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

Visación, corresponde a una validación de datos del beneficiario ingresado para
la creación de las transferencias electrónicas.
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Paso 8: Cuando ya tenemos seleccionada la transferencia electrónica que queremos

realizar, nos va a indicar que la operación que se encuentra realizada, donde
aparecerán los datos de! destinatario, por lo que el proceso de visación está
Iisto.

ó Sant¡nder
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Paso 9: Posteriormente debemos ingresar al módulo de Autorización, para continuar
con elflujo.
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Paso 10: Para continuar debemos ingresar el Rut del destinatario donde irán los

fondos, para buscar sus datos en la de creadas.
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Paso 1l: Una vez que tenemos Ios datos del destinatario debemos realizar una
confirmación para Ia autorización.
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Paso 12: Cuando ya tenemos Ia confirmación pasamos a la autorización, donde

ingresamos las coordenadas de Ia superclave asignada al cliente.
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Paso 13: Y por último debemos ingresar la clave 3.0 de acuerdo a los códigos
enviados (SMS) al celular del cliente registrado en office Banking, donde
finalmente la transferencia electrónica queda aprobada.
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o Greación y autorización de Vale Vista Electrónico Office Banking (Flujo).

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

lmportante que esté creado, puesto que sólo este Ro! puede visar Ias nóminas. Si
no está creado en Office Banking, las operaciones no se podrán concretar.
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Paso 3: E! usuario debe presionar la opción que indica
(cuadro seleccionado en color rojo) que permite conti con la creación.
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Paso 4: El usuario selecc¡ona la opción donde dice Vale Vista en Línea, el que
permite crear un vale vista electrónico nuevo.
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Paso 5: El usuario debe seleccionar la opción para posteriormente in gresar
los datos de! beneficiario (Rut y
pinchar botón continuar.

además de! monto), luego debe

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

Visación corresponde a una validación de datos del beneficiario ingresado para la
creación del Vale Vista.
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Paso 7: Luego de confirmar e! registro del beneficiario, la página solicita la autorización
para el Vi donde el sistema del Banco pide ingresar 3
coordenadas de la Superclave.
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Paso 8: El usuario ingresa las

Vista. Debe presionar el
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Paso 9: Finalmente en la pantalla de la página va aparecer un mensaje que indica,
Fin de la autorización, donde confirma que el proceso fue realizado con éxito.
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Adicionalmente el portal de Office Banking presenta varias Atribuciones de perfiles
que se detallan a continuación I
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Apoderado: Persona natural que en la mayoría de los casos corresponde al
representante legal de la empresa. Tiene facultades únicas por !a empresa, Ias cuales
van inscritas en las escrituras de la misma. Es el único perfilfacultado para autorizar
mov¡m¡entos de transferenc¡as y traspasos de dinero de una cuenta de la empresa a

cualquier destino. Este nombre del perfil se presenta sólo en Ia modalidad de Office
Banking no Modelado.

Transaccional: Cumple con el m¡smo perfil del Apoderado, pero en la modalidad de
Office Banking Modelado (donde Ia Visación de los movim¡entos es automática).

Usuario: Es un perfi! dentro de la plataforma web Office Banking que puede,
consultar, crear y subir nóminas o transferenc¡as. Existe en Office Banking modelado
y no modelado.

)u>

Supervisor: Es un perfil dentro del portal online www.officebanking.cl, que no es
consultivo ni tampoco sirve para realizar mov¡mientos de fondos de ningún tipo. El

uso es netamente la Perfilación de las personas creadas en la empresa (Perfllación
de servicios, asignación de cuentas a Ios 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.

Gontroller: 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 sólo este
Rol puede visar las nóminas, si no está creado en Off¡ce Banking, las operaciones no
se pueden concretar.
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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 comunicación expeditos, los que operan durante las 24
horas de! día para urgencias, sea este hábi! o inhábil y plataformas de ingresos de
reclamos.

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

lngresado el reclamo a través del Call Center, VOX ingresa un reclamo en el
worKlow (interno), SAC (servicio de atención a clientes), asignándole un número y
fecha de compromiso para la respuesta.

Flujo actual, luego de entrada en vigencia de !a nueva Ley de Fraudes
(Modificación de Ley N'20.009) en fecha 28 de Mayo 202O:
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Las llamadas son registradas y almacenadas en Aplicativo Banco, el cual
permite realizartrazabilidad y análisis a través de un identificador de la llamada
( códiso tD)

Adicionalmente frente a reg¡stro de transacciones desconocidas se procede al
bloqueo de productos.

Nota: Los seguros de fraudes ya no operan para este tipo de fraudes en razón de
la nueva Ley.

¿Qué dice lo Ley? - ¿Cómo otenderemos 0 nuestros Clientes?
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o Medidas de Seguridad Plataforma Bancaria Santander.

El Banco Santander Chile, posee una plataforma tecnológica segura, confiable que
cumple con políticas y normativas de seguridad, estándares de seguridad de Ia
información 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 protección que se toman en cada una
de Ias etapas (Antes, Durante y Después) de un Fraude.

l.- Protección -v Confideucialidad de

le urformación.

l.-Factores de autentración de

Segundad robustos "autenticación t'
autoruacióu de transaccio¡ss snlin¡"

3.-Politicas de accesos ,v contraseias.

{.-Nfontos Lmrtes de tnnsaccbnes

por día.

S.-lrloñoreo ¡- bala de sitios phrshrng

6.-lrfonitoreo de segundad 7xl{. ante

ataqucs a Ia platafornra Baucuia
(soc)

:. -Equparurento de se-zuridad

perimetral i'de proteccróu a la

r¡fraestnrcnua v sistenus Banco

8.-Canpanas iufornratira s de

perencón de fraudes y

concientización a c lientes.

eil nlefnet

l.-tr{onitoreo de trans¡ccionales

urusuales con patrón de Fraudes de

clieutes.

2.-Bloqueo de cucntas (ongen-

destino) y claves de ¡cceso ante la

detección de un fraude o posibles

fraudes.

3.-Bloqueo .v \farcado de cuentas

receptor¡s de fraude.

{.-\fourtoreo v Bloqueo de

drecciones IPs defraudadoras.

5.-\btificación ti¡ coneo v push

App 2 0. al cliente pr movnrieutos

eo cue[las.

6.-Reporte & &aude v solicrrud de

reteución de foudos a Bancos

destr¡o

l.-lutestigacróu del Evento o

reclamo de Fraude.

2.-Recuperación de fondos en

bancos de*uros. (eu ceso de

existn fondos retemdod

3. -(hs¡iones Le gales 1' denuncus.

¡|.-Comac¡o con uuidades de

pretencióu de Fraudes de otras

urstiruciones bancuús.

sEJPuErn----'-
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. Medidas de Seguridad: (Antes).

1. Protección v Confidencialidad de la información: Encriptado de la
información y Navegación Segura.

Encriptado de la lnformación: Protocolo seguro https://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 "https" y certificados digitales de firma con algoritmo SHA256 , e! cual
tiene como objetivo más importantes la encriptación de la información que
viaja desde el equipo del cliente hasta los servidores del banco, otorgando
confidencialidad e integridad de la información y previniendo cualquier tipo de
ataque de intercepción de la comunicación y robo de datos. Referencia también
en Ia página 5 (navegación por la web de manera segura).
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2. Factores de autenticación de seguridad robustos
autorización de transacciones online".

"autenticación y

El Banco a través de su plataforma transaccional ontine, coloca a disposición de
sus clientes las siguientes medidas de seguridad y factores de autentificación de
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fluio v emoleabilidad secuencia!, aplicados en distintas fases delflujo de! 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 autenticación de seguridad del sistema donde se autentifica
al cliente. Consiste en la autentificación del cliente por su nro. De RUT y clave de
cuatro dígitos, la que es creada por el mismo cliente, es de carácter Dersona! e
intransferible v es solo conocida por el cliente.

nP['c*''l-' aq
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En consecuencia, si no se cuenta con la clave de ingreso al porta!, no se puede
operar en Ia plataforma digita!. Si existe un error en e! ingreso de claves por más
de 3 intentos fallidos, ésta automáticamente es bloqueada por el sistema.

b) Claves de Tarieta de Coordenadas. (Super Glave).

Es el segundo mecanismo de seguridad a validar por el sistema al cliente. Es un
sistema de seguridad que consta de 50 claves de combinación única por tarjeta
de cliente, y es utilizada para autorizar transacciones de pagos y transferencias
remotas en los portales de atención online. Cada vez que el cliente registre una
transferencia de fondos o realice pagos desde cualquiera de sus productos, el
Banco le pedirá una combinación aleatoria de 3 claves de coordenadas
diferentes, ubicadas en la tarjeta 'Super CIave" única, asignada cada cliente.

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

Claves Tarieta de Coordenadas o Super Glave.
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Si no se cuenta con e! ingreso de las coordenadas correctas, Ia operación es
rechazada. Si existe un error en el ingreso de claves por más de 3 intentos
fallidos, al igual que se explica en el punto anterior, ésta automáticamente es
bloqueada por el sistema.

Adicionalmente se utiliza el cálculo de las combinatorias únicas de Ia TC de 10
columnas y 5 fila, lo que da 50 elementos de los cuales el banco elige 3 en cada
desafío, con una duración de tiempo, por lo que genera 19.600 combinatorias
únicas para realizar las autorizaciones de las transacciones.

c) Clave dinámica de un solo uso enviada vía 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 envía y valida con una 3era. clave de
seguridad dinámica y de un sólo uso, para todas aquellas transacciones
electrónicas que cumplan con ciertos criterios y condiciones de riesgo.

La clave 3.0, es enviada vía SMS al nro. de teléfono móvil del cliente, el cual se
encuentra registrado en la base de clientes del Banco, cada vez que se realice
una transferencia electrónica.
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Si el cliente no ingresa la Clave 3.0 cuando ésta es requerida por el Banco, la

operación no será ¡ealizada. Si existe un error en el ingreso de claves por más de
3 intentos fallidos, esta automáticamente es bloqueada por el sistema.

d) Clave Santander Pass: Permite autorizar las transacciones desde el celular,
previamente enrolando !a aplicación con las credenciales del cliente.
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Mecanismos de Seguridad por Tipo de Transacción.

Transferencia electrónica de fondos fiEF) a terceros del mismo Banco u otro
banco:

Clave de login de acceso al portal.
Autorización con clave de tarjeta de coordenadas. (Super Clave).
Validación con tercera clave vía SMS al número de Teléfono delcliente. (Clave

3.0).
EI cliente es Notificado del pago o transferencia, a su correo y aplicación push

en app Santander 2.0.

A Gontinuación, las acciones e oodrían ¡eahzar los clientes.

Transferencia entre productos del mi o cliente (Avance de Línea de crédito.
crédito a cuenta corriente del m mo

Clave de Iogin de acceso al portal.

El cliente es Notificado del pago o transferencia, a su correo y notificación PUSH

en app Santander 2.0.

Paqo en línea de servicios a través del Portal Santander:
Clave de login de acceso al portal.

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

Notificación vía correo y PUSH acerca de los pagos realizados en app

Santander 2.0.

3. Políticas de accesos y contraseñas.

Los portales transaccionales online Persona-Empresa del Banco Santander,
cuentan con políticas de accesos, bloqueos y contraseñas, Ios cuales dan
seguridad, confidencialidad y robustez a los procesos de autentificación de los
clientes en el sistema, se mencionan a continuación:

a) Política de robustez de contraseña en flujos de creación y cambio de clave

login de acceso a cuenta en el portal.

*d¿ qrr g¡ cle* ¡a F*u¡br e i*¡mfpiLle¡
Cuill, m l¡¡ th ¡ orci . brctÉ
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b) Bloqueo por intentos fallidos de ingreso de clave login portal.
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4. Control de Monto Limite de transacción por día.

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

a) Portal Persona: Monto !ímite máximo transferencia por día 5M.

b Inrdueno,

b) Portal Empresa: Monto máximo transacción 7M.

5. Nuevo límite para pr¡meras transacciones permitido por Banco Santander.

Portal Persona: Monto limite ($250.000) 1ra transferencia electrónica a nuevo
beneficia ue comenzo a desde Noviembre 2018.

6. Monitoreo y baia de sitios phishing en internet.

Banco Santander, posee un proceso de Monitoreo y baja de sitios phishing (ver
página 3, "Tipos de fraudes electrónicos detectados en Ia actualidad"); que tiene
como objetivo detectar y dar de baja los sitios phishing o sitios maliciosos que

simulan ser sitios legítimos 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
detección, prevención y respuesta ante eventos de amenazas de ciberseguridad o
ciber ataques, dirigidos a la plataforma Bancaria.

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

EI Banco Santander, cuenta con sistemas de protección de seguridad de sistemas
y perimetralde última generación, que previenen las amenazas de ciberseguridad,
también con un equipo especializado en el área de ciberseguridad, los cuales se
encargan de garantizar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la
información, servicios y sistemas del Banco.

Pol tu seruridad tranlerencia a una nueva

cuema, nó podrá tranferencia a ela nueva

cuenta podiá rea n monto máximo diario de
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Dentro de protección de equipos se pueden mencionar:

Firewall y Web Application Firewall (Cortafuegos).
Sistemas de detección y Prevención de lntrusos IPS-IDS.
Sistemas de prevención de ataques volumétricos de denegación de servicio
Sistemas de prevención de ataques de día cero.
Sistema de cargas y Balanceo.
Otros.

Topoloqía de Sequridad. Banco Santander.
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a)
b)
c)
d)
e)
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Dlr¡lZ: Zona clesmilitanzada (en inglés, demilitarized zone)
ñ

9. Campañas de comunicación de prevención de fraude y concienciación:

Banco Santander permanentemente difunde campañas de prevención delfraude y
concienciación a sus clientes a través de diversos canales y medios de
información, para prevenir y evitar que sus clientes sean víctimas del fraude,
generar conciencia, y entregar recomendaciones de seguridad y prevención de los
tipos de fraudes de la actualidad.

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

Actualmente el Banco Santander tiene disponibles Ias siguientes Campañas de
prevención:
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Sitio público: Santander.cl.
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Mensaje enviado alcorreo electrónico personal de cliente registrado en
Banco Santander.
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Publicaciones semanales con patrocinio en Facebook Santander Chile.
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Gampañas de prevención en sucursales.

En la actualidad, en las Sucursales de Banco Santander, se presentan 4
tutoriales activos en las pantallas de Ias Sucursales, los cuales entregan
consejos y tips para prevenir fraudes.

En el siguiente link de YouTube se encuentran estos tutoriales disponibles.

¿Sabes cómo identificar un SMS de
estafa? | Santander

SantanderChile

Te enseñamos a evitar la clonación de
tarjeta I Santander

SantanderChile

Consejos para identificar un phishing I

Santander

SantanderChile

Aprende con Santander a reconocer una
estafa telefónica I Santander

SantanderChile

2

3

4

Nota: Las campañas van rotando y cambiando periódicamente (por mes).
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. Medidas de Seguridad: (Durante).

1. Monitoreo de transaccionales inusuales con patrón de Fraudes de clientes

El Banco Santander, cuenta con sistemas de detección y mitigación de fraudes,
también con un equipo de analistas Monitoreo y especialistas de Gestión de
fraudes, quienes tienen como objetivo detectar los comportamientos
transaccionales de posibles fraude en clientes y prevenir o mitigar el desarrollo y
materialización del fraude en Ios clientes, gestionar el fraude y aplicar las
acciones de seguridad que correspondan ante un evento de fraude, con elfin de
reducir el impacto y la continuidad de un evento de fraude en Ios clientes. Se
adjunta consola de Monitoreo de Eventos.

L- f¡G 3c hl¡ lrr

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

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

Adicionalmente, se bloquean las claves de accesos de! 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 Ios bloqueos 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 la 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 de! 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

electrónicos o eventualmente desde algún buscador (Google). Muchos correos

fraudulentos utilizan nombres e imágenes 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 electrónicos, nunca se le solicitará información de la SUPERCTAVE (Tarjeta

de Coordenadas) para desbloquear su cuenta o actualizar algún aplicativo.

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

4. Bloqueo de direcciones lPs defraudadoras.

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

5. Notificación vía correo y push App 2.0, al cliente por movimientos en
cuentas.

El Banco Santander, notifica a través de correo y mensaje PUSH por !a APP
móvil 2.0, Ios movimientos realizados en la cuenta del cliente. El cliente es
notificado de toda transacción ejecutada dentro del Portal Santander, esto puede
ser a través de coneo electrónico registrado por e! cliente y en caso que cliente
tenga instalada la APP de Banco Santander en su equipo celular es notificado
por medio de mensajerla 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 sol¡c¡tud de retención 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 gestión de Fraudes Banco
Santander, procede de manera inmediata a reportar e! evento a Ias unidades
de gestión de fraudes de Ios bancos destinos y solicitar Ia retención de Ios
fondos en caso de ser factible.
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. Medidas de Seguridad: (Después del Fraude).

El equipo de especialistas de gestión de fraudes del Banco Santander, realizan
un análisis e investigación exhaustiva, de las distintas fuentes de información
tecnológicas y antecedentes para determinar Ia causa u origen delfraude y tomar
las acciones correspondientes.

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

En caso de que las unidades de gestión 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 !a gestión de
recuperación o devolución de fondos a su cuenta origen del cliente Banco
Santander.

En relación a las medidas de Prevención y Detección de Fraudes en Medios

de Pagos (Tarietas de Débito y Grédito):

l. Banco Santander Chile cuenta con todo el Parque de Tarjetas migrado a
tecnología Chip, por lo que e! comercio que tenga esta tecnología sólo
permitirá Ia transacción con CHIP, asegurando que es !a tarjeta física la que
está operando.

Respecto de la Tecnología Chip, se indica lo siguiente:

La tecnología EMV define un conjunto de estándares de seguridad para las
transacciones con tarjeta de débito y crédito, que también pueden usarse
para los pagos móviles NFC. Comúnmente 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
transacción, generando un código único que es validado para cada
transacción y el cuál no puede reutilizarse. Un estafador no podría hacer
una transacción usando una tarjeta falsa con datos robados en un terminal
EMV porque no podría generar el código correcto.

La seguridad EMV se basa en una criptografía robusta que se utiliza para
generar los códigos de transacción únicos que permiten a la terminal
autenticar la tarjeta. Esta criptografía 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 fabricación puede generar una
transacción válida.

ll. A !a fecha, Banco Santander Chile cuenta con 3D Secureru (o 3DS), un
sistema de seguridad en el cual se autentican Ias transacciones por internet
lnternacional para MasterCard, de los comercios que están asociados a los
protocolos de Comercio seguro. Actualmente, a estas compras se les pide
clave de portal más la clave de coordenadas.

lll. Por otra parte, Banco Santander cuenta con Webpay Plus, sistema de
seguridad en el cual se autentican transacciones por lntemet Nacional para
todas las marcas, de los comercios que están asociados a los protocolos de

l. Investigación del Evento o reclamo de Fraude.



comercio seguro. A estas compras se les pide clave de portal más la clave
de coordenadas o Santander Pass.

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

Campañas de comunicación de prevención de fraude a través de! sitio
público y privado de los clientes Santander, correos electrónicos, redes
sociales y en Ias sucursales.

(.) Actualmente, Banco Santander Chile cuenta con un Sistema autónomo de
Prevención 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 elfraude desde la primera
transacción. El sistema antes de autorizar, solicita la confirmación del sistema de
monitoreo antifraude.

Near Real Time: La transacción después de ser autorizada, llega al sistema de
monitoreo para su análisis, esto es un complemento ya que permite realizar
análisis con más información.

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 organización. Banco Santander
se encuentra en disposición de apoyar y aportar la información requerida en
procesos legales de sus clientes.

. Medidas de seguridad para proveedores (medios de pagos).

1. Servicio de Monito¡eo 24*7.

Servicio que monitorea en línea las alertas que se generan por transacciones
con comportamientos riesgosos, con el objetivo de validar estos movimientos
con el cliente.

V
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2. Sistema Neural de Prevención 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 autenticación para reahzar el pago

de la compra (Clave HB + coordenadas), datos adicionales de los datos de la
tarjeta.

Verified av 3ef
§eruretoge

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

t2rr55

4. CH!P:

Las tarjetas cuentan con Ia tecnología EMV, tecnología la cual es más segura

y hasta !a fecha no se ha sido posible clonar el CHIP.
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5. 10O% Fallback:

Los terminales que están con tecnología CHIP y la tarjeta tiene la misma

tecnología, solo permita lectura de chip (operar / transaccional), lo que

genera seguridad, pues no es necesario deslizar la banda, Ia cual frente a

una clonación es la más vulnerable.

¿

6. VGP. Servicio que permite !a restricción de transaccionar a las tarjetas de

débito de acuerdo a una zona geográfica determinada, ejemplo: por

Regiones y/o Países. Cliente puede configurar su tarjeta a través del sitio

privado del Banco.

