABARCA B
, FSY§yy3-
8

9

- 1 ;//C/u/z Lc//k__ﬂ
: J/ / -

BANCO SANTANDER-CHILE- SEARLE RISOPATRON, MANUEL JOSE Y OTRA (MANDATO JUDICIAL)
CP
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Causarol 17.367-L
En Iquique, a veinte dias del mes de octubre del afio dos mil veintitrés
A lo principal: téngase presente.
Al primer otrosi: téngase por acompafiado documento con citacion.
Al segundo otrosi: como se pide, notifiquese las resoluciones que se libre
en estos autos al correo electrénico informado por la parte solicitante.
Al tercer otrosi: venga en forma.
Notifiquese.

Proveyd son Ricardo de la Barra Fuenzali
Policia Local de Iquique, autoriza d
subrogante.
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Iquique, a veintiséis dias del mes de octubre del afio dos mil veintitrés.

Vistos:

A fojas 1, rola denuncia infraccional y demanda civil de indemnizacidn de perjuicios,
interpuesta por dofia Verénica Andrea Ramirez Riquelme, chilena, Ingeniera en
Construccidn, cédula nacional de identidad y ro! Unico tributario N° 12.858.024-7,
domiciliada en lquique, calle Patricio Lynch N° 91, departamento 1404, en contra del
Banco Santander Chile, persona juridica de derecho privado, Ro! Unico Tributario N°
97.036.000-K, representado por Miguel Mata Huerta, chileno, empleado, cédula nacional
de identidad y rol Unico nacional N® 9.496.096-7, ambos domiciliados en la Comuna de
Santiago, calle Bandera N°140, por infraccién a las normas de la Ley 19496, sobre
Proteccion a los Derechos de los Consumidores, en virtud de los hechos:

Funda su denuncia en el hecho de ser cliente desde hace 14 afios del Banco
Santander, suscribié contrato respecto de los siguientes productos; Cuenta Corriente N°
61-95389-2; Cuenta Vista por depdsito del 10% de AFP; T de Crédito Américan Express
Platinum; Tarjeta de Credito Visa Gold, por los cuales paga mensualmente un plan.
Adicionalmente posee seguros asociados y compra acciones por intermedio del Banco.

Expresa que con fecha 03 de junio del afio 2021, recibe un llamado telefénico de
una sefiorita manifestando ser gjecutiva del Banco Santander sefalandole que debia
entregarle una informacion de su interés, pero previo a ello debia confirmar su calidad de
clienta del Banco, para lo cual le formuld una serie de preguntas personales y de los
productos contratados con el banco, no extrafiandole las consultas y alto conocimiento
que tenia la supuesta ejecutiva de sus antecedentes personales y productos ya que jamas
dudé de su calidad de empleada del Banco, por lo que otorgd los antecedentes que se le
requerian e incluso informé sus claves secretas y las coordenadas de la Super. Clave,
cuando asi se lo requeria; estos Ultimos antecedentes fueron entregados mediante

pulsacion de las teclas de su celular personal.

En tanto realizaba las referidas operaciones recepciona un correo electrénico del
Banco Santander informando la realizacidon de una transferencia, ante lo cual se percata
que estaba siendo engafada por la presunta ejecutiva, procediendo, de inmediato, a dar
por terminada la conversacién telefonica que mantenia con la supuesta funcionaria
bancaria, como también a dar orden de blogueo de todos sus productos y efectuar cambio

de su clave de acceso al portal web del Banco.

Al no poder verificar los movimientos realizados en sus cuentas y tarjetas de
créditos, dado al bloqueo realizado, procede a llamar al Centro de Atencion Telefonica del
Banco Santander para inquirir antecedentes respecto de la orden de bloqueo de sus
productos como también los detalles de las transacciones realizadas por los estafadores y

efectuar los reclamos de desconocimiento respectiva.

Asi se efectuaron los Reclamos N° 28251264 y N° 28251203, cuyas transferencias
fueron recuperadas; Reclamo N° 28251083, realizado por tres compras realizadas on line
a PC Factory, que alcanzaron la suma total de $ 1.969.070, cargadas a su cuenta
corriente; Se hace notar que numero del reclamo fue reemplazado por el N° 28265790, a
raiz de lo cual ia entidad bancaria efectué abono nominative por la suma de $1.037.874,

Y14



con fecha 11 de junio del 2021, reclamo que finalmente fue rechazado por el Banco
Santander.

La denunciante, con fecha 7 de junio del 2021, toma conocimiento que, ademas de
las defraudaciones antes sefialada, se efectuaron tres compras en cuotas con cargos a su
Tarjeta de Crédito American Express por terceros, dos de ellos a PC Factory y uno a
SuperRepuestos SpA, que en su conjunto ascendieron a la suma de $2.055.180, sin
tomar en consideracion los intereses que se generarian por las compras efectuadas en
cuotas, por lo gque formuld el Reclamo de desconocimiento N° 28264489.

Ademas, el dia 12 de junio del 2021, la actora se percaté que, el mismo dia tres de
junio del 2021, se habian realizado dos compras con cargo a su tarjeta de crédito VISA,
en PC Factory, procediendo de inmediato a efectuar el Reclamo de desconocimiento
N°28293413, por la suma de $1.505.180.

Por los presuntos hechos fraudulentos concurrié a la Policia de Investigaciones de
Chile a efectuar la respectiva denuncia, para posteriormente regresar al Banco con la
finalidad de hacer entrega del certificado de la denuncia.

Percatandose, la querellante, que el Banco no ie daria solucion alguna, acudié al
Servicio Nacional del Consumidor a efectuar el respectivo reclamo, decidiendo, al mismo

tiempo, interponer |as respectivas acciones judiciales, ventiladas en estos autos.

De acuerdo a lo expuesto, la actora estima que la Institucién Bancaria quereliada,
no ha dado cumplimiento a las obligaciones que le impone la Ley N° 19.496, en especial a
lo dispuesto en su letra d) del inciso primero de articulo 3° cual es el derecho del
consumidor a la seguridad en el servicio, cuyo correlato es la obligacion, del prestador del
servicio, a otorgar las medidas de seguridad necesarias que permitan proteger 1os bienes
de sus clientes, obligacién que se encuentra intrinsecamente relacionada con el deber de
profesionalismo, consagrado en el inciso primero del articulo 23°, de la Ley del ramo, por
lo que solicita que se tenga por interpuesta querella infraccional en contra del Banco
Santander-Chile, acogerla a tramitacion, y en definitiva condenarla al maximo de las
multas sefialadas en la Ley N° 19.496, con condena en costas.