7. Bloqueo/Desbloqueo.

Servicio de Bloqueo y desbloqueo de las tarjetas en !ínea, el cua! el cliente

!o puede realizar a través de la app o el sitio privado.
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8. Notificaciones.

Envío de mensajes en línea a través de la app notificando cada movimiento
de las tarjetas.

9. Alertas SMS:

Envío de mensaje de texto a los clientes notificando transacciones riesgosas

I
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Envió de mensaje de texto a los clientes notificando bloqueos preventivos y

definitivos.

Flujo de autorización de una compra (medios de pago)

El Banco Santander ofrece diversos productos y/ o servicios, entre los que se

encuentra e! otorgamiento de tarjeta de crédito.

La tarjeta de crédito es un medio de paqo y un instrumento de crédito o

financiamiento personal e intransferible, que permite al cliente adquirir bienes y
servicios en cualquier establecimiento comercial de! país y el extranjero.

EI banco, previa evaluación del cliente (rentas e informes comerciales) le otorga
montos en dinero (pesos y/o dólares) a la tarjeta, los cuales el cliente puede

utilizar para comprar, pagar y girar, tanto nacionalmente como
internacionalmente.

Son llamadas tarjetas "de crédito" porque cuando se paga a través de ellas, el

banco que Ia otorgó está concediendo un préstamo que se debe pagar de
acuerdo al periodo que se elija, según los plazos negociados con la entidad. Si

se paga con tarjeta de crédito un producto el valor se debe al banco que expidió
la tarjeta
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Las operaciones bancarias que se pueden realizar con tarjeta de crédito son:

Medio de pago abierto y válido en cualquier comercio que acepte Tarjeta de

Crédito en Chile o el extranjero.

Habilitada para realizar avances en efectivo desde cajeros automáticos, en

Chile y el extranjero.

Acceso al servicio de Pago Automático de Cuentas de Servicios con Tarjeta

de Crédito (PAT).

El cliente puede utilizar Ias tarjetas de crédito para compra, tanto

nacionalmente como internacionalmente. Ello por cuanto se le otorga al

cliente montos en dinero en pesos y/o dólares a la tarjeta.

Banco Santander utiliza un modelo de autorizaciones primero se debe

distinguir entre una compra presencial y una compra a través de Ias

plataformas on-line.

Compra Presencial.

Clave PinPass.

Consiste en la clave secreta de Tarjeta de Crédito para utilizar los cajeros

automáticos y efectuar compras en comercios.

Pn

Tecnología Ghip.

La tecnología chip crea datos dinámicos, Io que hace que cada transacción sea
única y virtualmente imposible de replicar

CHIP
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Para efectuar una compra a través de tarjeta de crédito con chip, si se cuenta
frente a u n term i n al habilbdo effirado bs siguientes pasc:

PASO 1.

Debe lnsertarse Ia tarjeta en el lector.

PASO 2.

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

PASO 3
Se debe retirar la tarjeta cuando la termina! indique que se ha finalizado la
transacción.

Compra a través de los comercios on-line.

Para proceder a la autorización de Ias 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 Transbank

Para Ias transacciones internacionales, la autorización Ia otorgan
directamente las marcas (Visa, Mastercard y American Express).

r
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I Gráfico de flujo de Transacciones Nacionales e lnternacionales.

Se explica en forma gráfica el proceso de autorización.
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Cliente realiza compra en Comercio Físico /ATM o Web y para realizar el pago

de ese bien o servicio, debe acercar o ingresar el plástico en el POS/ATM y
para el caso no presencial, debe digitar la información de la tarjeta en la página

web del Adquirente (Redbanc; Transbank; Multicaja; etc.).

Una vez que cliente confirma la transacción en POS/ATM o página web para

solicitar la Autorización de la transacción, comercio/ATM a través de su

Adquirente envía Ia información de la transacción a la Marca (Visa, AMEX o
MasterCard).

Las Marcas reciben está mensajería en !ínea y efectúan validaciones de! punto

de vista del riesgo de fraude, que puede significar rechazar o no la transacción
por este motivo, si ello no ocurre, se envía a emisor/Banco Santander para la
Autorización de la compra.

Emisor/Banco Santander, recibe la mensajería y valida principalmente:

o Seguridad de !a tarjeta, criptografía de la tarjeta (Datos de! p!ástico).

o Riesgos de! punto de vista de Fraude.
o Situación y/o condición del plástico para operar.

Realizada la evaluación de Ia transacción por el emisor/Banco Santander quien
Aprueba o Rechaza !a solicitud de Autorización de la Compra e informa a la
Marca para continuar flujo de respuesta.

il



2S
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, POSiATM o Sistema WEB.

Cabe mencionar, cuando el cliente realiza una compra por canal no presencial
en un comercio seguro, elAdquirente solicita previamente a la Autorización de

la compra, Ia autenticación de! cliente por medio de los sistemas del Banco
(seguridad), si esta es correcta, la transacción se envía 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 plásticos cuentan con esta tecnología.

Las transacciones no presenciales (lnternet)

. Transacciones Nacionales

Se realizan utilizando una plataforma de compra (webpay plus), para esto e!

comercio debe estar adherido a esta modalidad de comercio seguro.
Para efectuar las transacciones se ingresan los datos de seguridad de !a
tarjeta:

Número de la Tarjeta
Fecha de Vencimiento
CW2 (Card Verification Value).

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

Paso a Paso:

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

2. Se selecciona método de pago, para pagar con Tarjetas se realiza bajo la
plataforma de Webpay Plus.

u€b :-'.-_

3. Se debe seleccionar tipo de tarjeta (crédito o débito)
T¡Clatr i!. C¡lditD iartcoñpñ
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4. La plataforma de Webpay Plus solicitará las claves para validar transacción.

Dirigiéndolo automáticamente al sitio privado del Banco, donde el cliente
para ingresar al portal Santander personas debe contar con una clave de

cuatro dígitos "clave login de acceso a cuenta en el portal".

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

uÉ .c!
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5. Una vez ingresada la clave login, se solicitará la super clave, que es la clave

contenida en la tarjeta de coordenadas asignada al cliente, la que contiene

multi-combinaciones. Luego, se solicitará una combinación única que no se

repite nunca, para realizar las operaciones por lnternet.
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6. Con este último paso se finaliza la compra, y se pasan a realizar las
validaciones correspondientes.

a Transacciones I nternacionales

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:

- Número de !a Tarjeta
- Fecha de Vencimiento
- CW2 (Card Verification Value).

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

Paso a Paso:

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

2. Se selecciona método de pago.

Fornra de Pago

Tipo de Pago: Tarjeta Crédito / Débito -

Al no sebcclonar nínguna tarjeta, po&á ¡rúroducrr urra ñJeva en la slgubrte pantalla

3. Se ingresan los datos de la tarjeta

Datos de la operación

lmgtc: 135,m€

Cmda RENFE

(ESPAÑA)

Tcmlml: 41909fn3'1

P.d(br oco132039849

Fedu: 2QI7O/2D2O 21:22

Ir.rsldón S€ está.real¡zanoo ia*ñtrü op€rffirhdepagotlesu

-# §E:

Pagar con Terjcl
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4. La plataforma solicitará las claves para validar transacción. Dirigiéndolo
automáticamente al sitio privado del Banco, donde el cliente para ingresar al
portalSantander personas debe contar con una clave de cuatro dígitos "clave

login de acceso a cuenta en el portal".

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

$sontonoer mostelcord

Bienver d"r a Banro Santander
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5. Una vez ingresada la clave login, se solicitará la super clave, que es Ia clave

contenida en la tarjeta de coordenadas asignada al cliente, la que contiene

multi-combinaciones. Luego, se solicitará una combinación única que no se

repite nunca, para realizar las operaciones por lnternet.

A <-r*rf", mostcrcqd
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6. Con este último paso se finaliza la compra, y se pasan a realizar las
validaciones correspondientes.
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Políticas de seguridad y control sobre proveedores Banco.

Banco Santander, posee un Marco Metodológico de Control y Gestión sobre sus
Proveedores, en el cual se establecen las directrices acerca del control, gestión y
seguimiento de los proveedores del banco en el ámbito de la gestión del riesgo

CONTROLES RELACIONADOS CON PROVEEDORES.

El llodelo de acuerdos con terceros y control de proveedores, establece
mecanismos de gobierno para gestionar elRiesgo Tecnológico y Operacional en la
relación con los prestadores de seryicios erternos 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 gestión de seruicios externalizados. Para
alcanzar el cumplimiento de lo anterior, el modelo cuenta con una figura estratégica:
el Gestor de Seruicio, quien debe ser un nexo entre el Banco (su Unidad) y el
proveedor y, su Unidad con la Gerencia de Riesgos No Frnancieros, la Gerencia de
Riesgo Tecnológico y Operacional, y la Gerencia de Administración, garantizando la
existencia y ejecución de mecanismos de control y seguimiento.

Dentro de las principales funciones del Gesfor de Seryiclo, esfán (a) tener
plenamente identificados a /os proveedores asociados a seruicios críticos de su
responsabilidad. (b) mantener actualizados /os dafos del proveedor, datos de
contacto, información legal, nómina del personal del proveedor que trabaja
directamente o en instalaciones del Grupo Santander, e informar a la Gerencia de
Administración y la Gerencia de Riesgo Tecnológico y Operacional cuando éstos se
modifiquen (c) verificar, al menos anualmente, que el contrato se encuentra
actualizado con los seryicios recibidos, las cláusulas mínimas de Riesgo Tecnológico
y Operacional, y de corresponder, que la boleta de garantía se encuentre vigente y
por un monto adecuado al seruicio; (d) realizar anualmente la evaluación de /os
rlesgos del proveedor, realizar seguimiento y mitigar el riesgo identificado; (e )
Asegurar al menos anualmente que /as cláusulas de Riesgo Tecnológico y
operacional están actualizadas y se cumplen, obteniendo las evidencias de ello; (f)
Al menos anualmente adquirir, conocer y difundir entre los integranfes de su equipo
y de la Gerencia de Riesgo Tecnológico y Operacional, /os P/anes de Continuidad
de Negocio del proveedor, el calendario de actualización de ésfos, como también el
plan anual de pruebas La Gerencia de Riesgo Tecnológico y Operativo, llevará un
controlsobre el cumplimiento de esfas funciones informando en /as instancias que
corresponda los resu/tados. La herramienta a utilizar es e/ "Cuadro de Mando".
Controles exrsfenfes en Unidad de Fraude y Seguridad de la lnformación de Banco
Santander.

Se indica breve reseña de ejemplo de caso investigado.

IMAGEN DENUNCIA
!o
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OBS. Analizar y ver si existen vestigios de acceso del cliente en el sistema
Banco en !a 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 creación
de clave para el cliente de uso del porta! de Banco Santander el:

20l[Ll?}Ll l0:02r47 Soliot¡da

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

1010212017 23:40:04 lCambiar clave lrrtiru

Se debe analizar y adjuntar Contrato con Gláusulas (a modo de eiemplo).

-J.:r.tt" S:ii¡':rr¡r'S!fit;l:¡ -.:,-ru1?tTqr,T c Pl¡¡-. gl i,f:;:1..,¡: ?i ¿¡;J'u:lÚJ, J* :.ii;-'rtl t
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:l.dl:¡'ei, rolrlcj:::c r'brt§5,Ja rfrtrir qut'{tá nl ii¡'t:: f¡'¡ ¡.ti lce/l::l:: 't
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En cuanto a las claves de seguridad, el contrato celebrado por el cliente señala.

9á. Clarc Srcrub y Mcdii* do Scgwiffi ta dae pera d uso dE h Tairb de CÉdto ee

tccútta, prsond c lnfartlbnblc, pa lo qr cl Oicnh dác mutcncr b ddxda diltpnci¡.
suo y uJ¡ddo en su nühclür. tst caso qtF d Clier'tE bñEro concimhflio CE ¡u(s)

TúsE(¡) dc CrÉdb húrer{n) ddo ÉFiñcad{B) o adulÉrd{sl, ecrno 6imi$ro, en caso de

cxtrav¡b, huilo o robo tia le(s) Teqqte(c) dc CrüÉto ylo darcs ¡aodac iPlNl, €l Ctiutlt $6d8

fo.t.Flrme ehcúürrca: El clbnts h8 rilo lfitufmdo. ernienúe y EG€DE ag¡rilr ¡uttüc8meile
l¡s sl¡vÉ¡ ¡ecrEhs o firrna elecüfftrcas qtr el Esnco h prqpwcierr€ (irwfuida ru Plil de Tariáa

e Déüto) I su Ínne maruecrlta El cliefite E oblige a mÉ¡ntens El rlsrrlc cukedo en €
ú§zadórr de su dave secrs,ta asurnigrdo la rerpon=bilidad por bs perJuidoc qua su r¡al uso o

la ulrli¡acbn errorE8 flreda Oceeultrlé d mismo Cl¡oilts, e¡ Barrco ylo a braeros. cuando

dlcha mal utilizrciin la sea inprbable a é[ El Clianla ac¿ph qr.a, crr la primara oprhnidad

Analizar si se vulnerac¡ón a las medidas de seguridad de Banco Santander.

Para efectuar las operac¡ones de pago de servicios, necesariamente debe existir
clave de acceso y Super-Clave, ambas en poder deltitular.

Se deben anal¡zar las Transacciones no reconocidas.
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Conclusiones.

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, malwares / troyanos, usando técnicas de lngeniería social,
etc.

Realizados los análisis técnicos a las plataformas y el funcionamiento de los sistemas, no
existe evidencia de que los estándares de seguridad del banco hayan sido vulnerados. Esto
porque se concluye que todos los controles, medidas de seguridad y de autentificación
operaron de forma efectiva y satisfactoria, por lo cual todas Ias claves utilizadas fueron
validadas por el sistema de forma "exitosa" corresponden a las claves o credenciales del
cliente las cuales son sólo del conocimiento y uso único del cliente:

. Clave de acceso al portal (Empresa, persona)

. Claves tarjeta de coordenadas.

. Clave 3.0 (OTP).

Se incorpora a este informe el actual mecanismo de autorización Santander Pass y Ia

explicación de cómo activarlo.

Fueron incorporadas las evidencias de las políticas de bloqueos 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 Atención 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 actualizó con un flujograma de gestión de reclamos a raíz de Ia entrada en vigencia de
la Nueva Ley de Fraudes.

Se actualiza funcionamiento y proceso de autorización de operación de WEB PAY PLUS y
3ds. La actualización 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 Ia 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

lngeniería social, etc.

Este es un informe genérico, por Io que se deben analizar y acompañar 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 tecnológica de sus equipos computacionales y de comunicación, a fin de evitar

los fraudes y utilización de sus accesos y autorizaciones de sus transacciones por terceros.

a
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o Anexos (que se deben adjuntar, según corresponda).
o Contratos
o Díligencia de Reconocimiento.
o Visita Inspectora al Banco Santander (Ejemplo).
o Póliza de Seguro con sus respectivos anexos (si aplica).
o Informe Liquidación Siniestro (si aplica, seguro).
o Superintendencia de Bancos

. Normas Superintendencia de Bancos (Vales Vistas).

. Normas Superintendencia de Bancos (Tarjetas de Créditos).



RÉCOPI"ACOI{ AGII'ALtrADA DE IT(Ñf,A3
C.dtub 2..É

HoF t

CAPÍTITLO 3-6

DEPÓSTTOS A I.¡\\'ISTA

I. VALTS A [.I\ \'ISTA.
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l. Emisión de rdes e l¡ dst¡.

Los rales a la rista o vales tista que emiten los bancos por otenta dt
terctros. pueden originarse solamente por la entnega de dinem en efectiro por
parte «lel tomador o contra fondos disponibles qrre mantenS,a en cuentatorriente o

en ,¡tra fonua dr dEósito a b rista. Por consiguicntc. si st toma cl valc rista
cpntra rdorrs er cobro, el banco queda impedida de enbegarlo hruta que se

ormpla la gestión de cobro del documento (!n gut fue tomado, salvo que opte por

Iiberar Ia retención según lo prcrüto en el Capítulo 3-t de esta kcupilación.

los bancos podÉn cobrar crmisiones por la emisión de ralc a la rista.
Cuando establezcan ese cobro, deberán anuneia¡lo mediante arisos que colr¡carán

en un lug¡r r-isiblt dc sus oficinas. señalando cl inglrte de la comisión que «rbra-

ún por me rnicio.

z, Dcrolución d tomrdor dcl importc dc un Valc 15stÁ em¡'
fro e f¡ror de un tcrrcert.

kx rales e la rila prreden erlendetse. fttndamentalmente. en dos for'
mas difiintas: a) a faror de un beneficiario que es el mismo tomador o un rcprc-

srntante legal o mandatario de él: o. b) a favor de un hneficiario que es un

tercero. casó en el cud opera la estipulación a favor de otro. tratad¡ en el articulo

urq del ('odiso Cilil.

blsta cr¡incidencia o falta tle r.nincidtnda entrt tonndor r bencficiario

rrriste gran importancia para la dnolución que deba hacer el banco emisor al

tomadoi, de l¡ suma quc represrnta el documento. en c¡sio de que no hava sido

cobrado por el btnefi ciario,

Si la pe.rsona del tomador se onfi¡nde co

un mandatario o rtpresentante hgal de aquél v asi

sor. éste gxlrá det'olver el dinem rtprtsentado por

al brneficiario o a su rcpres€ntante.

t'ircrrl¡r \' I .l:l{ :ll lll r[q
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En camblo, si se hata de prsona-. dif'erentes que no son mandatarim o
representantes leSaks del b€rieficiario o tomador, la existencia dc una estipulación
en farnr de otro que no se sah si tu sido obleto de una aeptación eryresa o tácita
de la persoaa a cr¡)'o nombre se extendió el documeoto. obliga a tener un cr¡idado
adicional antts de cfech¡a¡ la derolrrción del dinero al tonrador. Este normalmentt'
dekrá acreditar que el hneñciario no ha efectuado tal acqtación, mediante una
declrración escritr en el dorumento qrre el mismo hneficirrio deberá hacer hrjo
su finna" exprcsando: "Dnuélrase al tomador". Esto puede también supline por
un endoso del donlmento srscrito por el hneficiario.

g. Pérdida o exhnrio 1' caducidad de reles e la rista.

plenamente aplicables las normas sobre per-

de que trata elCapítulo 2-t2 de esta Recopi-

Por otra parte. estos dmr¡mentos tstán sujetoa a caducidad sryrn las

normas &lCapihrlo t-r3 & esta R«opilación.

Para los tales a la uista son

üü o daeriom de titulm de aédito
lación Actualizada de Normas.
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Conforme a las disposiciones del Banm Central de Chile, los bancos
pueden mantener ctent¿s de depositu a la rista bajo la nrodalidad dc "Cuentas de

üomo a la rista' según lo establ«ido en el Capítulo III.Ez de su Compenüo de
Normas Financieras. o bien. en las 'Cuentas a la vista' dc que hata Capitulo
I II.B.r. ¡ del mismo Conrpendio.

r, Cuentns de ahorm a !a rista,

Para opru con las'Cr¡entas de Al¡orm a la tista", h,s banms dehn
crñi¡se a las instn¡criones establecidas por esta Supedntendencia en el Capítulo r-
.¡ de esta Rempilación.

2. Olrrc cuent¡s de deposito e l¡ ristr.

Para abrir v mantener n¡entas de deposito a la vista mnlbrme a las

normas delCapitulo lli.B.r,r "Cuentas a la rista' del Compudio de Normas Finsn-
cieras del Brnco tlent¡alde Chile , kx bancos dehrán atenerce a las siguientes dis-
posiciones:

2.1. C¡r¡eteríctic¡s de l¡s cucnt¡s.

L¿s "Cuentrs a la lista" tienen les sigtientes caracteristicas básicas:

a) Son en moned¡ nacional ¡'no dertngan rralstes. prrliendo com'enirse el

pago de intemses en los términos establecidos por el Banco Cenhalde Chile

en el Capitulo Ill.B.r.r de su

podrán mantener cuentts en

reses ni rtajustes, debhndo
numeral 2. ro al tratarse de tlqositnntes rcside ntes en el exterior.

b) heden rr unipersonales o phrriprsonales t' a nombre de prsonas

naturales ojuridicas.

c) Lm Mnms puetlen cobrar comisiones por el maneio de las cutntas.

t,2, Aprrtura de las cuentas.

e¿.r. Coodicioncs Crcncnles de .lpatun y suscripción de
ontr¡toa.

>C-zrñ
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Para abnr una cuefita s€ drhni suscnbir un conbalo entre el banco y el
climte, en que se haú rcferencia eipr€sa al documento protocolizado iue
contenga las "(bndiciones Generales de Aperhra de Cuentas a la Vista' que co-
rrtqonda.

Fl mntenido del conhato, junto con las condiciones generales a las que

hact rcfcrencia, orrcsponderá al dispuesto en cl Capitulo lll,B,¡,r antes n¡encio
nado, sin prjuicio de agrcgu las cláusr¡las adicionales que sean netrsarias para

rcferine ¡ hs carac'teristicas particularts de la cuenta que se contrata.