De igual modo presenta accion de indemnizacion de perjuicios, basada en los
hechos descritos precedentemente, solicitando se condene a la parte demandada, en la
suma de $13.713.610, cantidad que se desglosa de las siguiente forma: por concepto de
A.- Dafic Emergente, a) la suma de $8.713.610, por detrimento patrimonial sufrido a raiz
de los movimientos econoémicos no reconocidos; y, B.- Dafio Moral, la cantidad de
$5.000.000, en razén al menoscabo, sufrimiento psicolégico padecido por la actora, daiio
a su imagen comercial al verse expuesta de ser informada a DICOM por €l no pago de los
montos o a la suma que el Tribunal estime ajustada a derecho, conforme al mérito de
autos, mas reajustes, intereses y costas. Fundamenta juridicamente la accion en los
articulos 3° letra d), 23, 50 a) y 50 b) de fa Ley N° 19.496.
2° Desde fojas 27 a 59, rolan antecedentes que respaldan la accién infraccional
interpuesta.
3° A fojas 86, rola declaracion extrajudicial det abogado Alberto Sordo Bisbal, efectuada
en representacion de Banco Santander Chile S.A., ambos domiciliado en calle Coyancura
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N° 2283, piso 11, comuna de Providencia, quien expone, en su presentacion, que
rechazaba todos los hechos y pretensiones de la demanda.

Manifiesta igualmente que la Sra. Ramirez realizé diversos reclamos ante el Banco
desconociendo haber otorgado su autorizacidn o consentimiento a las operaciones
efectuadas el dias 03 de junio del 2021.

Respecto de los SAC N° 28265790, 28293413 y, 28368046 por un monto total de
$4.206.240, se determind su rechazo, fundado en los antecedentes recabados por el 4rea
de fraudes del Banco Santander, por 10 que se procedié a efectuar los abonos
nominativos de cada reclamo rechazado y a deducir la respectiva accién de
responsabilidad contractual sefialada en la ley N° 20.009, accion que conoce el Primer
Juzgado de Policia Local de lquique, bajo el Rol N° 4.930-E, fundado en los antecedentes
logrado obtener a raiz de la investigacion realizada, en que se concluyd que las
transacciones, ejecutadas a través de internet, con cargo a Tarjeta de débito y tarjeta de
crédito de la demandada, se habian realizado utilizando a) una plataforma segura
(WEBPAY PLUS) que exige autenticacion del usuario, con claves personales y datos de
tarjetas; b) en las operaciones reclamadas, ingresaron correctamente los datos de la
“clave secreta’ para ingresar al Banco; ¢) igualmente se ingresaron correctamente los tres
numeros que exige la “tarjeta de coordenadas” denominada también “super clave™; d} se
conformé que a la fecha de las operaciones reclamadas, la tarjeta de coordenadas del
cliente se encontraba vigente, es decir, no habia sido dejada sin efecto o denunciada
como sustraida ni nada similar; e) en las compras con tarjeta de crédito, se ingresaron
correctamente los datos de seguridad de la tarjeta respectiva, es decir nimero de tarjeta,
fecha de vencimiento y CVV2 = Card Verification Value =; y, f) la actora informé haber
entregado claves de coordenadas en forma telefénica a un tercero.

Con lo expuesto, a juicio del banco, la usuaria incurrié en una negligencia grave de
la obligacion de custodia de sus productos financieros, claves y/o dispositivos de
seguridad, permitiendo con ello que terceros realizaren las operaciones que desconoce,
pese a que el banco advirtiera, por diversos medios de comunicacién, que no solicitara

claves en forma telefonica.

Asi, continia manifestando que el Banco ha cumplido con todas y cada una de las
obligaciones que le correspondian, respecto a la seguridad de las operaciones de ios
clientes, por lo que solicita se rechace la querella infraccional y demanda de
indemnizacion de perjuicios.
4° A fojas 125; y, 362 rola acta de audiencia de contestacién, congciliacion y prueba
realizada con la asistencia de la parte querellante y demandante civil; y, de la parte
querellada y demandada civil.

La parte querellante y demandante civil, ratifica sus acciones en todas sus partes,

con costas.

La denunciada infraccional y demandada de indemnizacion de perjuicio contesta
por escrito las respectivas acciones, documento que se agrega a fs.140, en el cual, en
primer término, niega expresamente todos y cada uno de los hechos esgrimidos por la
actora, solicitando que las acciones sean rechazadas en todos sus téminos con especial
condena en costas. A continuacion, solicita se tenga por reproducidos los descargos

vertidos en declaracion indagatoria.

Jie



Igualmente alega la inadmisibilidad de la denuncia presentada en atencién a que el
libelo carece de fundamento legal, pese a que se ampara en la Ley N° 19.496, no precisa
las normas que se habrian infringido como tampoco expresa claramente las infracciones
que habria incurrido su representada.

Por ofra parte, manifiesta que la actora habia efectuado diversos
desconocimientos de autorizacién u otorgado consentimiento a operaciones efectuadas el
dia 03 de junio del 2021, siendo acogidos los reclamos SAC 28251203 y SAC 28264889,
siendo rechazados los reclamos SAC 28265790: SAC 28283413, SAC 28368046, a raiz
de los informes evacuados con ocasion de la investigacion realizada por el area de
fraudes del Banco Santander Chile, procediéndose a enterar los respectivos abono
normativo.

El rechazo de los reclamos se basan en los hechos resefiados en la declaracién
de fojas 86, que se resumen en los siguientes hechos que constituyen negligencia grave
de la usuaria: A) La Sr. Ramirez, pudiendo no hacerlo, entrego claves y datos de tarjetas
de coordenadas en forma telefonica a un tercero; B) Las operaciones se realizaron con el
ingreso correcto de la clave secreta de la usuaria, la cual se encontraba bajo su custodia;
C) Las operaciones se ejecutaron con el ingreso correcto de los codigos de su tarjeta de
coordenadas, la cual era mantenida bajo su custodia; y, D) Las operaciones con tarjeta de
credito requirieron el ingreso de CVV2, que también se encontraba bajo custodia de la
actora, por lo que los efectos de un manejo no responsable y con culpa grave de la tarjeta
de crédito y claves no puede ser imputable al Banco sino dnicamente a su tenedora.

Lo anterior no solo fluye del resultado de la investigacion realizada por la entidad
financiera sino también de la propia relacién de los hechos expuesta en la en su demanda
al reconocer haber efectuado la entrega de las claves en forma libre y voluntariamente.

Por todo lo expuesto solicita el rechazo de las acciones interpuestas en su contra
con expresa condena en costas y, si por el contrario se estimare la existencia de alguna
infraccién a la ley sobre proteccion de los derechos a los consumidores, se le condene al
minimo de la multa establecida para dichos efectos por haberse la actora expuesto
impudente al riesgo.