Copia de conhato dehrá entrtgarsr d titular de la n¡enta.

¿2.2. Regisho y reriñcrción de los antecedente¡ búsicos

Para [a aprrtura de las crentas deb,cn verificarse v rcgistrarsc al menos

los siguientes antecdentes:

a)

b)

c)

Nrirncro asignado a la crnta;

Nombre cumpleto;

Número de cedula de idcnüdxl del tihrlar o, en el caso de prsonas jurídicas,

de lmapdcrarlos;

Domicilio;

Pmfesiiin u ocupf,ción I'edaü al hatane de personas naturalm; v,

Firma del depositante o. si sc trata de una petsona iuridica. de los

apderados o rtpresentantes de esta. faoilt¡dos para giru. En las cucntes
pluriprsonales &berán rrgistrarse las ñrmas rle todos los ütularts.

d)

e)

0

En todo caso, orando se trate de ctentas abiertas a nombre de prsonas
juridicas. deben eri$rsr las escrituras que den lb de la exi$enma leg¡l d€ la
sociadad t de la caliüd de representantes legales de las personas qm sc rcSlstrcn

como tales,

2.2.3. DcFfuitoinicid.

Simultáneamente mn la apertura de la oenta debe efectuanc el dqo'
sito inicial,

2.e.4. Apcrtura de ctent¡s mediante ñrrus clecrbónicas.

De acuodo con lo establmido en el Capitulo IIl,B.¡.r antes mencionado,

la apertura de las cuentas prr«le nalizarst utilizando lirmas elec{rónicas. siempn
que el Directorio. bap su rxprcsa responsabilidad. tn¡a apmbado las politicas.

¡inxtdimientos t' sis-temas para gestiona¡ los risgm lcgales r optracionales v
prn'enir la mmisión de delitos.
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Dichas normas permitrn. no otxtante lo inücado en lcs numerales prr-
ctdentes. operar de inmdiato las n¡entas bajo ciertas mndisiones que, en todo
tr¡s.r, dehrrin incluir limitaci¡rnes en Lx ntontos, disponiéndust de un plazo dr 3o
días a contar de la fecha del prirner deposito para realizar la suscripción v lus
tcrificacioncs nrccsarias para mantener abicrta la cucnta.

El Dirrctorio dekrá rderuts rdoptrr las rnedidas para mrntenerse
informado de los riesgos de estas operaciones, espcialmentr en lo que toca al

funcionamiento de los aonholts para la prn'ención del larado de adiros de que

trata el Capitulo r-q de esta Recopilación,

¿3. Utiliz¡ciótr de sisemas de b¡nsfe¡enei¡ elet'lrónice de
fondm.

El uso de sistemas elecmnios de transferencias de fondt¡s para las

cuentas & deposito a la rüta se sujetará a las disposiciones generales erablecidas
en el(hpíhrlo r-7 de esta Recopilación.

En todo caso, los sistemas de cajoos automáticos tt otms sistemas elet-
nónkos qur permitan depmitar o girar automáticamente en las orcntis de depo-

sito a la vlsta dchrán comprcndrr los ct¡ntrole; o pnxrdinúentos netrsario; para

qur ninguna cuenta se sobregire.

L.4, Dqrócitoc.

los depositos @rán efetnrarc por ventrnilla. mediante comprobantes

de deposito o por medios elecronicos segun lo indicado en el numeral 3.3 ptt\ce-

dente.

F¡ las arcntas pueden depositarse. adem'ás de ünero e{ectivo. cheques

u ot¡os ralorcs a la rista r. en genenl ctalquier tipo de documentos & lm que

habitualmente r actptan en depmito :n cüenta orrieute bancaria en moneda

nacional,

Se rmomienda. sin embaryo. a los bancos que, con el fin de pnrtnir
hchos delictuosos, se abtengan de actptu depositm en orentas a nombrt tle per'
sonas natu¡ales. constituidos por c rues u oros docrmeltm extendidm a la
orden de pesonas üferentes del titulu de la ctmta, !'en caso alguno attptar tales

depositos cuando lm brneficiados de los documentos sean pnonas jurídicas' No

ohstantc lo erpuesto, siemprt se¡á admisible que el pmpio gindor rle un chegut

extendido a s¡ nombre, a su orden o al portador, lo endme para depositarlo en

alguna cuenta ajena

conformc a

las norm dePosilario

informar motiro del

rmhazo de un drumento depositado en ella.

Ci¡nd¡rN' 3.{ó8 i t9.u}oq.-
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2.5. Gi¡us.

tos pros podr'án efe«uarsc mediante cajems autornáürns u rÉms

dispositiros electrónicos. o porlentaniüE uülizrndo para es€ fin una papeleta de

¡iru que debt prcporcionarle d bnnco.

Cuando lc gims sc raliccn por caja, los banm dcbeÉn c'omprobar.
¿demás de la identidad del girador v Ia existencia de fondm disponibles. que la ñr-
ma de la papeleta esté conforr¡e con la del regisro de firmas que deberá

mantenmse para el efeco,

2.6, Comi¡iorrc*

EECOPILACI(»{ ACruALEAI» DE TONXAS
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Los bancos 6jarán la modalidad que aplicarán en el cubro de

tr¡nlisions ¡nr cl nranejo üe las cuentas 1'cl ntontu qu( por rsr cuntrpto trrbrarán
a los rrspectiros titularcs, conforme a las sigrrientes instrurtiones:

a) El plan de cobro de comisiones que se e$bkzca no podrá hattr discrimina-
ción alguna entre cliente que se encuentrcn en igual situación.

b) I¡s bancos que cubrcn comisiones por las nrentas a la rista deberán
informar tal condición v la corrcspondiente ¡a¡ifa, en los etados de cuenta
qur priodicamente deben enriar a los titulares de estas o en un r¡lante
anero a dichos estados. lpalmente. deberán da¡las a conoser mediante
arisos mlocatlos en sus locales de atención de públim, conn también en sr
sitiouú.

c) Las comisiones serán prcibidas dena¡tndo su importe de la menta que las

origine. En c¡so de quc la comisión que drbe carg.rrse a la ntenta fuera supe-

rior a st saldo. la diferencia podrá ser imprtada posteriormtnte si la orenta
llegare a tener saldo.

z.z. Inform¡ción ¡l Publku sobrc pego de intercsc.

Los bancos que acuerden el pago de inlertsts por los saldos manttnidos
en cuentas a la rista en monda nacional. deberán informar en pizarra la tasa de

inteÉs que pagarán por esos saldos. erpresatla e n términos anuales, zubre bast de

3óo días. co'nro también las condiciones que puedan exigirse para rccibir ese bene-

ficiu tumu. por rjrnrpl-r. cl rcquisito dr nranltnrl un rlctenlin«lo saklo ntininl,.,.

fuimismo. dóeún iñlbrmar que el abono dt los intere*s se hará mensualmente,

c¡lculado sobrc los saldos mantenidos cn el mts prcrcedente.

En el caso qtrc el tranco cohre. ¡mr otra ¡rarte. conisiones ¡xrr lrn se ni-
cios rtlacionados clon esas fl¡entas, según lo indicado en el numeral z.ó del pre-

scntc titulo. r esos cobros af«tcn a las cuentas qrc der:'engan intercses, detreá
mmplementarse la información sobre la tasa de i¡ieres. con la relatira a las comi-

siones que las afectan v los mnctptos por lm crmles se aplicarán (administración

de la cuinta: entrega de'cartola'; tuo de cajero automático; etc.). En los casos que

proceda de modo que lm
interesa r«ibrn Por los

interese ¡rcr tnncrPto de

las «listintas t-uluisiotléi, s€a Por la ntantcnción dc la cucnta cunro ¡xrr las optra'
donrs que r eft'ctúan en relación con ella.

Cirril¡¡ §" t.t¡g -'lo.(H !or:l
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Srn perjuicio dr csa intbrmacrón general. las instituciones depositarias
debmán informar mdiante arism en sus ofrcinas, con una antici¡ración minima de

cinco dias a la fecha de su rigencia. cualquier cambio que se haga a las tasas de
inteÉs vigentes. Ese avlso podá omitirse cuando s€ trate de un aumento de la tasa

rigrnte.

!h la publicidad que se haga en medios escritos debeú incluirse la nlis-
m¡ información antodicha" Cuando sr tnte de puHicidad en medios ¡udiorisuales

.a podni informar l¡ tasa nominal ofrrcitle adicionatla. en los casrx qur oolres-
ponda, de una ln'enda que r«umiende informarsr sobre las comisiones a que

estin afectas las otentas a la tila.

Por otra pafle, las in*inriones que mantengan una página'u'eb'. debe-

nín prerntar e n ella. en un sitio que sca de fácil aoceso v ubicmón. la información

a que se refere este numeral, inclu¡'endo a r¡odo ilustratirn. uno o más ejemplos
que muestren la rrntabilidad neta quc sr obtiene por aplicación de la tasa dc

interés ofrecida. mtnrc los gastm a qus, por mnctpto de u¡misir¡ncs prulitrtn
estar afectas esas cuentas.

las cuentas de de¡rcsito a la vista son de plazo indeñnido por lo que sus

lrldos, mientr¡rs e-sté rigente h cttentr, no quednn sujetns a c:rdr¡citlad.

t.g. Envfu pcriródico del ed¡do de movimicnto y seldoc.

Conformr a lo dispuesto en el Capítulo lll.B.r.r tlel Compendio tle Nor-
mur Financieras del Banco Crnhal de Chile, las instituciones depositarias dehrán
enriar priodicamente a los titr¡lares, estados numsados contlatil'a¡nente cpn los
morimientrx v saHo de las cue¡tas.

Para dar ctmplimiento a esas disposiciones, los banm depositarios

deberán sujetarse a las siguientes instrucciones específicas:

a) En t'aso dt que no se pade con el titular su frea¡encia de entrega, los rstadm
de cuent¡s d-ebrÉn eñriarse a lo menos mensualmente. Sin emburgo. no scú
necesario cmiar un nuno csado paril una cucnta que no hara rqistrado
ninguna imputación dsde la fectu a que s€ refiert elriltinrc estado rtmitido.

b)

cnncepto por el oml se aaeditó o debitó:v. r'l saldo inicial t 6nalde la cwnta
en el perirxlo informado.

c) El estado se enria¡i por cafla al domicilio rc¡istrado dtl ütular, salro qrc st

acuerde mn el cliente otra dirtctión o bien su entrega en un documento m¡8,-

nético por como electmnico,

g.E. Drsahucio o cicrrt de un¡ cuent¡.
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¿ro. Cue¡t¡s ¡biert¡s ¡ prrnon¡s ¡=sidcntes en el extttior.

los l¡utctx; pdrán abrir cucntas dc tlryrito a la rista a ¡xrurnas natu-
rales ojuúdicas residentes en el exterior, prerindiendo del requisito dr exigencia
dcl Rol Unico Tributario (RLT) mcncionado cn cl Capítulo 20-¡ dc csla

Recopilación,

I¡ finalidad fundamentd dr estas cuentas, será atender pago6 que su

tih¡lar deha efectrar cn Chile ¡nr dirtrvrs coneeptos como, ¡rrr ejemph, gastos ¡nr
la exploración de negocios en el pais o aquellos pnrios a la iniciación de actiri-
dades,

En todo caso, el banco que prutda a abrir una cuenta de esü natura-
leza. dettú rcunir v mantener los antecdentes núnimos que prmitan identificar
al titulu de ella s¡ actividad,las condiciones convenidas bajo las onles oprará la
curnta v cl objeto de ln misma.

err. §liceeión dc ores diepaieione¡.

las "Cuentas a la Vista. utilizadas para oprrar tarletas de débito. que-

dan sujetas a las instn¡cciones compkmtntarias señaladas en el Capihrlo r-r5 dt
esla Retopilación Artualizada de Normas.

Como es nahral, a las ruenlas de qur trata eSe título lcs son aplicables

todas las instrucciones generales que ¡fectan a depositos v captaciones, tales como

las nlativas al encaje. resr¡y-a tecnica, prohibición de ofrecer otros bcneficios aprt-
ciables en dinem a los titularts, distintos al pago dc intert'-res en l,rs casos que

mrmsponda. etc.

Por I esta R«tpilación para

las cuentas de "Cuentas a la vista" l¡
recomendación erse tle recibir st¡ saldo

en garantía. la que, en todo caso, no es r-áliü para los efedos de los limites de

credito del artículo 84 de la Ln'(kneral de lhncos.
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l. Emi¡ión deTerjctes de CÉdito.

[)t.tunformidad con las disposidoncs del Capitulo lllJ.¡ delCompen-
rlio de Nornras Financienrs, rlel Banco Central de Chile. las entidades qrte entilan tt
o¡rrrn sistemas de tarjetas de cÉdito dehÉn estar inscritas en el Registro de

Emisorrs v Operadores de Tarietas de Credito de esta Superintendencia.

Para los efectos de estus instrurciones v de acuenlo mn la defnición
entrtgada por rl Bano Central de Chrlc, se entiende por "tarjeta dc crúlito"
cualquier instnrmento que perntita a su titular o usuario disponer de un crédito

otoryado ¡nr elemisor, utilizable
cios prest«los o vendidos por las
u o¡xrador. cn rirtud dc conteni
cit¡do instnrn¡ento como medio de pago, sin perjuicio de lm demás prestaciones

complementaria-s que pu«lnn otor¡,arse al titular o usuario.

Lm bancos no podrán actuar conlo operadores de tarjetas emitidas por

terueros. Para I» efettos de estas norma§. se entiendr qut un blnco no at1úa en

Título t\I rk'lCapítrrlo lll.J.l antes mencionado.

2. Inform¡ción dc terietrr que deciden cmitir.

Los bancts dehrán informar a esta Superintendencia las marcas de las

tarictas {c cri'dito quc dccidan cmitir. con antcrioritlad a su pucstn cn circulación.

debiendo indicar si ellas podrán ser usadas en el erlerior o soh en el merado

nacional.

3Yz
o Superintendencia de Bancos (Tarjetas de Créditos).

iECOPI-ACEilI ACruALtrAOA E 
'.ORUBC.olürlo 8.5

floF r

cAPfruloa-3

TARIETAS DE CR.ÉDTTO
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3. Contratoc.

E Bancr Central de Chile ha dispuesto los arntrnidos núnimos de los
contratos que dehn suscribine entre el Enisor v los Titulares o Llsuarios de
tarjetas de crcdito. Para los demiis contratos, esto es. los que tocan el ámbito de
ñxaliznción de estr Superintendencia ¡'que deben srscribirs€ ennr los Emisores,

Operadores v las personas gue acptan las Tarjetas como mcdio de pago. las

entidadts fiscaliz¡das se atendrán a los siguienttx criterios generales:

3.r. Conbetoa eon l¡s enüd¡dcs añli¡&s.

los contratm que crlebrrn los emisores. o los operadores es su caso,

cpn los establecimientos añliarlus que se compmmeten e vender bienes o a prtstar
senieios a los titulares de sus tarjdas, debrrán especificar debidamente todas las

obligaciones t derrchm de las partes, debiendo en todo caso estipularse:

- Iá rmponsabilidad de pago a las entidads. en los plazos convenidos t'on

arreglo a lo dispursto en elCapitulo lllJ.r, especificando el momento a partir
dcl cr¡al sc rcmputan talcs plazos, «le acuenlo r lis difc¡rnrs modalitladcs tlc
pago puestas a disposición dcl tarjetahabirntc.

- tff pmctdimientos ¡- mecanismos de conciliación v rdidación de las

transactionei r de los montori que deben scr pagados a las entidades

añliadas. asi como aquellos para realiz¡¡ rcclamos r solicitar rectificaciones.

- Las medidas de scguridad que las partes &btn onsiderar para precarer el

uso indüido de la tarjaa t para cautelar la intepidad ¡'certezr de las

transacciones efffhradas por medio de dicho instrurnento.

- Respon*rbilidad económica que le cah a cada parte. ante el tso indebido de

las tarjetas o por los eventuales elrorts que pudiesen existir en la valiilacién
de las transact-iones.

- Iá identificaciiin de las redes I sistemas rlisponibla. Para la transmisión

elertronica de la autorización t caphra de las trarsacciones efectuadas.

- Las causales para la supensión de senicios, que tengan su origen en incum-
plinúentcx por parte rle la entidad añliada. itlnto a las conditinnts )'plazc
para la reposición de lm mismos.

- I.a nsponsabilidad del e misor u. optrador resDtcto de la continuidad del

ffnroo, f,st como los procedimientos tle 
'contingencia 

¡- nenttnles
compensaciones a la entidad afiliada. ante una intemrpción de los nrismos.

ldentifrcación dt las urartas dc tarjetas a las qut es

§Dnlo unñ mención al deltcho del establecimientr-r

actpta.

aplicablc rl cuntrattr. ¿t-si

afiliado dt' elegir cuálts

Btructura tarifaria aplkabk a cada uno de los senicios eonb¡tados. asi

como su periodicidad ¡'formas de pago.
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3.t. Contratos cnbe Emiso¡e y hs Operedorcs.

Los bancos que encarguen la administración dr srs tarjetas a un
o¡rrador, d.janin claramente establecidos en kx contratos los actos que constitu-
tln ücha administración v las obligacioncs quc emñnan de ella ¡- que contracn
ambas partes. fhft lm aryectos minimm que dehn ser abortladoo en los

mnt¡atoa están:

- tdentificación de lc rnicios contratados y de los requisitos y estándarcs de
opcración rtqueri&xi para la prestación dr rad¡ uno de cllos.

- lá rcsponsabilirlal del opcrador resprcto dc la continuidad de los scnicios
crntratados, así «¡mo los procdimientos de contingencia v o'entu¿les
ompersaciones. ante una intermpción de los mismos.

- I¡s senicicn que pueden ser erternalizados ¡ror parte del oprador t aquellrx
que rrquieran conter con consentimiento partinrlar del emisor.

- Estructu¡a tarifaria aplicable a cada uno de los senicios contratadoc, asi

como su periodicidad v formas de pago.

- lá resporsabilidad de la empresa operadora para cautelar h segurllad v el

oportuno prrxrsamiento v talidación dc las transacciones. así como las

obligaciones econo¡nic¡s que st originen ante enores ¡' tnansacriones

indebidas.

- Iá responsabilidad del operador de mantener un adecuado orden de lm
amhiros con el rcgi*ro de las operaciones pmcsadas. asi cumo de los don¡-
nrenlrs qur respaldan tsas tratsattirrnts.

- lff obligacioncs que Ie caben a crda una de las partes, tn rel¡ción a la
oportuna liquidación de kr pagos.

Igualmente, en los mntratos
las bases de datos $re s€ generrn, con
las tarietas de credito. son de e¡iclrcila
u o¡rradores en su caso v, por ende, su uso o la información qrre de ellas pr«le
obtenerse no puede ser utilizada por tercrros.

4. Sobrc l¡s carecterístieac y d uso de les terjttas

4.r Inform¡ción en l¡s oficin¡¡ de ¡teneión de público.

Los bancos deberán mantener en su sitio neb ¡'cn las oficinas t'n que

ofrezcan sts tarjetas dr ctulito al prrblim. una amplia infornración acerca rh la-s

marca-§, tipo de tarjetas ofmcidas, rcquisitos para optar a ellas. sus prirriprles
caracteristicas v condiciones de tso, asi cr¡mo dt las conisiones l'/o carg,os a qut'

t'lán afectas. tanto en monto o tasa. como los conctptos por los cuaks sc cobra v
la pcriodicidad dc ctos cob¡os.
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4.2. C¡ncted¡ticas de les trrjctes

Las tarjetas dr otdito son intrnnsfenbles ¡'deben emiürse cnn ohser-
rancia de las nrejons prácüras existentes en estr negocio.

l,rs tarjetas debrnin contener. a lo menos. la información que permita
oonmrr: la marca. el nombre del emisor. su numeracón codificada v el nombrc del
titular o de la yrsona autorizada para su l¡-so. nrando se hate ár tarjetas adi-
cionales.

.f.9. l.nfonn¡eión al usurrio pan el manejo de hs tarjctas.

Los banco deben instruir a los usuarios acerca de las preeuciones que
dehn tener en el manelo de srs tarjetas fisicas u de los medios en que ellas pueden

se r utilizadas. especialmente para mantener en resgmrdo las clal'es personales. asi

como de las principales normas que rigen su uso.

{.{. PÉdid¡, hu¡lo. rubo. f¡l¡iñcrción o ¡dultención de h
tüictr.

Conforme a lo dispuesto en la [rr' l(" 2o.txlg. el entisor u optrador,
srgún corrsponda, debeÉ mantenrr los senicios de con¡unicación quc lt
prnütrn rl titular ¡ris¡rle en ctalquier momento ¡'en formr gratuita. el ertravio.
hurto, robo, falsiEcación o adulteración de su tarjeta.

El bancp debeÉ mantener inform¡do a sus clientes. pmporcionando al

menm información por e-scrito al momento de mntratar el sen'icio r'

mantcnii'ndola .n uo lugrr destacado dt su sitio n'cb. del procedimiento qu. uir

afectado ente ariso.
lhes¡ri eatención
permanr disponible

todos los días del año. durante las e4 horas. para recibir dict¡os avisos, como
también drl tuo de los otros medios que hata establ«ido para ese fin.

El banco o el operador, er su caso del

ariso tan pmnto lo rccibs r pmporcionar lrio

momento i p* l, misma vía por la quc lo de

r«-cpción v la .'onslancia de la fecha r hora dt ingrtsrr,

S. Disposiciónüansitoria.

La aplieación de las nuo'as normLs contenida-e en el No 3 de este

Capitulo, sení obligatoria para los contratos que se ctlebrcn a contat del z de enero

de:ot4,

I )
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Banco Santander

1. Campañas publicitarias educativas a clientes de Banco Santander : Prevención de

fraudes

1.1 Campañas seguridad Bancaria, pagina web Banco Santander 1

( e 0 i !¿rto,lart¡ndt'(l :':'":: .- ::j- ::l
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1.2 Educación a cliente sobre distintos tipos de estafa e ingeniería social: Smishing,

Pishing, Cuento del Tío.

( C 0 i b¡ncosan:a:de'c ''.':". :.-, ::=

L'.l::L':r v i:,:L:^,r\_ ,_i.'i_¡i,',_ :.,i i--:i r' r::.-.r-,:": ,_,.:-:t.r

q

rl I
t-I

5MI5HIM,

.* t¡d¿ de urr m¡tdo dc crrqañc ubluado

por lc nbcrdelinorn[ct que (orrisie cn el

erwio de un !M5 (rnonsa¡e dc terto), rcn un lnl

P¿m ohencr

rniumacrin prson;É y asi tealuar sffas.

PHlSHlttr

Llengrrc consrste cn rnviafie un coíeo

olertronro donde te rnvrt¿ ¿ h¡rer dr cn un

link, que aparentsmentc hcne lnfoflna(on

import¿rte p¿ra h, pem qn fuxa ro5aÍe

rnformrnn pcrsonal o f rruncrcra

fuim como recugen fus drtos para tutlo

trtafarte,

LttNI0lltr ll0

f te llaman prdrndo dincro ¡rorqut ur. famdrar

ha tmdo un xrftntc, prohlenas, o tt
ont{tan mnt@ fHndo.,e pasm por una

lnsttu(ff lnamrcm o [á Lofl({o,rl

SÉndote tus dars o rjo¡dLron rh dimrs,

itudador l-l¡ece scr un¿ est¡[¡

1.3. Prevención de fraudes: Estafas telefónicas

€ e 1] i::rtcsar:;rce'c sf0

..,)--l-t
tLUrUdU0!

. Si te ltaman pidktdo dinem porqr ul ionrlnr h¿ hnr& un ,rrdtnh

oestám pmbltnm

. $ r«ibe¡ un tlamdo de un darmaido pam congar un podwto

qirc rstas vcrdnnlc poflnhrnc:y tc drm que sc equvorarcri ai t:a;;shflr el Íntro

¡tuidado es rlna eslafa!

S mfrcs alguna de cstas llamdn o dguna lamada sorprhm

no durlc: m llamain:s al 6m 120 iCm.

lflgrB4ü

-üffieri+:- \-

r§sontonder 0 l¡Q tu oefi¿

I

l,
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1.4 .Prevención de fraudes: Compras en comercio Online con tarjetas de crédito

e C ¡¡ r ca-:::1"::rlíci -

i:.:rl¡\,.j ',t::i:,: :!.'-a!'y .i :r:,1 :-t:

qÉ 0

I

I I tn comercros ontrne:

S€[rF¿ kp üpft¡nfllp lfi k'IIm y ( fiúffB q'p im el

;

¡rtul¡r¡fu T¡ft¡¡ m¡ o¡ fhq
{ér(¿p¡ol¡qr#r¡d€ nff|Ia\5'r.Í#V$futtr,!f
&ytt*¡r r

Aa¡

SaíV! sfr¿ +,é re dxhhn rsn(t¿mstlp hs r¿rgn a lu

Inláá.

s¡ñfl! rnrútu &rldr¡d¡ b nrrl¿tdd& sü¡rfi ún

.Iri,ttrIrJ m (¿s tmrofr¡t

5. flil¿óso m ilfmG kr, ilil6 ó h( tJfl.É s d6F6nrr
q* m [fl de ñr L.i pttfld- lelam tsúür lwr nJ m de

r{l¡f y ftHtulf rüf4x¿s s lü ¿u.luE¡oür m l:m(M (m
rTutr{r U¡Él r}¿r4hr, rí¿rrte, il€tb, aÑr ,rFcs

É ftoflfrórnot(F{,ygúliApsüt¡'lpry¡tilr¡ó
{l hírffi pil¿ el¿r ssrrypd lú¡D d€kE (üE qf sp

rei[iffrfltu IJÉi

lc rffonfndirnoE

^ r'rq, 'Ü 
,.'/p

1.5. Prevención de fraude: Cuidado y resguardo de claves secretas

C Ó i b¡¡ccs¡r:¿ndt.cl

&f h+ e me +rm úx onF¿ qP m Go@,
UárgG l0l20 morsnuú¡ts cmr@urá
n¡S6cdEr*úadhlÜüE fl&Ey
ad¿rró&

lngrPsárAbre tu (Kli

t)gl,¡ órE{t,Ífcrte m lu na/eg¡dor wyflv.s¿nt¿ndpf.(l

y rc.fltf,¿ gue apfl{re !r URt mIfie im HTTIS IT lpn \Fz rlp

HTII'I

(afrtla f,rrxiúrxrlrilp lut rt r¡p darlmentp aa& I mr§et
l\EoPsre,ÉE¡bTi

¡triÉtl€te e wus y rn¿hmrEf deirdqa[b un ¿fltNrus m r¿l¿

umdetsÚrgxrtrws

En (as¿ df ptlnvio o htlto dc hr telÉlrrrc reqrslr,ít, prr¿ t(rbtr hr

d¿r I0le re{rilHril¡¡lils il¡fli.i¡ tur ljdrd i/iüEü lu hrpt¿ di
(tordmadrs y fredrrel(¡ml,ro de ( l¡r.r de r(' e{o ál \prvrrc &
trerrr¡ lck{mro 0r0 320IWJ

iillfider (hte lrdo3 k,f rbp{t(6 Í'{prváor- cxxrmnes oq€fNó d€ (fftf,drflin fh ltoürtor y sprvilos trEiloero\
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2.0. Campañas prevención de fraude: Facebook Banco Santander Chile 2

B¡n(o Selt¿nder Ch¡le rl'' QMms¡c q

8wo s¡t¡ndg CMe o
,.=.- .¡.. ir

No te pl€rd¡¡ WorVCafé s¿nt¡ndcr por,-,

9 :osútvro5 1 vE <mp¡rtéc

O Gmcntu á (mnr

Transparencia de la

Pa 9r na

I r< - ¡ ¡.- -l ,-.,r ¡,: :e:.i.

Agrcga tu negocio a Faccbook

Cre¡r [ÉJin¡

4CúüE

3.0. Campañas prevención fraude: tnstagram Banco Santander Chile3

santanderchile att

s¿nt¿nduúile 0 Para que NUNTA

NUl'lfl pierdas ei control Ce tus

tarletas te delanos rrnos práci(os

(onsEos cafa oue puedas blcouear

tus productos dexie 5antander,cl y

desdenuesra,lppSantander §

m

€fron lor@ü.ildrI qg!^,

) tw O.'tr{

'lrl¡ta$o^tt

x

ignoes los conseir de seguridod'

t-
7

I

a

ñ
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3.1. Campañas prevención de fraude en lnstagram: Consejos de seguridad

s¿nt¿rderchile O ¿Qué tan preparido

estás contra los fraudes? NUNCA,

NUNCA ignores los conse.¡os de

segundad O Aqui te comp¿rtimos

afgunos para que;NUNCA NUNCA

los olvioesl Q

tf javierasndvl Gr¡c¡as pcr estos

consejos (t

§onimo_nrcrÉez7 Nunca nunca

digas nunca.

9OV
61,584 reprodu<<iones

s¡ntanderchlle O ¿Que tan preparado

estás contra los fraudes? NUNCA

NUNCA ignores los consejos de

seguridad Q. Aquite (omp¿rtrmcs

algunos para que INUNCA. NUNCA

los olvrdes! Q

sant¡nder chrie

jrvierasndvl Gracias por estos

consejos (t

ñ

o

.ft

jeronlmo_merdezT Nunc¡ nunca ü
drgas nunca.

9OV
61,584 reproducciones

R

o

te con«tes o redes públios

poro tronsferen(¡os o ingresor dotos de tu bonco.

olvides que los webs

mós seguros tienen en ell¡nk "https://",

con lo "s" ol finol.

Ia
o

\a

I

xx

N
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santenderchile s

3¿nt nderch¡le g 
¿Qué tan prep3rado

estás contra los fr¿udes? NUNCA
NUNCA rEnores l03 ícns€jos Je
seguridad §, Aquí te compartimos
algunos para que lNUNCA- NUNCA
los olyidesl

jaiensndvl Gra«es por estos
consejos Q

O

(fjeronimo-mendezT Nu nc¡ nu n<a

digas ñunca

eov
61.984 reproduc(lonej

o
^

+

santenderch¡le Ci

s¿nt¿nderchllc O ¿Qué tan preparado
€stás contr¿ los fr¡ude:l NUI.¡CA
NUNCA ignores los consejos de
seguridad O. Aqui te companrnos
álgunos pará que;NUNCA NUNCA
tos clvidesl O

javlerasndvl Gracras prr esfos
corcejos I

?

joronimo_m€ndcz7 l.lunc¡ nunca -
drgas nunca

m R¿spanCt

eov
61.584 reproducciones

o

tr

te conectes o rdes publicos
poro tronsferenc¡os o ingresor dotos de tu bonco.

ñ

^
o

guordes informoción
de tus Torjetos en tus dispositivos.

E

ñ

\'
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5eotanderch¡le ? ¿Qué tan prePárado

etás contre los ftaudes? NUNCA
IJUNCA rgnores los conseJos,Je

seguridad Q. AquÍ te compart¡mcs
alguños para que;NUNCA NUNCA
los olvidesl I

jevierasndvl Greoes por estos
consejos I

jronimo-mendezT Nunca nunca
drgas nunca

tr9OV
61,584 reproducciones

3.2. Campañas prevención de fraude: Educación claves de seguridad y tarjeta de

coordenadas

o

eoY
787 reprodu<ciones

santanderchile ü

santanderchlle I No olvrdes que tus

claves o taqeta de coordenadas son

personalesE, Nunca. bajo ninguna

ctrcunstan(a te pedrremos estos

datos. Evrta fraudes y re,¡rsa más

consejos en SantsndEt.cl
+CuidaTusClayes iS¡ntanderl nforrna
iEvrt¡Fraudes

sdcarcamol Gracias ! O

F

le entregues tu CVV (Codigo de
Seguridod) de tu Torjeto de Crálito o nodie.

E

i estos ejos:

¡{

_§_
Sontonder

Tubcrc

tr Nocomportos tus ros. I

L

)

N,l o
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3.3. Campañas prevención fraude: Mensajes de texto fraudulentos

s¿nt¡nderchile O No olvides que tus

cieves o '"¿r1eta de coorden¡das son

personales!. Nunca. ba.¡o ninguna

crrcunlancra te pediremos estos

datos. EYita fraudes y revisa más

conse.jos e¡ Santander.cl
*(uid¡TusClaves fS¿ntanderl nforr¡a
iEvit¿Fraudes

sd(¡rc¡mol G.scrss !
lrle q¡t¡ ñspomier

eov
787 reproducciones

R

tf

ti
eov
111.641 reproduc(loñor

amrgG y coñp3rte, par¿ que entre
todos slemos rl€/t¿ lb

el bar ¡nvila :,s9:3:':'É -: J:

¡avrerasndvl G'¡; :; E:r :
rf,¡r¡.ar:n úD

gue estos c ejgs:

F No comportos tus ciow secretos

Combio ftecuenteroente tus cloves

0 No incluyos ir¡forrnoción personol

Sorto0dcr

Tu borxo

§

Q

{ \,1 e

)

l\
lr

curDADo coN r.ros FRAUDES PORSIáS
t

o
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I
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Si recibes SMS con uno URL smpectrco,

te recornendomos:

santander(hile 0

s¡nta¡rderchile Q ;Curdadol 5r recrbes

un 5MS que lleva ur l;nk h¡¡r¡ p¡ sr1i6

tYeb sospechosc, eslás frente a un

caso de FRAUDE Ql Etiqueta a tus

afngos y comp¡rte, pefa que entre

todos estemos ¿fe!'ta 6

el_b¿r_inv¡t¡ Qseb.rst,snprnerae O

jaüerasndvl Gracras por la

informaoón fr

javierasndvl Grac:ss pcr' !s

informacrón fll

eov

Tu boo<o

tr

tr

\y No obrir URL y eliminor innpdiotonente el SMS.

Ante crnlquier dr.do, llónmnos ol 600-32G3000.

I O r) Jonrosqnpsbs tusdotosoclo,es personaes.E/
rñ
§/ R

ll1.84l reproducciones

santanderchile ú

¡ant¿nderchile O iCuidado! 5i recrbes

un SMS que ileva un l,nk hacla un sitro

web sospechoso estás frente a un

caso oe FRAUDE Ol. E¡quet¿ a tus

amigos ¡ .orxp¡de par¿ que entre

todos estemos 3lerta &

el-ber-ir¡vita ii se::.i :^P, .;'¡g

+ javierasndvl Gracres por la

información fr

jaüerasndvl Gr:cr:s por la
rnfo'macrón lfrl

eov
I 

,l1,841 
reproducciones

R

e

SANIANDER: For seguridad btoqueamos tu

Tarjeta de Crülito. Veriflrratu cuenta para

a< tivar acceso ttsps/sanhnvalidaEsms.
tivs/s¡s¡u¡nder

§

§

\ -l

)

¡r.EEri,r1
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3.4. Campañas prevención fraude lnstagram: Correo electrónico fraudulento

I

¡antanderchile O 5i te llega este mail

ino lo abras! es una estafa. Recuerda

que nosotros no enviamos eñlaces a

otros srtios desde correos electrónicos
o SMS § 5é precavido y evita un ma

rato t

o
belenscarlett¿cevedova ldivia
.tcoh¡<.r:- s1l:r 1Á q ¡:r3g--vr-¡re. _JJ

yovihanna A mi me ha llegado

como rnensa;e de texto pero

CY tr
8) 794 reproducciones

santanderchile

santanderchile g Si te llega est€ matl.

;no lo abrasl es una estafa. Recuerda

que nosotros no enviamos enlaces a

otros s¡tios desde correos electrónicos

o SMS §. Se precavido y ewta un mal

rato I

beknscarlettacevedovaldivi a

@sebastian_salas_1 6 miraa¡

yovihanna A rní me ha llegado

como mensaje de texto pero

e

ecY R

¿

SuperClave Suspondida
Temporalmente

|5-hryHñ4

oooo0

Recue :

Nuestros correos electrónicos y 5MS

NUNCA incluirón links ni botones.

Nuestros correos SIEMPRE estorón

dirigidos o tu nombre.

JAMÁS comportos tus dotos y cloves.

2]J,7% reproducciones

e

r-)

§
Sontorú€r

Iu bon<o
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3.5. Campañas prevención de fraude: Compas seguras a través de internet

@
@

.r--r.

g
g

¿
I

Hozlo en s¡t¡os con*¡dos.

No obros URLs de moils o SMS.

No envies fotos de tus torjetos
poro conf¡rmor compros.

No compres conectodo o uno
red Wifi público.

sñle¡dc.álle o Para que comprs
oñlina t¡ñ problamai y dé forma
sCgura ta recoñandaños lCgurr astot
simples coñseros y es evtazrá5 ff¿ude.
y ñalo3 r¡tos eñ etta époc! del añor¡a

xpd¡hur Gr.<i.s por pr.ocupa.rc. I
Los melores t'ps de lá ude a
l-: ,. , I Lr. rrúrl\ É-crprn r.i

avot r-cl O aOO 12

¿l .. )- P.-rpü'rr.r

c2ov
1.22a rcprodu<.aonet

o

trI

Nuestros correos eleclrónicos y
- :' SMS NUNCA incluirón link.

" ' estorón dirigidos o su nombre.

3 Jomós debes comportir- , dotosycloves.

Te recordomos

sentanderchlle O Recuerda que

NUNCA enviaremos enl&es ¿ otros
sitios desde coneos electrón¡cos o

St'lS §. No abras esos mensajes y

evita un mal rato f.

_evelyn_mz Me ll€gan todos los

dras. y yo nrsrsqurerá tengo üna

cuenta en santander, wtff
: FFri,,-. ¡ r.,

sh¡nowortout Ccrc e

...si no tengc S3ntsnde
aa¡a,, me <ia,¡oa lrm:ai-

eov
147,735 reprodu<ciones

e

s¡nt¿nderchile C

e

F

0,*h )h

Santander Chile Hemos bloqueado tu

Tarjeta de Crédito. Recrb¡dos

t_-._ll*l
lsúrilñE.]

Veriñco tu cucnto poro octivorlo:

https : //bcsontoonder-sms.website /?sms=0

.ü
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Sr.
Eugen o Labarca Birke.
Gerente Defensa Procesa Banco Santander Chi e.

Presente

FRANCISCO JAVIER VARAS UNDURRAGA, Ingeniero, domiciliado en
Monroe No 6582, comuna de Las Condes, Santiago, perito judicial con
especialidades en Computación e Informática, Fraude y Delito informático, 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

Este informe, es un anexo complementario al informe pericial sobre las
medidas de seguridad con que cuenta Banco Santander.

La metodología de! presente informe pericial se basará en las siguientes
etapas:

. Objetivo.

. Herramientas del Trabajo Teórico.

. Desarrollo.

. Conclusiones.

I

MON'ROE 6582 - LAS CONDES - 95438347 - 97463969, MAIL:

IP Fraudes Banco Santander, V2.0

,
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Obietivo.

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.

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

D rección IP
Se entiende por IP (IP es un acrónimo para Internet Protocol) son un
número único e irrepetible con el cual se identifica un dispositivo
(computador, Tablet, Smaft-phone) conectado a una red que corre el
protocolo IP. La IP es un conjunto de cuatro números del 0 al 255,
separados por puntos, a modo de ejemplo: 200.36.L27.40

Las IP públicas y privadas no son diferentes en sí mismas, como tampoco
lo son las IP fijas y dinámicas. Tienen una forma y una función muy
parecida, pero se utilizan en casos distintos.

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

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

IP f ja: Es una IP la cual es asignada por el usuario, o bien dada por el
proveedor ISP en Ia primera conexión.

IP dinámica: Los servidores DHCP se encargan de asignar las IP
dinámicas a cada equipo que se conecte a Internet u otra red. Según el
caso serán IP públicas o privadas.

IP Fraudes Banco Santander, V2.0

a

a

2
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a Desarrollo.

Cada vez que un cliente se conecta al sitio web de Banco Santander, por
medio de un dispositivo, y? sea éste un computador; una Tablet o un
Smart-phone, para operar sus productos por medio de la red, lo hace con
una IP, Ia que está asociada al equipo con que se está conectando. Este
mecanismo es pre-requisito para Iograr la conexión al Banco, en otras
palabras, sí el equipo no cuenta con IP, no podrá establecer conectividad
con el sitio WEB de Banco Santander.

La siguiente figura muestra gráficamente lo descrito.

Fio. 1.

¡P1

Dispositivos
lP2

tP3

Entonces, cada vez que se conecte un cliente por medio de un dispositivo, lo

hará 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 físico distinto de

otro lugar, su equipo tendrá asignada una IP diferente cada vez que logre la

conectividad. Es decir, el cliente se puede conectar a Banco Santander desde

distintas IPs. Esta condición hace que un cliente pueda tener varias
direcciones IP (habituales o no habituales), dependiendo si ocupa una o más

redes para conectarse.

Sólo se obtendría 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 (e! mismo lugar), de lo contrario se le asignará una IP (DSHP

dlnámica) diferente.

3
IP Fraudes Banco Santander, V2.0
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Como ya se dijo, Ios clientes de Banco Santander cuando se conectan al sitio
web del Banco para realizar transacciones, lo hacen por medio de dispositivos,
permitiendo Ia plataforma !a conectividad simultáneamente con más de uno
de ellos a la vez (normas de seguridad que están revisadas y autorizadas por
la CMF, ya que dicho organismo es el nuevo regulador desde el año 2019).