El Tribunal ltama a las partes a conciliacion, no se produce.

El tribunal recibe la causa a prueba y fija los hechos substanciales, pertinentes y
controvertidos.

La actora presenta a dofia na Maria Choque Castillo, chilena, casada, técnica,
cédula nacional de identidad y rol Unico nacional N° 8.150.782-1, domiciliada en Iquique,
Poblacion Quebrada Blanca, Malaquita N° 4238, Laura Inés Martinez Fumey, chilena,
casada, trabajadora social, cédula nacional de identidad y rol Unico nacional N°
15.008.435-0, domiciliada en lquique, Playa Blanca N° 2535, casa 5

Las partes rinden prueba documental.
La querellada y demandada acompaiia prueba electronica

5° A fojas 373 y 375, rola acta levantada respecto de la percepcién de la prueba
electrénica, realizada con la comparecencia de ambas partes.
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6° A fojas 407, rola decreto que cita a las partes oir sentencia.
Considerando

A.- En cuanto a la accién infraccional

Primero: La actora funda su denuncia en el hecho de haber recibido e! dia 3 de junio del
afio 2021, un llamado telefénico de una seflorita manifestando ser ejecutiva del Banco
Santander sefialandole que debia entregarle una informacion de su interés, pero previo a
ello debia confirmar su calidad de clienta del Banco, para lo cual le formuld una serie de
preguntas personales y de los productos contratados con el banco, no extrafidndole las
consultas y alto conocimiento que tenia, la supuesta ejecutiva, de sus antecedentes
personales y productos, por lo que no dudé de su calidad de empleada del Banco, por lo
que otorgd los antecedentes que se le requerian e incluso informd sus claves secretas y
las coordenadas de la Super Clave, cuando asi se lo requeria; estos Gltimos antecedentes
fueron entregados mediante pulsacion de las teclas de su celular personal, conducta que
motivo que le sustrajeran, entre varias operaciones, la suma de $ 8.713.610.

Sequndo: La actora al percatarse de haber sido victima de fraude procedié a efectuar los
Reclamos SAC N° 28251264 y SAC N° 28251203, cuyas transferencias fueron
recuperadas; y, los SAC Reclamo N° 28251083, realizado por tres compras realizadas on
line a PC Factory, que alcanzaron la suma total de $ 1.969.070, cargadas a su cuenta
corriente; Se hace notar que el nimero del reclamo precedente fue reemplazado por el
SAC N° 28265790, a raiz de lo cual la entidad bancaria efectud abono nominativo por la
suma de $1.037.874, con fecha 11 de junio del 2021, reclamo que finalmente fue

rechazado por el Banco Santander.

La denunciante, con fecha 7 de junio del 2021, toma conocimiento que, ademas de
las defraudaciones antes sefalada, se efectuaron tres compras en cuotas con cargos a su
Tarjeta de Crédito American Express por terceros, dos de ellos a PC Factory y uno a
SuperRepuestos SpA, que en su conjunto ascendieron a la suma de $2.055.180, sin
tomar en consideracion los intereses que se generarian por las compras efectuadas en
cuotas, por o que formulé el Reclamo de desconocimiento N° 28264489,

Igualmente, el dia 12 de junio del 2021, la denunciante se percata que, el mismo
dia tres de junio del 2021, se habian realizade dos compras con cargo a su tarjeta de
crédito VISA, en PC Factory, procediendo de inmediato a efectuar ei Reclamo de
desconocimiento SAC N°28293413, por la suma de $1.505.180.

Tercero: Por su parte el Banco Santander Chile, a través del abogado Alberto Sordo
Bisbal, en su declaracién de fojas 86, y contestacion de la denuncia y demandad de
indemnizacion de perjuicios, manifiesta que la Sra. Ramirez efectud diversos reclamos
ante el Banco desconociendo haber otorgado su autorizacion o consentimiento a las
operaciones efectuadas el dias 03 de junio del 2021.

De los reclamos formulados se rechazaron aquellos signados bajo los numeros
SAC N° 28265790, 28293413 y, 28368046 por un monto total de $4.206.240, fundado en
los antecedentes recabados por el area de fraudes del Banco Santander, procediéndose a
efectuar los abonos nominativos respectivos de cada reclamo rechazado y a deducir la
correspondiente accion de responsabilidad contractual sefialada en la ley N° 20.009,
accion que tuvo su fundamento en los antecedentes logrados obtener a raiz de la



investigacion realizada, en que se concluyd que las transacciones, ejecutadas a través de
internet, con cargo a Tarjeta de débito y tarjeta de crédito de la demandada, se habian
realizado utilizando a) una plataforma segura (WEBPAY PLUS) que exige autenticacion
del usuario, con claves personales y datos de tarjetas; b) en las operaciones reclamadas,
ingresaron correctamente los datos de la “clave secreta” para ingresar al Banco; c)
igualmente se ingresaron correctamente los tres nimeros que exige la “tarjeta de
coordenadas” denominada también “super clave”; d} se conformé que a la fecha de las
operaciones reclamadas, ia tarjeta de coordenadas del cliente se encontraba vigente, es
decir, no habia sido dejada sin efecto o denunciada como sustraida ni nada similar; e) en
las compras con tarjeta de crédito, se ingresaron correctamente los datos de seguridad de
la tarjeta respectiva, es decir nimero de tarjeta, fecha de vencimiento y CVV2; v, f) la
actora informa haber entregado claves de coordenadas en forma telefonica a un tercero y
que se ventila ante el Primer Juzgado de Policia Local de Iquique, bajo e! Rol N° 4.930-E.

Cuarto: Consta en autos, tanto en la exposicion de los hechos de la accion infraccional,
fojas 5; relacion de hechos formulado por dofla Verdnica Andrea Ramirez Riquelme al
Banco Santander Chile, fojas 101 y siguientes, no objetada; y acta levantada, con ocasién
de la percepcion de la prueba documental, no objetada, acompafada por la denunciada,
cuya acta se agregé a fojas 372 y 375, que dofa Verdnica Andrea Aguirre Ramirez
Riguelme reconoce haber tecleado en su teléfono celular las claves de cada uno de sus
productos, la cual era el afio de su nacimiento, y las coordenadas de la Super Clave que
ella le fuera dictando, importando todo elio un reconocimiento extrajudicial de su conducta
descuidada en relacidén al manejo de sus claves secretas.