Para la conectividad del cliente a! Banco Santander, si y sólo sí, e! cliente debe
tener sus credenciales que son de su exclusiva responsabilidad y
conocimiento, las que le permitirán acceder a sus productos y realizar
transacciones.

Debido a estas variables señaladas de conectividad que son exigidas por la

entidad reguladora CMF (Comisión para el Mercado Financiero), se entiende
que Bánco Sántander no debería tener restricciones de acceso ni de monitoreo
sobre accesos de Ips de los clientes a la plataforrna del Banco.

IP Fraudes Banco Santander, V2.0
4
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a Conc us ones.

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

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

El cliente se puede conectar a Banco Santander desde dístintas IPs
(pudiéndose conectar desde distintos lugares). Esta condición hace que el

cliente obtenga una dirección IP no habitual. Entendiéndose por IP

habitual, al mismo número de IP que se asigna al dispositivo al momento
de conectarse a Ia red y a su vez IP no habitual, es la que se le asignan
distintos números de IP al conectarse a Ia red.

El cliente se puede conectar al sitio WEB de Banco Santander con más de
un dispositivo a Ja vez de forma simuftánea.

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 permitirán acceder a sus productos y realizar transacciones.

Debido a estas variables señaladas de conectividad que son exigidas por
la entidad reguladora CMF (Comisión para el Mercado Financiero), se

entiende que Banco Santander no debería tener restricciones de acceso y

el deber del cliente es utilizar redes seguras y resguardar en debida forma,
y con máxima confidencialidad, las credenciales que le permiten acceder
a dichas redes.

IP Fraudes Banco Santander, V2.0
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Causa rol L 7 .367 -L

En Iquique, a veintiún días del mes de julio del año dos mil veintidós

Siendo el día y horas, se lleva a efecto la prosecución de la audiencia dc

contestación, conciliación y prueba decretada para el día de hoy, con l¿t

asistencia de la parte denunciante infraccional y demandante civil,

representada por el abogado don fosé Francisco Gallegos Torres y, la
asistencia de la parte denunciada infraccional y demandada civil

representada por el abogado don Marco Antonio Hernández Guiza.

Contestación.
La parte denunciada y demandada civil, viene en contestar por escrito la

denuncia infraccional y demanda civil, solicitado se tenga como partc

integrante de la presente causa y para todos los efectos legales.

El Tribunal provee: a lo principal: téngase por contestada la denuncia

infraccional y por acompañada. Al primer otrosí: téngase por contestacla

la demanda civil de indemnización de perjuicios y, por acompañada. Al

segundo otrosí: téngase por acompañados los documentos con citación, los

que deberán ser ratificados en la etapa procesal respectiva.

El Tribunal llama a las parte a conciliación, 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 daño, 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 prescntar
los siguientes testigos. Comparece doña Ina María Choque Castillo,
chilena, casada, 63 años de edad, estudios técnicos, técnico, cédula de

identidad N' 8.150.782-7, domiciliada en Malaquita N" 4238, población
quebrad blanca, de esta ciudad, quien debidamente juramentada exponc.
a amos puntos. Esto fue de oído, el día 4 de junio de 2021, llamc
telefónicamente a la señorita Verónica, por un asunto particular en

realidad, y la note que estaba complicada, le pregunte si le pasaba algo,
y me comento que había sufrido una estafa, de parte de una persona quo
se hizo pasar telefónicamente por una ejecutiva del Banco Santander,
quien le habría manifestado, que el banco estaba cambiando los plásticos
de las tarjetas con un sensor contra estafa. Esta ejecutiva le habría
entregado telefónicamente los números de la cuenta corriente, cuentit
vista, los números de las tarjetas de crédito, los inicios y final, manifestri
además que ella tenía dos seguros tomados con el Banco, y que ella para
hacer los cambios, debía digitar los números que la ejecutiva de iba a

indicar de la tarjeta de coordenadas, que coincidía con los números que
tenía la tarjeta que ella mantenía. Hago presente que la ejecutiva la había
identificado con sus dos nombres y sus dos apellidos. Pr esta razón la

ejecutiva le dio los coordenadas, las que Verónica digito en el teléfono, I ¿r

señora Verónica se dio cuenta que era una estafa, solo al recibir un corrco

It
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Gmail, al mismo teléfono con el que estaba hablando y ahí le pareció raro,

y corto la llamad a. La señora Verónica trata de entrar a la página web del

Banco, pero las claves habían sido cambiadas. Inmediatamente llama al

call center del banco, donde pide que bloqueen sus productos porque

había sufrido una estafa, la llamada se cortó /, tuvo que volver a llamar, y

la atendió un ejecutivo, del que no me recuerdo, pero sÍ que era una mujcr,

a quien se le explica nuevamente que había sufrido una estafa, y le pidc

que revise los productos. La ejecutiva le responde que los productos están

bloqueados y, le indica una cantidad xx, de los productos que habían

alcanzado a sacar dinero. Verónica consulta si tiene que ir a Carabineros o

a la PDI, la señorita le indica que no era necesario ya que estaba todo

bloqueado. Al día siguiente Verónica vuelve a llamar al banco, ya que llo

podía ver la cuenta digital, se contacta con un ejecutivo del Banco quien le

indica que efectivamente que sus cuentas estaban bloqueadas. EIIa picle

que sean revisados sus productos, el ejecutivo le da otro valor, superior al

indicado anteriormente, al día siguiente ella se dirige al Banco, y la atendió

a una ejecutiva, a quien nuevamente le pide revisar sus productos y,

nuevamente el valor había variado. Además se entera que si debía habcr

ido a la PDI, situación que ella lo había hecho por si sola. Ella rompió crr

llanto por todo lo que le había pasado ya que las cantidades difieren del

día tres, que es el día de la estafa. Es cuanto puedo declarar.

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

1.- repreguntada la testigo para que diga, si sabe o conoce que Banco

Santander haya da dado solución 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 señale la testigo, como se encuentra la demandante

anímicamente a la fecha.

R. bastante complicada, ya que se encuentra en tratamiento con un¿l

Psiquiatra y con un psicólogo 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

8 /l.:o')D¿- I
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Comparece doña Laura Inés Martínez Fumey, chilena, casada, 39 años dc

edad, estudios superiores, trabajadora social, cédula de identidad No

15.008.435-0, domiciliada en playa Blanca N' 2535, casa 5, de esta ciudad,

quien debidamente juramentada expone. yo sé que el día 3 de junio de

2021,, Verónica sufrió una estafa telefónica en al cual la llamarort

supuestamente del Banco Santander, para hacer cambios de unos

plásticos, y unos seguros que tenía contratados, ahí le indicaron en cl

proceso, que debÍa digitar su clave para finalizar los procesos. En algún

momento dela llamada se dio cuenta que era una estaf^, y corto de

inmediato. Luego de esto, procedió a llamar al Banco, para notificar lo que

le había pasado, y que no le fueran a robar. Para que el Banco no pagara

las posibles transacciones que pudieran efectuar, porque ella no I as estab¿r

haciendo sino que había sufrido de una estafa. Que era muy creíble, puesto

que, la ejecutiva que la contactó, conocía en detalle todos sus datos

personales, además, las CoSaS que tenía contratados en el Banco y los

tramites que habÍa hecho últimamente. Eso fue lo que llevo a ella a digitar

las claves ya que conocÍa todos sus antecedentes que estaban en poder dcl

Banco. Yo me enteré de esto a fines del mes de junio, en una llamada

telefónica que hice a Verónica y me comento lo que acabo de expresar. Mc

cometo que no solo habían ocupado con sus tarjetas de créditos, sino quc

también habían hecho transferencia, que la habÍan dejado prácticamentc

la habían dejado sin dinero su cuenta y, elle tenía mucho ahorrado.

Cuando hable con ella por teléfono. La note muy decaída, note que no

estaba durmiendo bien, que todo lo que había pasado con la estafa, la tenía

muy enferma, no solo psicológicamente sino que fÍsicamente, por lo que Ie

comente que fuera al doctor, porque no podía estar sin dormir y angustiada

de esa forma.
Después como a fines julio, volví a contactarla, yo estaba con licencia

médica, para saber cómo estaba, y seguía de la misma forma, todaví¿r

angustiada visitando al psicólogo, muy mal todavía anímicamente, porque

no había logrado tener una respuesta positiva del banco. En agosto la volví
a llamar para invitarla a mi baby shower, para que se distrajera, sin

embargo no asistió porque todavía su estado anímico no era el mejor.

Entremedio sé que tuvo licencia médica psicológica por todo el daño que

había sufrido debido a la estafa, pero no recuero la fecha. Sé que después

tuvo que regresar a trabajar, y desde esa fecha a la fecha actual, ella no está

recuperada psicológicamente, por los daños sufridos. Es cuanto pudo

declarar.
El Tribunal provee: téngase por aceptada la declaración 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 demandantc.
R. no estoy segura.
La parte denunciada infraccional y demudada civil, no contrainterroga a la

testigo.

I
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La parte denunciante infraccional y demandante civil, viene en solicitar sc

dispense a la testigo, por motivos de índole laboral. el Tribuna, provcc:

como se pide, previa firma.

t
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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 acompañados a fojas 1 y siguientes, y viene en acompañar
nóminas de documentos, que consta de 14.

El Tribunal provee: téngase por ratificados y por acompañados 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 acompañados los

documentos.
La parte denunciada infraccional y demandada civil, viene en ratificar los

documentos acompañados en el segundo otrosí de la contestación de la

demanda, documentos acompañados con citación y en este acto viene en

acompañar pendrive, que contiene audio de la señora Verónica Ramírez,

solicitado a S.S. la custodia por parte del señor secretario del Tribunal. Hl

Tribunal provee: téngase por ratificados los documentos y por
acompañado 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

documentación que tenga respecto a los reclamos realizaos por la
demandante, desde el mes junio del año 2021, a la fecha
La parte denunciada infraccional y demandada civil, viene en solicitar l¿t

siguiente diligencia, se cite a las partes a audiencia de percepción cle

documental, en atencional pendrive aportado por esta parte, solicitando a

S.S. se fije día y hora para la audiencia de percepción de documento
electrónico.
Las partes de común acuerdo, vienen es solicitar a S.S. que la audiencia clc

percepción de documento electrónico se fije para el día 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.

l¡tgi lz+)
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Causa rol 1,7 .367 -L

En lquique, a veintidós días del mes de julio del año d dos mil veintidós
Resolviendo la diligencia solicitada por la parte denunciante infraccional
y demandante civil a fojas 366, como se pide. Ofíciese al Banco Santander
Chile, a fin remita a esta Magistratura, toda la documentación 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 percepción de documento electrónico. Teniendo presente

lo dispuesto en el artículo 348 bis, del Código de Procedimiento Civil, no

ha lugar a lo solicitado.
Cítese a las partes a audiencia de percepción de documento electrónico,

el día 29 dejulio de2022, a las 11:30 horas. Se apercibe a la parte
solicitante, para que se presente con los medios tecnológicos para tal
efecto, de conformidad a lo dispuesto en el artículo 348 bis, del Código de

Procedimiento Civil, bajo apercibimiento de tener por no presentad la

prueba electrónica.
Notifíquese.

P-2.^7-, ) 3b
f¡t
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ú

Proveyó don Ricardo de la Barra Fu fuez del Tercer f uzgado deI

Policía Local de lquique, autoriza d Ñanculao Alonso, Se

subrogante.
I o
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ROL NO. 4). ]61 -L

TERCER IIJZGADO DE POLICIA LOCAT

José J. Pérez No.390 - hulque

IQUIQUE, 0 2 SET. 2023

CERÍ IFICO: Que, con esto fecho y slendo

o (ño) FELIPE FERNANDE
x! remltléndole coPlo fntegro de esto

electrónlcodebld outentlllcodo
tfernonde@f gno bogodos.cl. Doy fe.

coneo

JUAN VEDRA
ptor

ol
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IERCER JI.EGADO DE POLICIA LOCAT
Joeé J. Pérez No.390 - hulque

ROL No. A+.ab> -v

TQUIQUE, 0Z SET.2023

notlllcor o don MARCO A. H ERNANDEZ GUIZA de lo resoluclón de
remltléndole coplo fntegro de esto

ol coreo electrónlco
o bogo dom o rcohernond eag u lzo@ g mol l.com. Doy fe.

J RA

c. c.: zononorte@ lego ltec.cl

fü

fecho v,,

outentlñcodo
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TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL
J. J. PEREZ No.39O - T}UEUE

IQUTQUE. 25JUL.?0?2

CERTIFICO: Que, con esto fecho

yv

y slendo los

remltlándole coplo íntegro

coneo electrónlco

Receptor

Z

notlflcor o don

de lq resoluclón de
de esto debldqmente qutenflflcq ql

Doy fe.

SAA
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17.? -t-TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL

J. J. PEREZ No.39O . T}UIQUEqc.
reureuE, Z5JUL.202?.

CERTIFICO: Que,

notlñcor o don

con esto fecho y slendo los

Grra¿
de lo resoluclón de fechq z
de esto debldqrnente qutenflflcq ql

Doy fe.

remltlándole coplo íntegro

coneo electrónlco

Receptor

t

DAJ

(..(-. 2or\ir.,\. e \"ntl". ¿-



DETEGA PODER

s.J. DE POUCíA LOCAL DE IQUIQUE (3

FELIPE FERNANDEZ LEON, abogado denunciante y demandante civil, en causa

RIT N" t7367-L-2021, seguida ante este'tribunal por ley del consumidor, a US.

respetuosamente digo:

eue por medio de este acto, vengo en delegar poder a la abogada doña Tamara

Rojas Aguirre, Cédula Nacional de ldentidad No L7.430.2t3-8, domiciliada en calle

pedro González Ne 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:

SOL¡CITO A UD: Tenerlo Presente.

*f" 2,fi

Y, u>o- r-4 3-g

16.938.411-8

?: .o>. azz
lquique, a
Autor¡¿o

ti t3 oA ja(.'.

I

29 JUL

Iquique

()'flbrcer Ju
Policír,
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Causa rol 17.367 -L

En Iquique, a veintinueve días del mes de julio del año dos mil veintidós'

Téngase presente delegación de poder.

Notifíquese.

I
I

Proveyó don
Policía
sub

la Fuenzalid a,luez del Tercer Juzgado de

don Eduardo Veliz Soto, secretarioUE,q

t
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DELEGA PODER;

s. J. DE pOLtCfA LOCAL DE LOS IQUIQUE (3') 29 JUL 2rJ22

ALBERTO SORDO BISBAL, abogado, por la parte en autos sobre
Transaccibríes ' '

SS.
Responsabilidad para Titulares o Usuarios de Tarjetas de
Electrónicas en Caso de Extravío, Hurto, Robo o Fraude, causa Rol N" I
con respeto digo:

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

POR TANTO
PIDO A SS., tenerlo presente.

ALBERTO

JOSÉ

SORDO

BISBAL

Firmado
digitalmente por
ALBERTO JOSE

SORDO BISBAL

Fecha: 2022.07.27
14:05:24 -04'00'(

lC.Nq-enz'
. ?a-z
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Causa rol 17.367 -L

En Iquique, a veintinueve días del mes de julio del año dos mil veintidós.
Téngase presente delegación de poder.
Notifíquese.

Proveyó d odela a Fuenzalida, |uez del Tercer |uzgado de

Policía ue, autoriza don Eduardo Veliz Soto, secretario
SU te

.;
v

,
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Causa rol 17.367-L

En Iquique, a veintinueve días del mes de julio del año dos mil veintidós

Siendo el día y hora, se lleva a efecto la audiencia de percepción de

documento electrónico decretada para el día de hoy, con la asistencia de la

parte denunciante infraccional y demandante civil, representada por la

abogada, doña Tamara Rojas Aguirre y la asistencia de la parte denunciada

infraccional y demandad civil, representada por el habilitado en derecho,

son Pablo Cesar Ordenes Williams, quien se presenta con los medios

electrónicos para tal efecto. En este acto se procede a abrir el sobre quc

contiene el documento electrónico a examinar. Al segundo siete, sc

identifica la señorita de apellido monte, y la señora Verónica RamÍrez, lc

indica que recibió un llamado telefónico del Banco Santander. Y le indica,

que Ia persona que la llamo muy educada, le indica todas las tarjetas que

ella tiene, incluso los números de estas, y le indica que le iban a cambiar

los plásticos. Me pedía que ingresara las coordenadas. Luego de ello le

llegan unos correos electrónicos, en donde le informaban de un súpcr

avance y unos giros desde su cuenta corriente. Al minuto 2.30, indica quc

ella tiene una cuenta en donde Ie depositan el 10o/o de la afp. Y sale una

transacción a una persona de nombre Marcelino, persona que no conozco

y tampoco he hecho esa transacción.. 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 encuentr¿r

bloqueada. AI minuto 3.41,Ie ejecutiva le informa que va a revisar las

cuentas, y primero va a revisar la del 10o/o,el día de hoy, tiene un giro en

un cajero por $200.000, a lo que responde que ella no ha girado nada. l'¿r

ejecutiva le pregunta si le pidieron las claves, a lo responde que,la persona

que me llamó me dijo que la tarjeta que termina en los números tanto y

yo no le he dado ninguna información. Me pedía las fechas de caducaión y

los nueros de seguridad. De igual forma me dijo que tenía la numeración

de mi tarjeta de súper clave. La ejecutiva le consulta si la clave teni¿l

relación con su fecha de nacimiento o rut,, a lo que responde que era cl

año de su nacimiento, la ejecutiva, le indica que esas claves son fáciles de

adivinar. La ejecutiva le indica que al crear una clave no se debe usar

fechas de nacimiento ni números correlativos. Al minuto 5.35, la ejecutiva

le indica que cuando logran ingresar a la página del banco, ahí le aparecen

Ios números de las tarjetas y toda la información de su cuenta. La ejecutiva

le informa que lo que no se puede ver en la página, son la fechas de

caducidad y los números de seguridad de las tarjetas. La señora Verónica

le indica a Ia ejecutiva, que como la persona que la llamó era tan educad¿r

y tenia tanta información de ella, ella confió. Al minuto 6.54,Ia ejecutiva

le informa que el súper giro de $200.000 Salió de su cuenta y con la súpcr

clave, la persona lo puede retirar en cualquier cajero, sin Ia necesidad dc

tener Ia tarjeta. Y adicionalmente se realizo una transferencia por $

200.000 a Marcelino. Luego de abonaron de la cuenta del 10%, la sumit

de dos millones . al minuto 7.47,\a ejecutiva le informa que la suma mas

grande por dos millones, se pugde reversar, y que tiene que hacer una

I
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solicitud. La señora Verónica, 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

señora Verónica le indica a la ejecutiva, que al momento de recibir el

llamado, decía 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 L2.45,\a ejecutiva lc

informa que se va a reversar los montos, lo que van a quedar en su cuenta

de forma transitoria a la espera de la investigación, la que dura unas doce

días. La señora Verónica le consulta por su cuenta corriente y la ejecutiva,

le responde que sigue igual, no hay ningún movimiento. La ejecutiva Ic

dice que hay una compra el día de hoy en PC factorin, a lo que responsc

que no ha hecho ninguna compra. La ejecutiva, le consulta cuánto dinero

tenía en la cuenta corriente, a lo que responde que debe tener unos dos

millones de pesos, a lo 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 1.6.43 doña

Verónica le consulta a la ejecutiva, si se puede bloquear la página para que

nadie pueda ingresar, a lo que la ejecutiva le responde que si. Al minuto

19.03, la ejecutiva Ie consulta si un tercero le pidió entregar sus claves, a

lo que responde que no. Al minuto 19.30, doña Verónica le dice a la

ejecutiva, que la persona que la llamó le indico los números de la tarjera de

súper clave y ella los fue digitando en el teléfono pero no se las dije. Al

minuto 21.25,|a ejecutiva le consulta si recibió algún email, para bajar

algún archivo, a lo que responde que Ie llegó un mensaje con seis dígitos

y que tenía que ingresarlos yeso lo hicimos como cuatro veces. Al minuto

23.1.4,Ia ejecutiva Ie 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 aplicación 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 quc

ingresar tres reclamos. Para la cuenta vista y para la que se realizó el

giro. AI minut o 26.48, dona Verónica le d a la ejecutiva el número del

celular del cual la llamaron 56968300089 y decía 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 número dc

respaldo por la cuenta corriente 28251083. AI minuto 32.50, doña

Verónica le consulta a la ejecutiva si tiene que ir a Carabineros, aloque le

responde que ese tipo de denuncia la debe hacer en la PDl. Al minuto

3S.4T,la ejecutiva le da el número de respaldo del reclamo por la cuenta

vista, monto $+so.ooo N" 28251203. Al minuto al minuto 37 -14,1a

ejecutiva la informa que le bloqueo el ingreso a las cuentas vÍa internet, y

que todas las tarjetas están bloqueadas. Al minuto 40.54,Ie da el N' de

respaldo 28251,264 y un plazo de cinco días para el reverso. Al minuto

+3.02 la señora Verónica le consulta, a la ejecutiva que le de los valores

que se compraron en PC factorin. Le informa No L a las 13.29, por un valor

-/1?)
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de $896.890 código de autorización 291,664. 2 $ 185'590 a las 13-22,

código de autorización 323664. Al minuto 45.20 se termina el primcr

audio.
por atención preferente del Tribunal, suspéndase la presenta audiencia, y

fíjese nueva fecha y hora para su prosecución. Cítese a las partes para Ia

prosecución de Ia audiencia de percepción de documento electrónico el

día 11 de agosto de 2022, a las 09:00 horas, quedando en este acto

notificadas las partes.

Con lo obrado y siendo las L3:25 horas, se pone termino a la presente

audiencia, previa lectura se firma conjuntamente con S'S., y secretario

subrogante que autoriza.

/f a¡c.2,t\ {
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Rol N" 77367-L

lquique a once días del mes de agosto del año dos mil veintidós'

Siendo día hora y señalada se lleva a efecto la prosecución de la audiencia de

percepción de documento electrónico 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 infraccional y

demandada civil representada por el señor abogado don Marcos Antonio

Hernández Guiza.

El segundo audio, com¡enza con saludo de la ejecutiva del banco Santander,

de nombre Johana Parra a los 18 segundos de la conversación. A los 3 minutos

y diez segundos, solicita a la actora la tarjeta visa solicitando su número, a lo

que la actora le señala que tiene nueva tarjeta solicitando su número, la clave

y asimismo Su tarjeta de coordenada, como la actora no domina el

procedimiento la ejecutiva la instruye y guía para hacerlo. A los L0 minutos y

diecinueve segundos, la ejecutiva señala a la actora de dos reclamos por

compras no reconocidas indicando montos y señalando que la conversación

para su seguridad está siendo grabada. A los 14 minutos y diez segundo indica

monto de deuda S+g+.SgO. A los 25 minutos con treinta segundos la ejecutiva

le solicita I fecha y hora que activa la tarjeta, a lo que la actora le expone lo

hace 25 de minutos que están conversando. A los27 minutos y siete segundos

la ejecutiva le solicita si un tercero le solicitó 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 señala a la ejecutiva que las

tarjetas ya están v bloqueadas. A los minutos 41. La ejecutiva le informa que

está ingresando el reclamo se lo hará llegar a su correo electrónico, dado que

no puede otorgar solución sino será el supervisor quien le entregar la

información respectiva. A los minutos44,la ejecutiva señala a la actora que

respectiva la compra de 3 de junio le señala que la tarjeta fue bloqueada a las

t4:OG y la compra se efectuó a las 'l'3:27 y respecto de la compra del día 7

desconoce la entrega de información, situación que deb

supervisor. A los 47 con siete segundos termina la audición

Con Lo actuado se pone término a esta audiencia.

e ser dada po

P a lectura, se firma Ante SS y secretario sub

1
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RC: NOTIFICA RESOLUCIóN 17.367-L

Feli pe Ferna nd éz Leon < fferna ndez@fg na bogados.cl >

Vrc 12/08/202212.04

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

Esümad@s:

Junto con saludar, adjunto escrito para causa 77.367-L. Favor confirmar recepción

Saludos cordiales

obogodos

Felipe Fernández León
Abogado

Dr. Sotero del Río Ns 326, oficina Ne 1309, comuna

de Santiago.

Í2)2eze e7 67

www.fgnabogados.cl

De: Tercer J uzgado M u n ici palidad de <tercerj uzgado@ mu n icipioiquique. cl>

Fecha: jueves, 10 de marzo de 2022,15:04
Para : Fel ipe Ferna ndez Leon <fferna ndez@fgna bogados.cl>

ASUNTO: RE: NOTIFICA RESOLUCIÓN 17.357-L

Buenas tardes:
La ubicación delJuzgado es Calle José Joaquín Pérez N" 390. Es una casona esquina, que está ubicada en

la plaza 2t de Mayo.

De: Fel ipe Ferna ndez Leon <fferna ndez@fgna bogados.cl>

Enviado: jueves, 10 de marzo de 2022 L7:24

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

Asunto: Re: NOTIFICA RESOLUCIÓru fz.g6Z-t-

Estimada:
t

Junto con saludar, le consulto por la dirección delJPL, ya que esta no está informada en la página web de la

municipalidad, ni en u4.ninguna de las notificaciones recibidas. Quedo atento.

§aludos cordiales

Felipe Fernández León
Abogado

Dr. Sotero del Río Nq 326, oficina Ne 1309, comuna

de Santiago

1,2) 2 929 97 67

www.fgnabogados.cl

De: Tercer J uzgado M un icipa lidad de <tercerj uzgado@ mu nici pioiq u ique.cl>

Fecha: miércoles, 2 de marzo de 2022, tO:57

Para : Fel ipe Ferna ndez Leon <fferna ndez@fgna bogados.cl>

Asunto: RE: NOTIFICA RESOLUCIÓN 17.367-L

Buenos días:

El comparendo es presencial, no tenemos implementado el s¡stema telemático.
atentamente
secretaria abogado

3/L



. , Para: Tercer Juzgado Municipalidad de <tercerjuzgado@municipioiquique.cl>
Cc: Verónica R <vramirezr1975@gmail.com>
Asunto: FW: NOTIFICA RESOLUCIÓN rZ.gSZ-L

Estimad@s:

Junto con saludar, les consulto si este comparendo en causa 17.367-L puede ser realizado mediante video
conferencia. Si es así, favor indicar si la prueba documental puede ser enviada por esta vía, prevío al comparendo.

Quedo atento.

Saludos cordiales

De: Felipe Fernandez Leon <ffern
Enviado: miércoles, 2 de marzo de 2022 LO:54

f*'e 3+l

obogodos

Felipe Fernández León
Abogado

Dr. Sotero del Río Ns 326, oficina Ne 1309, comuna

de Santiago

(2)2e29 97 67

wwwfgnabogados.cl

v De: Notificac¡ones Tercer Juzgado <noüficaciones-3jpl@municipioiquique.cl>
Fecha: miércoles,2 de marzo de2022,09:01
Para: "zonanorte@legaltec.cl" <zonanorte@legaltec.cl>, "abogadomarcohernandezguiza@gmail.com"
<abogadomarcohernandezguiza@gmail.com>, Felipe Fernandez Leon <ffernandez@fgnabogados.cl>

Asunto: NOTI FICA RESOLUCIÓN

Por medio de la presente, se procede a noüficar por correo electrónico, en virtud de lo dispuesto en el

inciso cuarto del artículo 18 de la Ley 18.287, en la causa rol17.367-L "RAMIREZ/BANCO SANTANDER",

la resolución contenida en el archivo adjunto.
Sin otro particular.

Eduardo Véliz
Receptor Ad-Hoc
Tercer Juzgado de Policía Local de lquique

/"
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SOTICITA COP¡A DE AUDIOS

s.J. DE po¡-¡cíe rocAL DE reureuE (3el

FEL¡PE FERNANDEZ LEON, abogado denunciante y demandante civil, en causa

RIT N' t7367-L-2O21, 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
acompañados por la parte denunciada demandada, los cuales fueron escuchados en

audiencias de percepción de fechas 29 de julio y 11 de agosto de2022.

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

16.938.411-8

t
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En lquique, a treinta y un días del mes de agosto del a

Resolviendo la presentación de fojas 376 y siguiente

del solicitante.

Notifíquese.

Proveyó don Ricardo de la Barra Fuenzali

local de lquique, autoriza don Eduardo

ó
a7/,{r1-4

li:§7
ñ dos mil veintidós

. Como se Pide, a costa

rcer Juzgado de Policía

rio subrogante
e

t
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TERCER JUZGADO DE POLIC¡A LOCAL
JOSE JOAQUIN PEREZ N" 390

!QU¡QUE

3qÚ

OF n I

ANT

MAT.: solicita lo que indica

Iquique, 1,2 de agosto de 2022

DE : TERCER IUZGADO DE POLICIA LOCAL IQUIQUE

A : AGENTE DEL BANCO SANTANDER DE IQUIQUE

En causa ro11.7.367-L caratulada

Verónica Andrea Ramírez Riquelme con Baco Santander Chile, seguida err

este Tribunal, por infracción a la ley 19.496, de protección a los

consumidores, se ha ordenado oficiar a Ud., a fin remita a este Tribunal,

toda la documentación que tenga, respecto de los reclamos realizados por

la demandante, desde el mes de junio de año 2021,, a la fecha.

Se solicita que dichos

documentos, sean remitidos a la brevedad, por existir causa en tramitación'

Sin otro particular, le salud¿r

atte., a Ud.,

FUENZALIDA
luEZ

DO VE SOTO
ECRETARIO S

t

i

CC. Expediente.-

ROGANTE
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TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL
J. J. PEREZ No.39O - GUIQUE

IQUIQUE, 0 1 SEI. 2022

CERTIFICO: QUe,

notlfrcor o don

de lo resoluclón

con esto fecho y slendo

de fecho 3e

de esto dEbldomente outentlñco ol

Doy fe.

remltlándole coplo íntegro

coneo electrónlco

J



p+ot aon
TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL

J. J. PEREZ No.3F - ÍTUIQUE

I

TQUTQUE, 0t s[1-2022

4+. -L-

CERIIFICO: Que, con esto fecho y slendo los 40 : D hrs. he proeedldo o

notlllcor o don (ño) R"*to A. t{¿r*J.&¿- (w.,+
de lo resoluclón de fechq

">
% 2olt remltléndole coplo Íntegro

coneo electrónlco

3hL

(,

de esto debldomente outentlñco ol

2L Doy fe.

JUAN A. F

,\ e c ,.2*o*.L^gUÍ.\t""."(-
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OBSERVACIONES A LA PRUEBA Z0DtCt[Zl

s.J. DE poLrcíe LocAL DE teutquE (3e)

FELIPE FERNANDEZ LEON, abogado denunciante y demandante civil, en causa

RIT N" L7367-L-2O21, 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 infracción a las normas establecidas en la ley 79.496, y para

comprobar los perjuicios sufridos como consecuencia de la mencionada infracción, esta

parte se valió de prueba documental extensa, prueba testimonial, y de antecedentes

que aportó la parte denunciada/demandada.

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

siguientes observaciones:

1. Denuncia en Fiscalía de fecha 3 de junio del años 2O2t, y aporte de

antecedentes: Con este documento se comprueba que mi representada

realmente fue estafada, y que ha mantenido el mismo relato desde el

comienzo, a saber, que la llamó una persona que se hizo pasar por Una

ejecutiva del Banco Santander, la cualtenía toda su información bancaria.

2. 2 pantallazos de llamados recibidos de parte del estafador, 3 de junio del

año 2O2!, (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 llamó

de inmediato al Banco luego de sufrir la estafa

3. Mails del banco hacia mi representada de fecha 7016121', 29/612L'

t/712t, 8l7lzt, L2l7/2L, t3l7l2t, 27l7l2L V 2817/2L: Con estos se

prueban los distintos reclamos que realizó mi representada por la estafa

sufrida.

4. Mails hacia el banco, parte de mi representada, de fecha 916/2L, L3l6/2L'

29/6/27: 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 después el banco"'

es demasiado.".

5. Carta al Sernac financiero: Nuevamente se comprueba que se mantiene

el mismo discurso en relación a los hechos desde el principio.

-"t
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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 junío
de 2O2t: Con esto se comprueba parte de los movimientos no
reconocidos.

8. Movimientos en cuenta corriente 3 de junio 2027 (3 compras PC Factory):
Con esto se comprueba parte de los movimientos no reconocidos.

9. Mails a y desde Pc Factory de 4, 9, 13 y 15 de junio del año 2027: Con
estos correos enviados a un tercero se comprueba que mi representada
mantiene la misma historia desde el principio.

10. Estados de cuenta tarjetas de crédito visa y american express desde junio
a diciembre 2OZL: Con esto se comprueba parte de los movimientos no
reconocidos, y específicamente los corbros de impuestos, intereses y
cuotas que se tuvo que ir pagando, ya que algunos de los movimientos
no reconocidos fueron realizado en cuotas.

11. Reclamo y respuesta sernac, 2t de julio del año 2o2L: Nuevamente mi
representada mantiene la misma dinámica de los hechos.

12. Reclamo ante la CMF: ldem

13. lnforme sicológico, 16 de agosto de 2o2L: con este documento se
comprueba las consecuencias psicológicias que tuvo en mi representada
el haber sido víctima de esta estafa telefónica, provocándole un episodio
de depresión.

14. Formulario de constancia información al paciente GES e ingreso GES., s
de agosto de 2027: 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 compareció doña lna
Choque, quien básicamente confirmo que mi representada le contó exactamente los
mismo hechos que se relatan en estos autos, y también pudo atestar al estado anímico
de mi representada, indicando que se encontraba con terapia psicológica y psiquiátrica.

Por otro lado, declaró la testigo Laura Martínez, quien testificó sobre los mismo
hechos, nuevamente confirmando lo que doña Verónica nos relata por medio de se
denuncia y querella, y también aportó haber visto a mi representada muy decaída y
angustiada, que no dormía bien, por no tener respuesta favorable del banco, incluso no
asistiendo al baby shower de la testigo. También indicó que doña Verónica tuvo que
volver a trabajar luego de su licencia pero se veía que no estaba recuperada LOO%.

Itt t t
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Finalmente, esta parte solicitó las grabaciones de las llamadas realizadas por

doña Verónica el día de los hechos, 3 de junio de 2O2!, el 7 de junio de 2022 y el 12 de

junio de 2022,las que fueron escuchas en audiencia de percepción. Esto, ya que mi

representada tuvo que hacer 3 reclamos distintos ya que cada vez que llamaba, le daban

información 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 llamó tenía toda su información personal, toda

la información respecto a los productos bancarios que ella tenía, información de sus

seguros, números de tarjetas, e incluso el número de la tarjeta de coordenadas.

Fínalmente, el banco debería aportar todos los reclamos que realizó mi

representada (que fue oficiado para tal efecto con fecha 22 de julio de 2O22l,los que

nuevamente comprobaran que mi representada mantuvo la 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 realizó con todas las

autorizaciones que se requieren. Alegan que tienen un certificado de seguridad en su

página web. Luego, aportan pantallazos en los que figura las advertencias que realiza el

banco por eltema de fraudes. Básicamente, su defensa se reduce a alegar que como mi

representada fue negliente, todo lo que le pasó es su culpa' Esto lo resumen de la

siguiente forma: "El temo es muy simple. si el usuorio no hubiere, digitodo las en su

teléfono, que terceros le pidieron entregor y ello entrego, (como lo reconoce), las

tronsocciones no podían haberse materiolizado, es decir el mismo usuorio se expuso ol

riesgo, digitondo sus super clove y clove j.0 de seis dígitos que llegó a su teléfono, y

entregó, los cuales son precisamente pora resguardar que quien hace los transocciones

es el propio usuorio."

Es decir, su argumento es uno de causalidad. Mi representada cometió un acto

que 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 inició estos hechos es la falta

de seguridad con la que cuentan los movimientos bancarios del Banco de Chile, debido

ó

por otro lado, las llamadas de los otros 2 días se habían solicitado para que el

tribunal pudiese ver el estado mental en el que la dejó esta situación, llorando y

poniéndose nerviosa al hablar con los ejecutivos de la parte denunciada. Extrañamente,

el banco no acompaña la llamada delT de junio de2122,ya que en ella mi representada

estalla en llanto al ser informada de más movimientos no reconocidos provocados por

la falta de seguridad del banco'

I
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a la falta de seguridad con que opera el banco respecto a la información 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 podría haber pasado. Pero, en
la práctica si pasa, y pasa a menudo, ya que los defraudadores saben que personas como
mi representada tienen determinados productos bancarios, sabiendo incluso la

numeración de estos productos, información que solo maneja el cliente y el banco. O
que solo debería manejar el cliente y el banco, mejor dicho.

Si bien existe una acción intermediaria realizada por mi representada, al entregar
claves solicitadas por la estafadora, esta estafadora nunca debió habertenido acceso a

toda la información que tenía, que ha sido latamente detallada en esta causa, lo cual fue
el gatillante para que mi representada accediera a entregar cierta información
solicitada.

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

Por otro lado, la conexión de causalidad entre el actuar omisivo de la parte
demandada con los daños sufridos por mi representada es patente. Debido al fraude
que sufrió mi representada, su bienestar económico se vio afectado en un primer lugar
ya que una suma importante de dinero le fue sustraída, y, a pesar de que el banco abono
la suma de 35 UF, en este mismo procedimiento está pidiendo que se le devuelva. Esto,
sin contar con los intereses e impuestos 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 situación en la que se vio, lo que le trajo como consecuencia un estrés post
traumático 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 infringió, a lo menos, el artículo 23 de la ley 19.496 que establece
que "Comete infracción a las disposiciones de la presente ley el proveedor que, en la
vento de un bien o en lo prestación de un servicio, octuondo con negligencía, cousa
menoscabo al consumidor debido o follas o deficiencios en la colidod, cantidad,
identidod, sustancia, procedencia, seguridod, peso o medido del respectivo bien o
senticio".

POR TANTO: En virtud del artículo 430 del Código de Procedimiento Civí|,

SOLICITO A UD: Tener por observada la prueba rendida en autos, y en su mérito,
acoger la denuncia presentada en autos, determinar que la parte denunciada y
demandada vulneró los derechos de mi representada, en su calidad de consumidora, al
ofrecer un servicio que no garantízaba la seguridad de quienes lo ocupaban, solicitando
se impongan las multas más severas disponibles según la ley Lg.4g6, y, por otro lado,
acoger la demanda civil interpuesta

JFr
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En lquique, a veintisiete
veintidós.

Causa rol 1.7.367 -L

días del mes de diciembre del año dos mil

Téngase presente en su oportunidad.
Notifíquese

Proveyó don Ricardo de la Barra Fu fuez del |uzgado dc

Policía Local de Iquique, auto
Abogado

fessie Gi Silva, Secretaria

a

!
I
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+.36I - LTERCER JUZGADO DE POI.JCJA LOCAL

J. J. PEREZ NO.39O. §UEUE

IQUIQUE, 0 5 ENE. 2023

\Ad

I

CERÍIFICO: Que, con eslo fecho Y slendo bs 4 7o frs. he procedldo o

noflflcor o don (ño) Z

de k¡ rcsoludón de fiecho 2a?2- r.¡¡¡1¡f,rdole coplo htegro

de estq debldomente outmllñco ol cor@ ebctrónlco

Doy fe.

FERRADAJ

Pf.)l Na

t
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TERCER JUZGADO DE POI.JCIA LOCAL
J. J. PEREZ }.¡o.39O. EUEUE

-L

IQUIQUE, 0 5 ENE. 20?3

CERÍIFICO: Que, con eslo fecho y slando los4 vo fYS. he procedldo o

notlñcor o don (ño) Ae-^

de lo reoludón de feclrc remltlárdole copo Í.rtegro

de estq debldomente outmtlñcq ql coreo electrónico

ü\FGl Doy fe.

JUAN FERRADA

)
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I
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04h¡/c- e'Al, 260
Re: Causa 17367-L-2021

^',' 
"' Felipe Fernandez Leon <ffernandez@fgnabogados.cl>

Vie 20/01/2023 14:58

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

CC: Verónica R (mediante Google Drive) <vramirezr1975@gmail.com>

Esümad@s:

Nuevamente consulto por la sentencia de esta causa. Han pasado más de 5 meses desde que se presentó toda la
prueba, y aun no resolución "autos para fallo", o sentencia. Si no tengo respuesta tendré que presentar el reclamo

correspondiente ante la Corte de apelaciones. Quedo atento.

Saludos cordiales

obogodos

Felipe Fernández León
Abogado

Dr. Sotero del Río Ne 326, oficina Ne 1309,

comuna de Santiago.

(2) 2 eze e7 67

wwwfgnabogados.cl

'. From: Felipe Fernandez Leon <ffernandez@fgnabogados.cl>
' Date: Monday, 19 December 2022, tl:44
' To: Tercer Juzgado Municipalidad de <tercerjuzgado@municipioiquique.cl>

Cc: "Verónica R (mediante Google Drive)" <vramirezr1975@gmail.com>

' Subject: Causa L7367-L-2O2L

Esümad@s

, Junto con saludar, consulto por la causa 17367-L-2O21, ya que se llevó a cabo audiencia de percepción de audio el

11 de agosto, y a la fecha no se ha resuelto "autos para fallo" o similar, o no se ha noüficado a esta parte de esa

resolución.

1rI 
Por otro lado, adjunto escrito para su presentación en la causa. Favor acusar recibo

Saludos cordiales

Felipe Fernández León
Abogado

Dr Sotero del Río Ns 326, oficina Ns

comuna de Santiago.