Quinto: Con lo expuesto, a juicio del banco, la usuaria incurrié en una negligencia grave
de la obligacién de custodia de sus productos financieros, claves y/o dispositivos de
seguridad, permitiendo con ello que terceros realizaren las operaciones que desconoce,
pese a que el banco advirtiera, por diversos medios de comunicacién, que no solicitara
claves en forma telefénica, todo ello conlleva a deducir que el actuar de la actora es
absolutamente negligente, dado a que se trata de una persona profesional y por ende con
un coeficiente intelectual, a 10 menos normal, y culta, por lo que debe saber ¢ a lo menos
deducir el significado del término “Secreto”.

Sexto: Con lo relacionado, esta magistratura y analizados los medios probatorios
agregados a estos autos y en lo fundamental el reconocimiento de haber entregado su
clave secreta como también las coordenadas solicitadas, todos los que analizados en su
conjunto y de acuerdo a las reglas de la sana critica, esta sentenciador ha adquirido plena
conviccién, que la operaciones impugnadas fueron efectuadas con absoluto conocimiento
de la actora, en atencién a que las claves fueron entregadas personalmente, por 10 que,
se debe concluir que la denunciante actué con culpa grave y sin ninguna prudencia al no
resguardar sus datos y antecedentes adecuadamente, pese a las constantes
advertencias, tanto generales como en particular, efectuadas por la denunciada.

Séptimo: De lo expuesto, se observa que la denunciada dio pleno cumplimiento a las
normas sobre seguridad exigidas en la Ley N° 19.4986, al haber actuado en forma diligente
en la prestacion del servicio ofrecido al actor, por el contrario, la actuacion descuidada e
imprudente de la actora fue la causa basal del menoscabo patrimonial por ella sufrido.

Octavo: Por todo lo expuesto, esta magistratura debera rechazar la denuncia infraccional
que dan motivo a estos autos.

*



B.- EN CUANTO A LA ACCION CIVIL DE INDEMNIZACION DE PERJUICIOS

Noveno: Al no haber incurrido la querellada de autos en infraccion alguna a la ley N°
19.496, acorde a lo expuesto anteriormente, esta magistratura debera rechazar la accidon
de indemnizacién de perjuicio en contra del Banco Santander Chile.

Y Visto, lo dispuesto en los demas articulos de la Ley 19.496, Ley N° 15.231, sobre
Organizacidn y Afribuciones de los Juzgados de Policia Local y Ley 18.287 sobre
Procedimiento y sus posteriores modificaciones introducidas por la y Ley N° 19.8186.
Declaro:

1.- EN CUANTO A LA ACCION INFRACCIONAL

Absuélvase al Banco Santander Chile, persona juridica de derecho privado, Rol Unico
Tributario N° 97.036.000-K, representado por Miguel Mata Huerta, chileno, empleado,
cédula nacional de identidad y rol unico nacional N° 9.496.096-7, ambos domiciliados en
la Comuna de Santiago, calle Bandera N°140, de la denuncia por infraccion a las normas
de la Ley 19.496, sobre Proteccion a los Derechos de los Consumidores, presentada por
dofia Veronica Andrea Ramirez Riguelme, chilena, Ingeniera en Construccion, cédula
nacional de identidad y rol Unico tributario N® 12.858.024-7, domiciliada en Iquique, calle
Patricio Lynch N° 91, departamento 1404, por los razonamientos escritos en los
considerandos precedentes.

2.- EN CUANTO A LA ACCION CIVIL DE INDEMNIZACION DE PERJUICIOS
Rechacese la demandad de indemnizacién de perjuicios presentada por Veronica
Andrea Ramirez Riquelme, en conira del Banco Santander Chile S.A., representado
por Miguel Mata Huerta, todos ya individualizados.

3.- No se condena a la denunciante y demandante de indemnizacion de perjuicios al pago
de las costas de autos por haber tenido motivo plausible para litigar.

4.- Encontrandose a firme la presente sentencia, remitase copia de esta, debidamente
autenticada, al Servicio Nacional del Consumidor, Region Tarapaca

Notifiquese, registrese y archivese en su oportunidad.

Dictada por don Ricardo de la Barra F iger” Juez del Tercer Juzgado de Policia Local
Secretaria A
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TERCER JUIGADO DE POLICIA LOCAL ROL No. 17.367-L

IQUIQUE, 27 Nov. 2023

CERTIACO: Que, con esta fecha y siendo los _o_'lzﬁ his. he procedido o
notificar @ don (fAa) MANUEL J. SEARLE RISOPATRON de la sentencia de autos
remifiéndole copia integra de esta debidamente autentificado al comeo
electrénico notificacionsantander@o-a.cl. Doy fe.

JUAN A. SAAVEDRA FERRADA
Receptor




TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL ‘ ROL No. 17.367-L

IQUIQUE, 27 NOY. 2023

CERTIFCO: Que, con esta fecha Y siendo las _D?_f_ hrs. he procedido a
nofificor @ don (fa) FELIPE FERNANDEZ LEON de la sentencic de autos
remitiéndole copla integra de esta debidamente autentificada al comeo
electrdnico ffemandez@fgnabogados.al, Doy fe.

JUAN A, SAAVEDRA FERRADA
Receptor
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RECURSO DE APELACION
30 Nov 2073
S.J. DE POLICIiA LOCAL DE IQUIQUE (3°)

FELIPE FERNANDEZ LEON, abogado denunciante y demandante civil, en
causa rol N° 17367-L-2021, seguida ante este tribunal por ley del consumidor, a US. Q
respetuosamente digo: C/]

Que por medio de este acto, y en virtud de los articulos 32 y siguientes de la ley
18.287, vengo en interponer recurso de apelacion en contra de la sentencia fechada 26
de octubre de 2023, notificada a esta parte con fecha 27 de noviembre de 2023, para que
esta sea revocada por la Ilustrisima Corte de Apelaciones de Iquique, por los
argumentos de hecho y derecho que paso a exponer:

CONTEXTO:

Doiia Verénica Ramirez fue demandada por el Banco Santander Chile en base a
la ley 20.009, y a la vez denuncié y demand6 al Banco Santander Chile por infraccién a
la ley 19.496 de proteccion a los derechos del consumidor, debido a que mi representada
sufrié una defraudacién en sus productos bancarios contratados con Banco Santander
Chile, la cual se describe de la siguiente forma:

Con fecha 03 de junio del afio 2021, mi representada recibié una llamada de una
sefforita que se identificé como ejecutiva del Banco Santander y que requirid entregarle
informacién. Primero le dijo que debia corroborar que ella fuera la clienta del
Banco, pues la informacién era personal y ella (la supuesta ejecutiva) procedié a
detallar la siguiente informacién de defia Verénica: Su nombre completo (dos
nombres y dos apellidos); el nimero de mi cuenta corriente; el nimero de mi
cuenta vista; las caracteristicas y niimeros iniciales y finales de sus tarjetas de
crédito Visa y American Express; le detallé que tenia dos seguros tomados por
medio del Banco Santander e incluso le dijo ¢l nimero completo (siete digitos) de
su tarjeta Siper Clave. Esta sefiorita conocia exactamente todos los datos registrados
en el Banco, por ende, dofia Verdnica confié que estaba hablando con una ejecutiva del
Call Center del Banco Santander.

Cabe hacer presente que nadie mas que dofia Veronica, y por supuesto, el banco
Santander, tiene esta informacién y ella no se la ha entregado a nadie. El discurso de la
sefiorita era que, por motivos de seguridad y por el cambio de la ley respecto de la
responsabilidad de los bancos sobre los fraudes que afecten a sus clientes, iban a
cambiar todos los plasticos por unos modernos, con GPS y que, ademas, le depositarian
en mi cuenta los intereses pagados por los seguros que hubiera tenido contratados hasta
la fecha del cambio de la ley. Incluso, le explico la ley y pidié disculpas por la tardanza
en la devolucion de los intereses de los cobros por seguros. Como dofia Verdnica
contaba con seguros contratados, y la persona que la llamé sabia de estos seguros,
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sumado a lo anterior el hecho de que solo el banco tiene esta informacién, le hizo
sentido lo que se le indicaba.

Luego, le indicé que, para proceder con el cambio de plasticos y la devolucion
de intereses, los cuales serian depositados en su cuenta y tarjetas respectivamente,
debian realizar uno a uno los requerimientos por cada plastico que dofia Verénica
tuviera, asi que ella comenzé nuevamente a detallarle los productos que poseia, con
sus nameros, y por cada uno de ellos, en ¢l momento que ¢lla le indicaba, doiia
Verénica debia teclear en su celular las coordenadas de la Super Clave que ella le
fuera dictando. Debo aclarar que en ningiin momento doiia Veronica le dijo a viva
voz ni claves secretas ni coordenadas de la tarjeta Suaper Clave. Cuando ella le
pedia una coordenada, doiia Verdnica debia teclearla en su celular (tal cual cuando
uno llama al Call Center y debe ingresar coordenadas, sin decirlas, solo
tecleandolas en el celular) y eso hizo. Esto fue realizado en su celular persenal y sin
decirlas en voz alta, donde dofia Verodnica tecleé las coordenadas, supuestamente
para autorizar el cambio de plasticos y la autorizacion de reembolso de intereses.

Hasta ese momento dofia Verénica no sospechaba absolutamente nada, ni que
podria ser un engafio y menos que terceros estuvieran usando sus documentos. Hasta
que de pronto, en el mismo celular del que estaba hablando, donde ella tiene la
aplicacién de su correo electrénico Gmail, llega un mail del Banco Santander por una
transferencia, y en ese momento recién dofia Verénica se dio cuenta que €so no era
normal y entendi6 que era una estafa, por lo que cort6 la llamada inmediatamente. Tratd
de entrar a la pagina web del Banco para ingresar a su cuenta, pero no fue posible
porque no reconocia su clave, por ende, no pudo entrar a ver sus productos y sélo pudo
llamar por celular al call center del Banco y esperar a que la atendieran. Cuando la
atendieron dofla Verdnica les dijo rapidamente que estaba siendo estafada, que
bloquearan todos sus productos y les avisé que habian cambiado su clave del portal web
del Banco y que ella no tenia ningun acceso. Luego la llamada se cortd y ni siquicra
pudo anotar el nombre de la persona que la atendio.

Como ella no tenia acceso a sus prodcutos bancarios bloqueados, toda la
informacién respecto a los movimientos que realizaron los estafadores iba siendo
proporcionada por el call center del Banco, dandole informacion incompleta cada vez
que llamaba, ya que en cada llamado aparecian mas cobros no reconocidos,
provocandole aun maés dafio psicolégico, como se puede ver de los audios de las
llamadas que fueron acompafiadas y de las declaraciones de las testigos acompaiiadas
por esta parte.

Detallo a continuacién cada uno de los movimientos no reconocidos, reclamos
efectuados y las respuestas entregadas por el Banco hasta la fecha, algunas realizando el
abono normativo, aceptando el reclamo, y en otras no. En gris estdn marcadas las
transacciones que el Banco ha determinado que acoge el reclamo y ha devuelto el dinero
estafado, y estan marcadas en amarillo aquellas que el Banco no acoge el reclamo e
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indica que cursard acciones para la devolucién de los montos depositados
provisoriamente:

13:25 $ 886.590 °°”|':‘;’;:" PC El banco intemamente
c ry cambia el n° de reclamo al n*®
13:29 $ 896.890 e PC 28265790 sin avisar al
Saaka actory cliente. Con fecha

28251083 | 29.06.2021 el Banco indica

ERINETE Compra en PC que, de acuerdo a su andlisis
13:32 $ 185.590 Fz';o de antecedentes rechaza sl
y reclamo. Cliente reitera el
reclamo con n° 28367929
13:33 $ 200.000 SuperGiro

10.06.20211 el Banco indica
que, de acuerdo a anélisis
28251203 | de antscedentes acepta el
reclamo y realiza abonc a
cuenta corrients

Transferencia a
Cuenta Vista Banco

Cuenta Estado N° 9058567,
Comiente | del Rut 9.058.567-3 a
nombre de Marceling,
corren_as@gmail.com

13:36 $ 250000

Cuenta Transaccion interna Se realiza reversa y ladrones
13:34 $2734.180 Vista daesde Cta Vista hacia | 28251264 | no alcanzan a utilizar sl
Tarjeta de Crédito dinero. Dinero recuperado
: " n Compra en PC w
i Ol Bl o Faclory 20.06.2021 o Banco indica
que, de acuerdo a su anélisis
de aniecedentes rechaza el
13:27 $ 494.890 s e Compra en PC 2203413 reclamo. Ciente reitera el
i ; Factory raclamo bajo el n° 28380096
con fecha 02.07.2021
16.06.2021 el Banco indica
T.C que, de acuerdo a andlisis
1206 | § 773190 | American | COMPENPC 125964449 | de antecedentes acepts sl
Express i reclamo ¥ realiza abono a
cuenta corriente
El Banco alimina del reclamo
' TC =i = n® 28264489 este monto, sin
| 2 il pra en aviso ni consulta a la clienta,
13:24 $ 731.9%0 AET::S; Factory 28264489 | yante vuelve a generar un
nuevo reclamo n°28368046
por este monto

16.06.2021 el Banco indica
T.C. ; que, de acuerdo a andlisis
1320 | § 560.000 | American C,;‘:;f“ e Ss“.ff 28264480 | de anlecedentes acepta el
Express reclamo y realiza abono a
cuenta corriente