(2) 2 eze e7 67

wwwfgnabogad os.cl

1309,

From: Felipe Ferna ndez Leon <fferna ndez@fgna bogados.cl>

Date: Wednesday, 7 September 2022, 09:47
' To: Tercer Juzgado Municipalidad de <tercerjuzgado@munÍcipioiquique.cl>

subject: Re: NoTlFlcAcloN R. 17357-L RES. FECHA 3O|O8/2O22

Estimad@s

Sigo esperando respuesta

t

Saludos cordiales

)
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It »| Causa rol17.367-L
En Iquique, a dieciocho días del mes d enero del año dos mil veintitrés
No habiéndose recibido respuesta por parte del Banco Santander, al oficio

No 1L00, de fecha 12 de agosto de 2022, en el que se ordenó remitir a este

Tribunal, toda la documentación que tenga respecto de los reclamos

realizados por la demandante, doña Verónica Andrea Ramírez Riquelme,

Rut 12.858.024-7, desde el mes de junio de2021, ala fecha.

Notifíquese y ofíciese.

Proveyó don Ricardo de la Barra
Policía Local de Iquique, autori
abogado

fu eI Tercer fuzgado de

ZA Giaconi Silva, secretaria

'l

b.
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IQUIQUE,

TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL
J. J. PEREZ No.39O - K}UK}UE

2 { ENE, 2023

1h.2D hrs. he procedldo o
CERIIFICO: Que, con esto fecho y slendo los

notlñcqr o don (ño) L
de lo resoluclón de fecho 2a
coplo íntegro de esto debldomente outentlñcodo ol

te,

t

remltléndole

coneo electrónlco

. Doy fe.

RADA
Receptor

L

e-b\{I 4.c I E t C

a

(
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TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL
J. J. PEREZ No.39O - f}Uk}UE

reureuE, 2{ E}lE.2023

CERfIflCO: Que, con esto fecho Y

notlflcor o don (ño)

de lo resoluclón d

3bt-L

aaslendo as 4 b hrs. he procedldo o
Z-

e fecho remltléndole
coplo íntegro de esto debldom outentlflcodo ol cofreo electrónlco

. Doy fe.

Receptor
DA
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TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL
JOSE JOAQUIN PEREZ N" 390

IQUIQUE

OF o
ANT

MAT: reltera oficio

IQUIQUE, 23 de enero de 2023

DE: JUEZ DEL TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL DE IQUIQUE

A. AGENTE DEL BANCO SANTANDER IQUIOUE

En causa Rol 17.367-L, caratulada
"Verónica Andrea Ramírez Castillo con Banco Santander", seguida en este Tribunal
por infracción a la Ley 19.496 de protección al consumidor, se ha decretado oficiar
a Ud., a fin reiterar oficio 1100, de fecha 12 de agosto de2022, en el que se ordenó
remitir a este Tribunal, toda la documentación que tenga respecto de los reclamos
realizados por la demandante, doña Verónica Andrea Ramírez Riquelme, rut
12.858.024-7, desde el mes de junio de2021.a la fecha.

Se solicita que dicha información sea

remitida a la mayor brevedad, por existir causa en tramitación

Sin otro particular

Saluda Atte. A Ud ,

DE FUENZALIDA
JUEZ

JESSI G I SILVA
SE RIA OGAD

.rOE

!
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Causa rol L7.367-L

En quique, a veintinueve días del mes de junio del año 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 de2023,

otórguese un plazo a la parte querellante y demandante civil, para que

dentro del tercero día de notificada la presente resolución, solicite

peticiones concretas, bajo apercibimiento de dejar sin efecto dicha

diligencia.
Notifíquese.

y Proveyó don Ricardo de la Barra F luez e I Tercer fuzgado dc

Policía Local de lquique, autori f essie ni Silva, Secretaria

abogado

II
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TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL
J. J. PEREZ No.39O - IQUIQUE

reuteuE. 01 JUL 2023

notlñcor o don (ño) ¿é

de lo resoluclón de fecho 4-cl (> 7o2. remltléndole coplo íntegro

de estq debldqmente qutentlñco ol coneo electrónlco

Doy fe.s q

FERRADA
Receptor \

c. c. r z"r.g¡^.¡*\= e h3rfte...L

I
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TERCER JUZGADO DE LOCAL
J. J- PEREZ No.39O . IQUIQUE

IQUIQUE,
0 1 JUL 2023

CERIIFICO: Que, con fecho y

,{}i6} - L

slendo los .,tL 2 hrs. he procedldo o

remltléndole coplo íntegro

coneo electrónlco

notlñcor o don (ño)

de lo resoluclón de fecho lt 1r7

de esto debldomente outentlñco ol

e ,J- Doy fe.

Receptor
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0 3 JUL 2023

b1 b
I

t-? ?
CUMPLE tO ORDENADO

s.J. DE por-¡cíe LocAr DE reureuE

FELIPE FERNANDEZ LEON, abogado denunciante y demandante civil, en causa

RIT N" L7367-L-2O21, 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 aportarán lo solicitado, logrando
que este tribunal demoré en más de 1 años en emitir sentencia definitiva.

En virtud de lo anterior, solicito se falle la causa dentro del plazo establecido en

el artículo 50 H, inciso sexto de la ley 19.495.

POR TANTO:

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

posible

16.938.411-8

Qrt

I

.^1
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Causa rol 17 67 -L

En lquique, a cinco días del mes de julio del año dos mil veintitrés
A lo principal: traslado.
Notifíquese.

luez Tercer fuzgado cle

essie Giaco ilva, S

Proveyó don Ricardo de la Barra
Policía Local de Iquique, autoriza

t

,
L

t

t

t
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IERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL
J. J. PEREZ NO.39O . IGUIQUE

teuteuE, 08,llll ?0?3

CERIIFICO: QUE, CON fecho y slendo los

notlñcor o don (ño)

de lo resoluclón de fecho §s o

de estq debldomente outentlñco ol

)g{AT\b¡'t-

47 .o hrs. he procedldo o

remltléndole coplo íntegro

correo electrónlco

Doy fe.

FERRADA
Receptor

C,J

J

)

tl
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ÍERCER JUZGADO DE IA LOCAL
J. J. PEREZ NO.39O . IQUQUE

TQUTQUE, 08,llll ?023

CERIIFICO: Que. con esto fecho y slendo los

<46*'/4' a(r?\-
0

^+.3É+ 
- r-

1 hrs. he procedldo o

,ry

notlficor o don (ño) )urr- A- [)q" J¡Jea l.?-a'

de lo resoluclón de fecho É lU[. lo-zt remltléndole coplo Í.rtegro

de estq debldqmente
T

outentlñco ol coreo electrónlco
'2§ Doy fe.

SAA RA FERRADA
Receptor

c. c-: 
^^^",--Ieb¡[p-, -\
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Causa rol 1,7 .367 -L

En Iquique, a veinticuatro dÍas del mes de julio del año dos mil veintitrés

Certifique el señor secretario del Tribunal, si la parte denunciada

demandada civil, evacuó el traslado conferido a fojas 397

Notifíquese.

Proveyó don Ricardo de la B fuez d )uzgado de

Policía Local

subrogante.
de lquique, au on Eduardo Veliz Soto, Secretario

l*g
w;
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TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL
J. J. PEREZ NO.39O. IQUIQUE

IQUIQUE,
26 JUL, 2023

CERTIFICO: Que, con esto fecho slendo los

notlficor o don {ño)

de lo resoluclón de fechq

de esto debldomente OU frco ol

\e. Ud,c

JUAN A.

remltléndole coplo íntegro

correo electrónlco

Doy fe.

Receptor

hrs. he procedldo o

DA

'



TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL
J. J. PEREZ NO.39O - IaUIQUE

dq)
A .?)6I -

^
.to hrs. he proeedldo a

remltléndole coPlo íntegro

coneo electrónlco

Doy fe.

L0 ,lr
a

2 6 JUL. 2023IQUIQUE,

CERIIFICO: Que. con esto fecho y slendo los

notlñcor o don (ño) ¡ez-

de lo resoluclón de fecho e.oU

de esto debldomente outentlflco ol

t¿q

JUAN

l.,,

.}-

FERRADA

BEsgütor

c.c : 2§'.'a*-\-qe bpLt*' 't'

w

lr

I
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IQUIQUE, ocho de agosto del año dos milveinütrés

CERTIFICO, que no se ha evacuado el traslado conferido en autos. Doy fe

Por orden del Juez

(s)
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Causa rol 1,7 .367 -L

En lquique, a treinta días del mes de agosto del año dos mil veintitrés
En mérito de la certificación del señor secretario del Tribunal a fojas 40.3,

téngase por evacuado el traslado conferido a fojas 397, en rebeldía c.le la

parte denunciada infraccional y demandada civil.
Resolviendo la presentación de fojas 396, téngase por desisticla lu

diligencia solicitada por la parte denunciante infraccional y dem¿rncl¿urtc

civil a fojas 366.
Notifíquese.

fessie Giaconi Sil UCZA brogan el Tercer zgado dr:

de lquique, autoriz don d do Veliz , secret¿tilo

w
t
I

Proveyó doña
Policía Local
subrogante.

t-.

)
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Causa ro117.367-L

En Iquique, a veintisiete días del mes de septiembre del año dos mil
veintitrés
Cítese a las partes a oír sentencia.
Notifíquese.

Proveyó don Ricardo de la ida,
PolicÍa Local de Iquiqu don Ed

subrogante

del Tercer Juzgado dc

Yeliz Soto, Secretario

I
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TERCER IJZGADO DE POI.EIA I.oCAT
Jaá J-P&ca i.lo-39O- loloue

AUIQUE, 2 9 SE I. ZÜ¿J

CERIHCO: Que, con esto fecho y síendo los

notificor o don (ño) FELIPE FERNAT'IDE LEON de

ROL No. 17.367-L

A).2 hrs. he procedido o
n de fecho 27Q9-N23lq

remlllándole coplo fnlegro de eslo debldomente outenflf,codo ol coreo

et ectró nl co ff erno nde@fgnobo godos. cl. Doy f s.

JUAFI A" SAAVEDRA FERRADA
RecePtor



IECER IJZGADO DE POI.ICIA I.oCAT
¡cá J- Párcrz i.lo- 39O - l+.{que

ROL No. 17.367-L

r§urQUE, i2 I St t. Z0Z3

CERTIFICO: Oue, con eslo fecho y síerrco ros hrs. he procedido o
notificor o don [ño) TUARCO A HERNANDE GUIZA de !o resolución de fecho 27-
W-20i23 remltléndole coplo fntagro de esto debldomente outenllf,codo of coreo
el eclrónl co obogodomorcoh ernond egulzo @grno[.com. Doy fe.

JUAT{ A" SAAVEDRA FERRADA
Receptror

c.c.: zononorte@legoltec.cl

Vof
(
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En lo principal: asume patrocinio y poder; primer otrosí: acompaña

documentos; en el segundo otrosí: forma de notiflcación; en el tercer

otrosí: delega poder

E 2 ocr 2023

S.J.P.L. de \.:A

Manuel José Searle Risopatrón, abogado, en representación de

Banco Santander, en autos sobre declaración de existencia de dolo o

culpa grave del titular o usuario del medio de pago, conforme al artículo 5o

de la Ley N' 20.009, caratulados "Banco Santander con

12ar--:tez. ", ROL N"

a S.S., respetuosamente digo:

Que, con el mérito del mandato otorgado por escritura pública con

fecha 02 de diciembre de 2022 en la 37" Notaria Publica de Santiago,

otorgada por doña Nancy De La Fuente Hernández, anotada bajo su

repertorio N' 3904-2O22, en donde consta mi personería para actuar en

presentación 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 señalado,

Ruego a S.S., se sirva tenerlo presento.

PRIMER OTROSí: Solicito a S.S., tener por acreditada mi personería para

actuar en representación de Banco Santander Chile, teniendo por

acompañado con citación, copia de la escritura pública de Mandato Judicial

otorgado en Trigésimo Séptima Notaría Pública de Santiago, de fecha 02

de diciembre de 2022, el que cuenta con firma electrónica avanzada y

vigencia.

Vlo

Q,",

f-

I



Lo oJh

SEGUNDO OTROSí: De conformidad a lo establecido por el artículo 18 de

la Ley No 18.287, que establece procedimiento ante los Juzgados de Policía

Local, solicito a S.S. que las notificaciones de resoluciones dictadas en

estos autos, sean enviadas por correo electrónico a la siguiente casilla;

notificacionsa ntander@o-a. cl.

TERCER OTROSí: 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 Bolívar N" 354, oficina 301, edificio

Humberstone, lquique, para que actúe en forma conjunta, separada o

indistintamente con las mismas facultades.

Firmado
Ma n uel digitatmente por

J osé Sea d e [],[fll,,oo'o1.,un

R i SO Oatfó n Fecha: 2023.0e.27
' 18:44:14 -03'oo'

Lc.uq.*qz-b
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Notario de Santiago Nancy de la Fuente Hernandez

Certifico que el presente documento electrónico es copia fiel e íntegra de

MANDATO JUDICIAL otorgado el 10 de Junio de2022 reproducido en las

siguientes páginas.

Notario de Santiago Nancy de la Fuente Hernandez.-

Huerfanos 1117 of .1014.-

Repertorio Nro: 1835 - 2022.-

Santiago, 10 de Junio de 2022.-

/

rr

ilil ll llr ll I I I llll I ll l! lllll I I

123456831125
www.foias.cl

Emito el presente documento con firma electrónica avanzada (ley No19.799, de

2002), conforme al procedimiento establecido por Auto Acofdado de 13/10/2006 de la

Excma. Corte SuPrema.-

Certificado Nro 1 23456831 125.- Verifique validez en

CUR Nro: F 47 5+123456831'l 25.-

t/5
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Notaría

DE I-.A FUENTE

(

2 0T 7 27 9.0622

.:.::':::.:.._

ANDER.CHILE

A.

, MANUEL JOSÉ V OTRA

a diez de junio de dos mil

DE LA FUENTE HERNANDEZ,

simo Séptima Notaria Pública

Huérfanos número mil ciento

o mil catorce, comuna de

UGENIO ANDRÉS LABARCA

bogado, cédula de identidad

ientos cuarenta y ocho mil

tres guion cuatro, en

ANTANDER-CHlLE, sociedad

, Rol único Tributaiio número

inta y seis mil guion K, ambos

era número ciento cuarenta,

omuna y ciudad de Santiago,

adelante denominado el

nte, mayor de edad, quien

BANco SANTANDER4HILE- SEARLE RrsoperRó¡¡, ITANUEL JosE y orRA 0.ÁANDATo JUDtctAL)
CP

215

I

1

f

h-



4

6

v'10

11

. 13

ftu"/6 M¡n qtv

8

I

acredita su identidad con la cédula antes mencionada y

expone: Que debidamente facultado según se acredilará'

viene en otorgar mandato judicial a los abogados don

MANUEL JOSÉ SEARLE RISOPATRÓN, cédula de

identidad número trece millones veintisiete mil

novecientos ochenta y ocho guión cero y doña NATHALY

DIANE PÉREZ LAGUNAS cédula de identidad número

dieciséis millones seiscientos sesenta y tres mil

setecientos once guiÓn dos en adelante también

indistintamente "los mandatarios", para que individual,

separada e indistintamente, interpongan antes los

Juzgados de Policía Local, en representaciÓn de Banco

santander,chile, las acciones y/o demandas relacionadas

a las Ley veinte mil nueve y sus mod if icaciones y

representanteaBancoSantanderChileentodaslas
etapas de los procesos judiciales que dichas acciones y/o

demandas originen. Los mandatarios tendrán todas las

facultades del inciso primero del artículo séptimo del

CódigodeProcedimientoCivil,quedandoexpresamente
facultados para delegar todo o parte del poder en otro

12

14

15

rel

't7

18

19

20

,,1

22

23

24

25

26

27

.,4

abogado o habilitado de derecho, pudiendo reasumirlo las

VeceSqueestimeConVeniente.PERSoNER¡A:La
perSoneriadedonEugenioLabarcaBirkeparaactuaren
representacióndeBancoSantander.chile,consta
escritura pÚblica de fecha doce de mayo de dos

veintiunootorgadaanteéstamismaNotaria,taquenoSe
inserta por ser conocida del compareciente y del Notario

queautoriza,-Lapresenteescriturahasidoextendida,
conforme a la minuta redactada por la Abogada doña

MariaolgaHernándezVallejos.-Encomprobanteyprevia

en

mil

2

¿

E

7
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Notaría
DE I-.A ITUENTE

lectuta firma.-Se da copia.-Doy fe.
c.P

ORIO N'¡/ or'-,',-)-,

EUGENIO AN És LABARcA

tsvl »v 7 -Y

.,,(B)
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BANco sAIúTANDER4HILE- sEARLE Rlsop¡tRóN, uRNuel ¡osÉ v orRA (tutANDATo JUDIOIAL)
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Causa rol17 .367 -L

En lquique, a veinte días del mes de octubre del año dos mil veintitrés
A lo principal: téngase presente.
Al primer otrosí: téngase por acompañado documento con citación.

Al segundo otrosí: como se pide, notifÍquese las resoluciones que se libre

en estos autos al correo electrónico informado por la parte solicitante.

Al tercer otrosí: venga en forma.

Notifíquese.

Proveyó son Ricardo de Ia Barra Fuen

PolicÍa Local de lquique,
subrogante.

autoriza d

ueI T

o Veli to,
fuzgado de

Secretario
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lquique, a veintiséis días del mes de octubre del año dos mil veintitrés.

Vistos:

A fojas 1, rola denuncia infraccional y demanda civil de indemnización de perjuicios,

interpuesta por doña Verónica Andrea Ramírez Riquelme, chilena, lngeniera en

Construcción, cédula nacional de identidad y rol único tributario No 12.858.024-7,

domiciliada en lquique, calle Patricio Lynch N'91, departamento 1404, en contra del

Banco Santander Chile, persona jurídica de derecho privado, Rol Único Tributario No

97.036.000-K, representado por Miguel Mata Huerta, chileno, empleado, cédula nacional

de identidad y rol único nacional No 9.496.096-7, ambos domiciliados en la Comuna de

Santiago, calle Bandera N"140, por infracción a las normas de la Ley 19.496, sobre

Protección a los Derechos de los Consumidores, en virtud de los hechos:

Funda su denuncia en el hecho de ser cliente desde hace 14 años del Banco

Santander, suscribió contrato respecto de los siguientes productos; Cuenta Corriente N'

61-95389-2; Cuenta Vista por depósito del 10olo de AFP; T de Crédito Américan Express

Platinum; Tarjeta de Crédito 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 año 2021, recibe un llamado telefónico de

una señorita manifestando ser ejecutiva del Banco Santander señalándole que debía

entregarle una información de su interés, pero previo a ello debía confirmar su calidad de

clienta del Banco, para lo cual le formuló una serie de preguntas personales y de los

productos contratados con el banco, no extrañándole las consultas y alto conocimiento

que tenía la supuesta ejecutiva de sus antecedentes personales y productos ya que jamás

dudó de su calidad de empleada del Banco, por lo que otorgó los antecedentes que se le

requerían e incluso informó sus claves secretas y las coordenadas de la Super Clave,

cuando así se lo requería; estos últimos antecedentes fueron entregados mediante

pulsación de las teclas de su celular personal.

En tanto realizaba las referidas operaciones recepciona un correo electrónico del

Banco Santander informando la realización de una transferencia, ante lo cual se percata

que estaba siendo engañada por la presunta ejecutiva, procediendo, de inmediato, a dar

por terminada la conversación telefónica que mantenía con la supuesta funcionaria

bancaria, como también a dar orden de bloqueo 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 cuenta's y tarjetas de

créditos, dado al bloqueo realizado, procede a llamar al Centro de Atención Telefónica 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.

Así se efectuaron los Reclamos N' 28251264 y N' 28251203, cuyas transferencias

fueron recuperadas; Reclamo N'28251083, realizado portres compras realizadas on line

a PC Factory, que alcanzaron la suma total de $ 1.969.070, cargadas a su cuenta

corriente; Se hace notarque número del reclamo fue reemplazado porel N" 28265790, a

raizde lo cual la entidad bancaria efectuó abono nominativo por la suma de $1 .037.874,
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con fecha 11 de junio del 2021, reclamo que finalmente fue rechazado por el Banco

Santander.

La denunciante, con fecha 7 de junio áe¡2021, toma conocimiento que, además de

las defraudaciones antes señalada, 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 consideración los intereses que se generarían por las compras efectuadas en

cuotas, por lo que formuló el Reclamo de desconocimiento N" 28264489'

Además,eldía12dejuniodel2o2l,laactorasepercatóque,elmismodíatresde
junio del 2021,se habían realizado dos compras con cargo a su tarjeta de crédito vlsA'

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 concurriÓ a la Policía de lnvestigaciones de

chile a efectuar la respectiva denuncia, para posteriormente regresar al Banco con la

finalidad de hacer entrega del certificado de la denuncia.