Como se puede ver, todas las transacciones se realizaron bajo la misma
metodologia, en una sola llamada telefonica y ocurrieron entre las 13:06 y las 13:36 hrs.
de!l 3 de junio de 2021. Sin embargo, para el andlisis del Banco, para algunas
transacciones aplica la devolucion del dinero y para otras no.
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Debido a lo que ha sucedido, dofia Verdnica estuvo con licencia médica por
estrés desde el lunes 7 de junio hasta el jueves 05 de agosto de 2021. Para ¢lla ha sido
horroroso todo esto ya que a pesar de contar con una serie de productos contratados, ser
clienta de afios del banco, incluso comprando acciones a través de esta institucion,
pagando todo al dia religiosamente, Santander ha optado por desconocer sus
obligaciones para con ella, en el sentido de no hacerse cargo de una falla en la seguridad
de reserva de la informacidon que manejan, ya que, como ya mencioné, la dnica forma
en la que la estafadora haya podido tener acceso a toda la informacién bancaria de
dofia Verédnica, es precisamente a través del Banco Santander. Tampoco operd
algin mecanismo de seguridad al detectar operaciones sospechosas que se
realizaban rapidamente por altos montos, ni se solicité la autorizacién via clave
3.0, clave que llega directamente al celular via mensaje de texto.

Hasta el dia 02 de junio de 2021, dofia Verdnica tenia depositado en su cuenta
corriente la suma de $4.043.696, en su cuenta Vista la suma de $3.623.853, no usaba su
linea de crédito hace muchisimo tiempo, en su tarjeta Visa sélo tenia cargado Netflix y
en su tarjeta American Express estaba la compra de anteojos en una Optica en Vitacura.

Aclaro finaimente que dofia Verdnica nunca perdio ninguna tarjeta de crédito,
débito o Super Clave y ain tiene en su poder las que fueron bloqueadas por la estafa;
que nadie tiene acceso a su computador personal y que éste es el Unico lugar desde
donde ella realiza transacciones bancarias; que dofia Verdnica no ha perdido ni prestado
su celular y que tampoco utiliza la aplicacion movil del Banco. Tampoco ha viajado al
extranjero.

Esta parte presenté prueba para acreditar todo lo anteriormente narrado,
alegando que todo ocurrié por faltas de seguridad en la prestacion del servicio por parte
del Banco.

El Banco por su lado demandé a mi representada por dolo o culpa grave en la
ocurrencia de este fraude para recuperar los abonos normativos depositados, al segln
ellos realizarse ]a transaccién mediante todos las medidas de seguridad que mantiene la
institucién, mismo argumentos que Virtid en este proceso, pero no pudo refutar que mi
representada lo unizo que hizo fue digitar teclas en su propio teléfono, sin aportar mas a
gatillar estas transacciones no reconocidas, y que lo hizo ya que la estafadora le dijo
informacion que solo empleados del Banco tienen.

En base a estas alegaciones, el 3° Juzgado de Policia Local de Iquique decidié
rechazar la denuncia infraccional y demanda civil interpuesta por esta parte en contra de
Banco Santander Chile por infraccion a la ley 19.496 de proteccion a los derechos del
consumidor, debido a que:
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“Cuarto: Consta en autos, tanto en la exposicion de los hechos de la accion infraccional,
fojas 5; relacion de hechos formulado por dofia Verdnica Andrea Ramirez Riquelme al
Banco Santander chile, fojas 101 y siguientes, no objetada; v acta levantada, con ocasion
de la percepcién de la prueba documental, no objetada, acompaiada por la denunciada,
cuya acta se agregd a fojas 372 y 375, que dofia Verénica Andrea Aguirre Ramirez
Riquelme reconoce haber tecleado en su teléfono celular las claves de cada uno de sus
productos, la cual era el afio de su nacimiento, y las coordenadas de la siper clave
que ella le fuera dictando, importando tode ello un reconocimiento extrajudicial de
su conducta descuidada en relacién al manejo de sus claves secretas.

Quinto: Con lo expuesto, a juicio del banco, la usuaria incurrié en una negligencia grave de
la obligacion de custodia de sus productos financieros, claves y/o dispositivos de
seguridad, permitiendo con ello que terceros realizaren las operaciones que desconoce,
pese a que el banco advirtiera, por diversos medios de comunicacién, que no
solicitara claves en forma telefénica, todo ello conlleva a deducir que €l actuar de la
actora es absolutamente negligente, dado a que se trata de una persona profesional y
por ende con un coeficiente intelectual, a lo menos normal, y culta, por lo que debe
saber o a lo menos deducir el significado del término "Secreto".

Sexto: Con lo relacionado, esta magistratura y analizados los medios probatorios
agregados a estos autos y en lo fundamental el reconocimiento de haber entregado su
clave secreta como también las coordenadas solicitadas, todos los que analizados en su
conjunto y de acuerdo a las reglas de la sana critica, esta sentenciador ha adquirido plena
conviccién, que las operaciones impugnadas fueron efectuadas con absoluto
conocimiento de la actora, em atencién a que las claves fueron entregadas
personalmente, por lo que, se debe concluir que la denunciante actué con culpa grave
y sin ninguna prudencia al no resguardar sus datos y antecedentes adecuadamente,
pese a las constantes advertencias, tanto generales como en pafticular, efectuadas por
la denunciada.

Séptimo; De To expuesto, se observa que la denunciada dio pleno cumplimiento a las
normas sobre seguridad exigidas en la Ley N'19.496, al haber actuado en forma
diligente en la prestacion del servicio ofrecido al actor, por el contrario, la actuacion
descuidada e imprudente de la actora fue la causa basal del menoscabo patrimonial por ella
sufrido. octavo: Por todo lo expuesto, esta magistratura debera rcchazat la denuncia
infraccional

que dan motivo a estos autos.

ARGUMENTOS PARA REVOCAR

Como se puede ver, ¢l 3° Juzgado de Policia Local de Iquige estableci6 que solo
por el hecho de que mi representada tecleé los nimeros que la persona que se hacia
pasar por ejecutiva del Banco Santander le indicaba, se puede entender que actud por
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culpa grave, y que ¢l Banco cumplié con el estandar de seguridad en sus productos
bancarios.

Y en ese punto es clave establecer que mi representada ha mantenido su versién
desde el principio respecto a solo teclear los niimeros que la persona que se hacia pasar
por ejecutiva del Banco Santander que contaba con toda su informacion le indicaba de
su tarjeta de coordenadas, desde su primer llamado el dia de los hechos (cuyo audio
consta en autos), correos al banco, denuncia en fiscalia, en su declaracion indagatoria,
en su relato de los hechos en la presente causa, e indirectamente a través de testigos. No
su clave de acceso al portal de internet, o clave de 4 digitos. Y, como se explico, el
banco no probé que mi representada haya aportado a los defraudadores su clave de
acceso al portal de internet, o clave de 4 digitos, sino que indican que los movimientos
realizados pasaron por todos sus obstaculos de seguridad.

Y teniendo lo anterior en consideracion, es claro que la institucién bancaria es la
que debe probar su deber de cuidado, y que las operaciones fueron realmente
autorizadas por el usuario, y en este sentido el articulo 4 de la ley 20.009 establece que
“El solo registro de las operaciones no bastard, necesariamente, para demostrar que
esta fue autorizada por el usuario, ni que el usuario actué con culpa o descuido que
le sean imputables, sin perjuicio de la accion contra el autor del deliro.”

Por otro lado, la sentencia indica que “que las operaciones impugnadas fueron
efectuadas con absoluto conocimiento de la actora, en atencion a que las claves Jueron
entregadas personalmente, . Esto es un error, ya que en primer lugar no se puede decir
que una operacion bancaria se realizé con absoluto conocimiento cuando la usuaria ni
siquiera sabja que estaba haciendo una operacion bancaria como la que efectivamente se
realiz6. De lo que ella tenia absoluto conocimiento, era de que estaba renonvando sus
tarjetas, debido a que alguien con informacién que solo un funcioario del Banco pudo
haber obtenido, se lo informé de esa manera.

A esto se suma el error garrafal del tribunal de primera instancia, al confundir lo
dicho por dofia Veronica en el audio de la primera llamada al Banco, para denunciar la
estafa. Segun el tribunal, mi representada reconoce haber tecleado en su teléfono celular
las claves de cada une de sus productos, la cual era el afio de su nacimiento. Esto no es
lo que dijo, ya que del audio aportado por el banco se escucha claramente, en el minuto
4:43; “Ejectuiva: “lo mds probable es que hayan logrado ingresar a la pagina..su clave
de acceso a internet, tenia relacion con su rut, fecha de nacimiento, o eran mimeros
correlativos? R: era un afio, de mi nacimiento””. Esto el tribunal lo confunde con que mi
representada, cada vez que la falsa ejecutiva lo solicitaba, ingresaba en su celular las claves
de sus productos, las cuales para todos era su fecha de cumpleafios, siendo que lo que se
escucha claramente es que dofia Verénica tenia el afio de su nacimiento como clave de su
portal de internet, y esta clave no se la entregd a nadie. Por lo demas, la clave para ingresar
al portal en internet de un banco deberia tener més requisitos que permitir claves con 4
digitos.
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Entonces, claramente no podemos tener por probada la culpa de mi representada
(y como consequencia, tampoco se puede tener por probado el deber de cuidado del
Banco), por el solo hecho de que el banco presentd registros de que la transaccion
cumplié con todos los requisitos de seguridad, especialmente cuando tenemos prueba en
contrario (la declaracion de mi representada sin cambio en el tiempo) para acreditar que
esto no fue asi.

Luego, el mismo articulo 4 establece que “En relacion con las operaciones no
autorizadas incluidas en el reclamo, se considerard especialmente la circunstancia de
que el emisor haya enviado una alerta de fraude al usuario. identificando las
operaciones sospechosas. y que exista constancia de su recepcion por parte del
usuario, conforme al contrato de prestacién de servicios financieros correspondiente.”
Esto, no ocurri6 en este caso, y no se presenté prueba alguna de alguna alerta de fraude
al usuario, a pesar de que estamos hablando de 11 movimiento totalizando mas de
ocho millones de pesos. ;Si no se va a emitir una alerta de fraude para este tipo de
transacciones, entonces cuando?

Por lo demés, Banco Santander no tiene campafias de prevencion de este tipo de
estafas, como erroncamente concluye la sentencia de primera instancia, ya que no
aportaron ningun antencedente para acreditar que sus campaiias estan enfocadas en
advertirle a sus clientes que existen personas que se hacer pasar por ejectuviso del
banco, que pueden incluso tener toda tu informacién bancaria, y que los pueden estafar.
Eso es lo que se necesitaba para prevenir hechos como el que sucedi6 en autos.

Entonces la pregunta aqui realmente es si la accion de mi representada al teclear
los niimeros que la persona que se hacia pasar por ejecutiva del Banco Santander le
indicaba, es suficiente para acreditar la culpa de mi representada en el fraude que sufrid,
teniendo en cuenta la obligacién de banco de prestar un servicio seguro.

Esta parte entiende que claramente, teniendo en cuenta las circunstancias antes
mencionadas, no existe culpa grave de mi representada en su actuar, y lo que queda
demostrado es la falta de seguridad en los servicios ofrecidos por el Banco de Chile, ya
que a nuestro juicio existen graves incumplimientos en este ambito.

Por un lado tenemos la primera falla en seguridad por parte del Banco, la cual
esta relacionada con el hecho de que mi representada, una cliente del Banco Santander
Chile, fue contactada por estafadores que sabian que ella era cliente del Banco
Santander Chile, su nombre completo (dos nombres y dos apellidos), el numero de su
cuenta corriente, el nimero de su cuenta vista, las caracteristicas y nimeros iniciales y
finales de sus tarjetas de crédito Visa y American Express; le detallé que tenia dos
seguros tomados por medio del Banco Santander e incluso le dijo el mimero completo
(siete digitos) de su tarjeta Super Clave, todas piezas de informacion que solo Banco
Santande Chile tiene, por lo que, o sus bases de informacién son vulnerables, o algiin
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empleado del mismo Banco esta involucrado de alguna forma en estos fraudes. Esta
situacion por si sola debiese exculpar cualquier accionar de los usuarios al ser
contactados por estafadores que claramente los identifiquen como clientes del Banco en
el cual efectivamente tienen productos, y les detalles dichos productos.

Y por el otro lado, tenemos una segunda falla de seguridad relacionada con que
con solo apretar ciertos botones correspondientes a coordinadas de la tarjeta superclave
en un celular en una llamada se vuinera todo el sistema de seguridad del banco. Esta es
una accién que solo debiese tener efecto cuando un funcionario del Banco realice la
solicitud. Un estafador no debiese tener acceso a esa tecnologia ya que claramente al
ingresar solo coordenadas correcta de la super clave de coordenadas se da acceso a los
productos bancarios de un usuario vulnerando todos los mecanismos de seguridad del
Banco, o el tecleo de las coordenadas permite al estafador tener acceso a los codigos de
acceso, pin, y codigo enviado al teléfono. En ambos casos es clara la falta de seguridad
del producto, siendo que ¢l Banco argumenta que en base a estas medidas de seguridad
es que la operacion es segura. (que como ya se explicé, es todo en lo que se baso el
tribunal de primera instancia para determinar la culpa grave de mi representada),

En cuanto a la ley tenemos el articulo 4 ley de la ley 20.009:

“Tratdndose de operaciones anteriores al aviso a que se refiere el articulo 2 de
esta ley, el usuario deberd reclamar al emisor aquellas operaciones respecto de las
cuales desconoce haber otorgado su autorizacion o consentimiento, en el plazo de
treinta dias habiles siguientes al aviso.

El reclamo podrd incluir operaciones realizadas en los ciento veinte dias
corridos anteriores a la fecha del aviso efectuado por el usuario.

En relacién con las operaciones no autorizadas incluidas en el reclamo, se
considerard especialmente la circunstancia de que el emisor haya enviado una alerta
de fraude al usuario, identificando las operaciones sospechosas, y que exista
constancia de su recepcién por parte del usuario, conforme al contrato de prestacion
de servicios financieros correspondiente.

Tan pronto el usuario tome conocimiento de la existencia de operaciones no
awtorizadas, deberd dar aviso conforme a lo previsto en el articulo 2 de esta ley.

En los casos en que el usuario desconozca haber autorizado una operacion,
corresponderd al emisor probar que dicha operacion fue autorizada por el usuario y
que se encuentra registrada a su nombre.

El solo registro de las operaciones no bastard, necesariamente, para demostrar
que esta fue autorizada por el usuario, ni que el usuario actué con culpa o descuido
que le sean imputables, sin perjuicio de la accion contra el autor del delito.”

Infraccién a la Ley 19.496: El articulo 3° de la referida Ley “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;
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Por tultimo, el articulo 23 inciso 1° de la Ley N°. 19.496 sobre proteccion de los
Derechos de los consumidores dispone que: “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”.

De todo lo anteriormente narrado, y de las normas citadas, podemos concluir
claramente que este fallo debe ser revertido, ya que este no tuvo en consideraciones las
graves fallas de seguridad que mantiene el sistema de prevencion de fraudes del Banco
Santander Chile por las que ocurri6 la defraudacion, y solo se fijé en el actuar de mi
representada, sin tener en cuenta las particularidades de los hechos de la presente causa
aparejado con la inaccién del Banco.

PERJUICIO

El perjuicio en este caso es claro, y consiste en el hecho de que mi representada,
si se mantiene este fallo, debera devolver dinero al Banco, encima del dinero del que ya
fue desposeida debido al fraude, en un juicio en el que claramente ella debe ser la
indemnizada, perdiendo a la vez sus derechos a recibir la compensacion suficiente, y
que se condene al Banco a las multas correspondientes por violacién a los derechos del
consumidor por todos los hechos anteriormente narrados.

POR TANTO: Y de acuerdo con lo dispuesto en los arts. 32 y siguientes de la ley
18.287, normas citadas, y demads pertinentes al caso;

SOLICITO A S.S: Tener por interpuesto recurso de apelacion en contra de la
sentencia definitiva de autos, de fecha 26 de octubre de 2023, notificada a esta parte el 27
de noviembre de 2023, acogerlo a tramitacion y ordenar que los autos se eleven a la
Tlustrisima Corte de Apelaciones de Iquique, con el objeto de que éste Tribunal, en uso de
sus facultades, revoque la sentencia definitiva dictada por $.S., que resolvi6 rechazar la
denuncia infraccional y demanda civil interpuesta por esta parte en contra de Banco
Santander Chile por infraccion a la ley 19.496 de proteccion a los derechos del
consumidor; y en su lugar, resuelva acoger la denuncia infraccional y demanda civil
interpuesta por esta parte en contra de Banco Santander Chile por infraccién a la ley
19.496 de proteccion a los derechos del consumidor, 0 lo que S.8.1. determine en
derecho.
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Causarol 17.367-L
En Iquique, a un dia del mes de diciembre del afio dos mil veintitrés
Téngase por interpuesto recurso de apelacion. Concedase y elévense los
autos a la Ilustrisima Corte de Apelaciones, para su conocimiento y
resolucidn.
Notifiquese.

Provey6 don Ricardo de la Barra FuenzAli ez del Tercér Juzgado de
Policia Local de lquique, autoriza gbiiafessie Giaconi §ilva, Secretaria
Abogado



TERCER JUIGADO DE POLCIA LOCAL -
dosé J. Pérez No, 390 luique o

IQUIQUE, 05 / DICIEMBRE / 2,023

ROL No. 17.3674

CERNACO: Que, con esta fecha y siendo fas 1 .67 hrs. he procedido a
nofificar @ don (fic) ’F@L%\f :F&"M\;A_;Lr’ez leom de lo

resolucion de fecha 01-12-2023 remitiéndole cepla integra de esta debidamente
autentificada al comeo slectrdnico #MMQ {-gmlhoi?hdq el

o /‘m
JUAN A VEDRA FERRADA
aceptor
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TERCER UZGADO DE POLICIA LOCAL : " ROL No.17.3674

J0§6 ), Pérez No. 390 - lguigue
IQUIQUE, 05 / DICIEMBRE f 2.023
CERTIACO: Que, con esta fecha y siendo las 48 :©¥  hrs. he procedido a

nofificar a don (fa) ”M_‘J" S@rl@ ‘DuSp:ED-’R'D”\ de Ila

resolucion de fecha 01-12-2023 remitiéndole coplia integra de esta debidamente
avtentificada al comeo electronico M&MO- a.cl.

Doy fe.
A

JUA EDRA FERRADA
Recaptor




Iquique, {4 de diciembre de 2023

RESUMEN
ROL 17.367-L
ANO 2021
LIBRO Tercer Juzgado de Policia Local
MATERIA Infraccion ala Ley 19.496
NOMBRES DE LAS PARTES Verénica Andrea Ramirez Riguelme con Banco Santader Chiii
NOMBRE APELANTE Verodnica Andrea Ramirez Riquelme rut 12.858.024-7
NOMBRE APODERADO Felipe Andrés Fernandez Ledn rut 16.938.411-8

seguin representacion de fojas 61 y siguientes.

NOMBRE APELADO Banco Santander Chile Rut 97.036.000-K

NOMBRE APODERADO Alberto José Sordo Bisal Rut 16.362.140-K segun represnetio
de fojas 92

MOTIVO DE LA APELACION deduce recurso de apelacion en contra de la sentencia de fa;.

417 a 420, de fecha 26 de octubre de 2023

OBSERVACIONES sobre que contiene pendrive, el que se enviara de forma fi,..

ecretaria abogado