Percatándose, la querellante, que el Banco no le daría solución alguna, acudiÓ al

Servicio Nacional del Consumidor a efectuar el respectivo reclamo, decidiendo, al mismo

tiempo, interponer las respectivas acciones judiciales, ventiladas en estos autos'

De acuerdo a lo expuesto, la actora estima que la lnstitución Bancaria querellada,

no ha dado cumplimiento a las obligaciones que le impone la Ley No 19.496, en especial a

lo dispuesto en su letra d) del inciso pr¡mero de artículo 30, cual es el derecho del

consumidor a la seguridad en el servicio, cuyo correlato es la obligación, del prestador del

servicio, a otorgar las medidas de seguridad necesarias que permitan proteger los bienes

de sus clientes, obligación que se encuentra intrínsecamente relacionada con el deber de

profesionalismo, consagrado en el inciso primero del artículo 23o,de la Ley del ramo, por

lo que solicita que se tenga por interpuesta querella infraccional en contra del Banco

Santander-Chile, acogerla a tramitación, y en definitiva condenarla al máximo de las

multas señaladas en la Ley No 19.496, con condena en costas.

De igual modo presenta acción de indemnización 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 siguienteforma: por concepto de

A.- Daño Emergente, a) la suma de $8.713.610, por detrimento patrimonial sufrido a raiz

de los movimientos económicos no reconocidos; y, B.- Daño Moral, la cantidad de

$5.OOO.OOO, en razón al menoscabo, sufrimiento psicológico padecido por la actora, daño

a su imagen comercial al verse expuesta de ser informada a DICOM por el no pago de los

móntos o a la suma que el Tribunal estime ajustada a derecho, conforme al mérito de

autos, más reajustes, intereses y costas. Fundamenta jurídicamente la acción en los

artículos 3" letra d),23,50 a) y 50 b) de la Ley No 19.496.

2" Desde fojas 27 a 59, rolan antecedentes que respaldan la acción infraccional

interpuesta.

30 A fojas 86, rola declaración extrajudicial del abogado Alberto Sordo Bisbal, efectuada

en representación 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 presentación, que

rechazaba todos los hechos y pretensiones de la demanda.

Manifiesta igualmente que la Sra. Ramírezrealizó diversos reclamos ante el Banco

desconociendo haber otorgado su autorización o consentimiento a las operaciones

efectuadas el días 03 de junio del 2021.

Respecto de los SAC N' 28265790,28293413 y, 28368046 por un monto total de

$4.206.24q se determinó su rechazo, fundado en los antecedentes recabados por el área

de fraudes del Banco Santander, por lo que se procediÓ a efectuar los abonos

nominativos de cada reclamo rechazado y a deducir la respectiva acción de

responsabilidad contractual señalada en la ley N' 20.009, acción que conoce el Primer

Juzgado de Policía Local de lquique, bajo el Rol N" 4.930-E, fundado en los antecedentes

logrado obtener a raiz de la investigación realizada, en que se concluyó que las

transacciones, ejecutadas a través de internet, con cargo a Tarjeta de débito y tarjeta de

crédito de la demandada, se habían realizado utilizando a) una plataforma segura

(WEBpAy PLUS) que exige autenticación 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

números que exige la "tarjeta de coordenadas" denominada también "super clave"; d) se

conformó que a la fecha de las operaciones reclamadas, la tarjeta de coordenadas del

cliente se encontraba vigente, es decir, no había sido dejada sin efecto o denunciada

como sustraída ni nada similar; e) en las compras con tarjeta de crédito, se ingresaron

correctamente los datos de seguridad de la tarjeta respectiva, es decir número de tarjeta,

fecha de vencimiento y CW2 = Card Verification Value =, Y, 0 la actora informó haber

entregado claves de coordenadas en forma telefónica a un tercero.

Con lo expuesto, a juicio del banco, la usuaria incurriÓ en una negligencia grave de

la obligación 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 comunicación, que no solicitará

claves en forma telefónica.

Así, continúa manifestando que el Banco ha cumplido con todas y cada una de las

obligaciones que le correspondían, respecto a la seguridad de las operaciones de los

clientes, por lo que solicita se

indemnización de Perjuicios.

rechace la querella infraccional y demanda de

4. A fojas 125; y,362 rola acta de audiencia de contestación, conciliación 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 indemnizaciÓn 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 términos con especial

condena en costas. A continuación, solicita se tenga por reproducidos los descargos

vertidos en declaración indagatoria'
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lgualmente alega la inadmisibilidad de la denuncia presentada en atención 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 habrían infringido como iampoco expresa claramente las infracciones
que habría incurrido su representada.

Por otra parte, manifiesta que la actora había efectuado diversos
desconocimientos de autorización u otorgado consentimiento a operaciones efectuadas el

día 03 de junio de|2021, siendo acogidos los reclamos SAC 28251203 y SAC 2g264gg9,
siendo rechazados los reclamos SAC 28265790; SAC 28293413; SAC 2g36g046, a raiz
de los informes evacuados con ocasión de la investigación realizada por el área de
fraudes del Banco Santander Chile, procediéndose a enterar los respectivos abono
normativo.

El rechazo de los reclamos se basan en los hechos reseñados en la declaración
de fojas 86, que se resumen en los siguientes hechos que constituyen negligencia grave
de la usuaria: A) La Sr. Ramírez, pudiendo no hacerlo, entregó claves y datos de tarjetas
de coordenadas en forma telefónica a un tercero; B) Las operaciones se reatizaron 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 códigos de su tarjeta de
coordenadas, la cual era mantenida bajo su custodia; y, D) Las operaciones con tarjeta de
crédito requirieron el ingreso de CW2, 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 únicamente a su tenedora.

Lo anterior no solo fluye del resultado de la investigación realizada por la entidad
financiera sino también de la propia relación 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
infracción a la ley sobre protección de los derechos a los consumidores, se le condene al
mínimo de la multa establecida para dichos efectos por haberse la actora expuesto
impudente al riesgo.

Elrribunal ilama a las partes a conciliación, no se produce.

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

La actora presenta a doña lna María Choque Castillo, chilena, casada, técnica,
cédula nacional de identidad y rol Único nacional N" 8.150.7g2-1, domiciliada en lquique,
Población Quebrada Blanca, Malaquita N" 4238, Laura lnés MartÍnez Fumey, chilena,
casada, trabajadora social, cédula nacional de identidad y rol único nacional No
15.008.435-0, domiciriada en rquique, praya Branca N" 2s3s, casa S

Las partes rinden prueba documental.

La querellada y demandada acompaña prueba erectrónica

50 A fojas 373 y 375, rola acta levantada respecto de la percepción de Ia prueba
electrónica, rearizada con ta comparecencia de ambas partes.
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6'A fojas 407, rola decreto que cita a las partes oír sentencia.

Considerando

A.- En cuanto a la acción infraccional

Primero: La actora funda su denuncia en el hecho de haber recibido el día 3 de junio del

año 2021, un llamado telefónico de una señorita manifestando ser ejecutiva del Banco

Santander señalándole que debía entregarle una información de su interés, pero previo a

ello debía confirmar su calidad de clienta del Banco, para lo cual le formuló una serie de

preguntas personales y de los productos contratados con el banco, no extrañándole las

consultas y alto conocimiento que tenía, la supuesta ejecutiva, de sus antecedentes

personales y productos, por lo que no dudó de su calidad de empleada del Banco, por lo

que otorgó los antecedentes que se le requerían e incluso informó sus claves secretas y

las coordenadas de la Super Clave, cuando así se lo requería; estos últimos antecedentes

fueron entregados mediante pulsación de las teclas de su celular personal, conducta que

motivó que le sustrajeran, entre varias operaciones, la suma de $ 8.713.610.

Sequndo: La actora al percatarse de haber sido víctima de fraude procedió a efectuar los

Reclamos SAC N" 28251264 y SAC N" 28251203, cuyas transferencias fueron

recuperadas; y, los SAC Reclamo No 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 número del reclamo precedente fue reemplazado por el

SAC N" 28265790, a raíz de lo cual la entidad bancaria efectuó 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 de|2021, toma conocimiento que, además de

las defraudaciones antes señalada, 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 consideración los intereses que se generarían por las compras efectuadas en

cuotas, por lo que formuló el Reclamo de desconocimiento N" 28264489'

lgualmente, el dÍa 12dejunio del 2021,la denunciante se percata que, el mismo

día tres de junio del 2021, se habían realizado dos compras con cargo a su tarjeta de

crédito VISA, en PC Factory, procediendo de inmediato a efectuar el 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 Albeilo Sordo

Bisbal, en su declaración de fojas 86, y contestación de la denuncia y demandad de

indemnización de perjuicios, manifiesta que la Sra. Ramírez efectuÓ diversos reclamos

ante el Banco desconociendo haber otorgado su autorización o consentimiento a las

operaciones efectuadas el días 03 de junio del 2021.

De los reclamos formulados se rechazaron aquellos signados bajo los números

SAC N. 2g265790,28293413 y, 28368046 por un monto total de $4.206.240, fundado en

los antecedentes recabados por el área de fraudes del Banco Santander, procediéndose a

efectuar los abonos nominativos respectivos de cada reclamo rechazado y a deducir la

correspondiente acciÓn de responsabilidad contractual señalada en la ley N' 20'009,

acción que tuvo su fundamento en los antecedentes logrados obtener a raíz de la
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investigación realizada, en que se concluyó que las transacciones, ejecutadas a través de

internet, con cargo a Tarjeta de débito y tarjeta de crédito de la demandada, se habían

realizado utilizando a) una plataforma segura (WEBPAY PLUS) que exige autenticación

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 números que exige la "tarjeta de

coordenadas" denominada también "super clave"; d) se conformó que a la fecha de las

operaciones reclamadas, la tarjeta de coordenadas del cliente se encontraba vigente, es

decir, no había sido dejada sin efecto o denunciada como sustraída ni nada similar; e) en

las compras con tarjeta de crédito, se ingresaron correctamente los datos de seguridad de

la tarjeta respectiva, es decir número de tarjeta, fecha de vencimiento y CW2; y, f) la

actora informa haber entregado claves de coordenadas en forma telefónica a un tercero y

que se ventila ante el Primer Juzgado de Policía Local de lquique, bajo el Rol N'4.930-E.

Guarto: Consta en autos, tanto en la exposición de los hechos de la acción infraccional,

fojas 5; relación de hechos formulado por doña Verónica Andrea Ramírez Riquelme al

Banco Santander Chile, fojas 101 y siguientes, no objetada; y acta levantada, con ocasión

de la percepción de la prueba documental, no objetada, acompañada por la denunciada,

cuya acta se agregó a fojas 372 y 375, que doña Verónica Andrea Aguirre Ramírez

Riquelme reconoce haber tecleado en su teléfono celular las claves de cada uno de sus

productos, la cual era el año de su nacimiento, y las coordenadas de la Súper Clave que

ella le fuera dictando, importando todo ello un reconocimiento extrajudicial de su conducta

descuidada en relación al manejo de sus claves secretas.

Quinto: Con lo expuesto, a juicio del banco, la usuaria incurrió en una negligencia grave

de la obligación 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 comunicación, que no solicitará

claves en forma telefónica, 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 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 crítica, esta sentenciador ha adquirido plena

convicción, que la operaciones impugnadas fueron efectuadas con absoluto conocimiento

de la actora, en atención a que las claves fueron entregadas personalmente, por lo que,

se debe concluir que la denunciante actuó 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 No 19.496, al haber actuado en forma diligente

en la prestación del servicio ofrecido al actor, por el contrario, la actuación descuidada e

imprudente de la actora fue la causa basal del menoscabo patrimonial por ella sufrido.

Octavo. Por todo lo expuesto, esta magistratura deberá rechazar la denuncia infraccional

que dan motivo a estos autos.
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B.- EN cuANTo A LA nccló¡¡ ctvtL DE tNDEMNtzActoN DE pERJutctos

Noveno: Al no haber incurrido la querellada de autos en infracción alguna a la ley N'

19.496, acorde a lo expuesto anteriormente, esta magistratura deberá rechazar la acción

de indemnización de perjuicio en contra del Banco Santander Chile.

Y Visto, lo dispuesto en los demás artículos de la Ley 19.496, Ley No 15.231, sobre

Organización y Atribuciones de los Juzgados de Policía Local y Ley 18.287 sobre

Procedimiento y sus posteriores modificaciones introducidas por la y Ley No 19.816.

Declaro:

I.. EN CUANTO A LA ACCIÓN INFRACCIONAL

Absuélvase al Banco Santander Ch!!e, persona jurídica de derecho privado, Rol Único

Tributario No 97.036.000-K, representado por Miguel Mata Huerta, chileno, empleado,

cédula nacional de identidad y rol único nacional No 9.496.096-7, ambos domiciliados en

la Comuna de Santiago, calle Bandera N"140, de la denuncia por infracciÓn a las normas

de la Ley 19.496, sobre Protección a los Derechos de los Consumidores, presentada por

doña Verónica Andrea Ramírez Riquelme, chilena, lngeniera en Construcción, cédula

nacional de identidad y rol único tributario No 12.858.024-7, domiciliada en lquique, calle

Patricio Lynch No 91, departamento 1404, por los razonamientos escritos en los

considerandos precedentes.

2.- EN CUANTO A LA ACclóN CIVIL DE INDEMNIZAC¡ON DE PERJUICIOS

Rechácese la demandad de indemnización de perjuicios presentada por Verónica

Andrea Ramírez Riquelme, en contra del Banco Santander Chile S.A., representado

por Miguel Mata Huerta, todos ya individualizados.

3.- No se condena a la denunciante y demandante de indemnización de perjuicios al pago

de las costas de autos por haber tenido motivo plausible para litigar.

4.- Encontrándose a firme la presente sentencia, remítase copia de esta, debidamente

autenticada, al Servicio Nacional del Consumidor, RegiÓn Tarapacá

Notifíquese, regístrese y archívese en su oportunidad.

Dictada por don Ricardo de la Barra F Juez del Tercer Juzgado de Policía Local

nide lquique. Autoriza doña e S
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TErcER.IJZGADO DE POTICIA TOCAT

José J. Péfez No.3gO - lo.iou€
ROL No. 17.36t-L

IQUIQUE,

CERTIHCO:
nolificor o

'27 
Ntltl. 2C¿3

Que. con esto fecho y dendo los c8 \o hrs. he procedido odon (ño) MANUEL J. SEARLE RTSOPATRON de lo sentencio de outosremitiéndole copío lntegro de esto debldomente oulentificodo ol cpreo
el eclrónico nolifi cocio nsonlonder@oo. cl. Doy fia.

JUA}.{ A SAAVEDRA FERRADA
Receptor
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Jcá J- Pérez No- 39O - louloue ROL No. 17,%l-L

IQUIQUE, ?7 NOV. 2023

CERIHCO; Que, con esto fecho y fendo los hrs. he procedido onotificor o don fñs) FELIPE FERNANDE LEON de lo sentencio de outosremifléndole coplo fntegro de eslo debldomenta oulenflflcodo ol coreo
el eclrónlco ffernonde@§nobogodos. cl. Doy fe.

JUA¡{ A SAAVEDRA FERRADA
Receptor
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RECURSO DE APEL,q,ctóN
3 0 ¡roy 2023

s. J. DE por,IcÍa LocAL DE IourouE (3")

FELIPE FERNANDEZ LEON, abogado denunciante y demandante civil, en

causa rol No 17367-L-2021, seguida ante este tribunal por ley del consumidor, a US.

respetuosamente digo:

Que por medio de este acto, y en virtud de los artículos 32 y siguientes de la ley

18.287, vengo en interponer recurso de apelación 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 Ilustrísima Corte de Apelaciones de lquique, por los

argumentos de hecho y derecho que paso a exponer:

CONTEXTO:

Doña Verónica Ramírez fue demandada por el Banco Santander Chile en base a

la ley 20.OOg,y a la vez denunció y demandó al Banco Santander Chile por infracción a

laley 19.496 de protección a los derechos del consumidor, debido a que mi representada

sufrió una defraudación en sus productos bancarios contratados con Banco Santander

Chile, la cual se describe de la siguiente forma:

Con fecha 03 de junio del airo 2021, mi representada recibió una llamada de una

señorita que se identificó como ejecutiva del Banco Santander y que requirió entregarle

información. Primero le dijo que debía corroborar que ella fuera la clienta del

Banco, pues la información era personal y ella (la supuesta ejecutiva) procedió a

detallar la siguiente información de doña Verónica: Su nombre completo (dos

nombres y dos apellidos); el número de mi cuenta corriente; el número de mi

cuenta vista; las características y números iniciales y finales de sus tarjetas de

crédito Visa y American Express; le detalló que tenía dos seguros tomados por

medio del Banco Santander e incluso le dijo el número completo (siete dígitos) de

su tarjeta Súper Clave. Esta señorita conocía exactamente todos los datos registrados

en el Banco, por ende, doña Verónica confió que estaba hablando con una ejecutiva del

Call Center del Banco Santander.

Cabe hacer presente que nadie más que doña Verónica, y por supuesto, el banco

Santander, tiene esta información y ella no se la ha entregado a nadie. El discurso de la

señorita 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 plásticos por unos modernos, con GPS y que, además, le depositarían

en mi cuenta los intereses pagados por los seguros que hubiera tenido contratados hasta

la fecha del cambio de la ley. Incluso, le explicó la ley y pidió disculpas por la tardanza

en la devolución de los intereses de los cobros por seguros. Como doña Verónica

contaba con seguros contratados, y la persona que la llamó sabía de estos seguros,
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sumado a lo anterior el hecho de que solo el banco tiene esta información, le hizo

sentido lo que se le indicaba.

Luego, le indicó que, para proceder con el cambio de plásticos y la devolución

de intereses, los cuales serían depositados en su cuenta y tarjetas respectivamente,

debían realizar uno a uno los requerimientos por cada plástico que doña Verónica

tuviera, así que ella comenzó nuevamente a detallarle los productos que poseía, con

sus números, y por cada uno de ellos, en el momento que ella le indicaba, doña

Verónica debía teclear en su celular las coordenadas de la Súper Clave que ella le

fuera dictando. Debo aclarar que en ningún momento doña Verónica le dijo a viva

voz ni claves secretas ni coordenadas de la tarjeta Súper Clave. Cuando ella le

pedía una coordenada, doña Verónica debía teclearla en su celular (tal cual cuando

uno llama al Calt Center y debe ingresar coordenadas, sin decirlas, solo

tecleándolas en el celular) y eso hizo. Esto fue realizado en su celular personal y sin

decirlas en voz alta, donde doña Verónica tecleó las coordenadas, supuestamente

para autorizar el cambio de plásticos y la autorización de reembolso de intereses.

Hasta ese momento doña Verónica no sospechaba absolutamente nada, ni que

podría ser un engaño y menos que terceros estuvieran usando sus documentos. Hasta

que de pronto, en el mismo celular del que estaba hablando, donde ella tiene la

aplicación de su correo electrónico Gmail, llega un mail del Banco Santander por una

transferencia, y en ese momento recién doña Verónica se dio cuenta que eso no era

normal y entendió que era una estafa, por lo que cortó la llamada inmediatamente. Trató

de entrar a la página web del Banco para ingresar a su cuenta, pero no fue posible

porque no reconocía su clave, por ende, no pudo entrar a ver sus productos y sólo pudo

llamar por celular al call center del Banco y esperar a que la atendieran. Cuando la

atendieron doña Verónica les dijo rápidamente que estaba siendo estafada, que

bloquearan todos sus productos y les avisó que habían cambiado su clave del portal web

del Banco y que ella no tenía ningún acceso. Luego la llamada se cortó y ni siquiera

pudo anotar el nombre de la persona que la atendió.

Como ella no tenía acceso a sus prodcutos bancarios bloqueados, toda la

información respecto a los movimientos que realizaron los estafadores iba siendo

proporcionada por el call center del Banco, dandole información incompleta cada vez

que llamaba, ya que en cada llamado aparecián más cobros no reconocidos,

provocándole aun más daño psicológico, como se puede ver de los audios de las

llamadas que fueron acompañadas y de las declaraciones de las testigos acompañadas

por esta parte.

Detallo a continuación 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 etr otras no. En gris están marcadas las

transacciones que el Banco ha determinado que acoge el reclamo y ha devuelto el dinero

estafado, y están marcadas en amarillo aquellas que el Banco no acoge el reclamo e



indica que cursará acciones para la devolución de los montos depositados

provisoriamente:

El banco intemamente
cambia el n" de redamo al n"
28265790 sin aüsar al
cliente. Con fecha
29.06.2021 el Banco indica
que, de ecuetdo a su arÉlisis
de antecedenlss ¡s6hezá el
reclamo. Cliente reitera el
reclamo con n" 2836799

10.06.20211 el Banco indica
que, de acuerdo a análisis
de antecedentes acaPta el
reclamo y realiza abono a
cuenta corriente

Se reallza E\rersa y hdrones
no alcanzan a utlizar el
dinero. Dinero recuperado

'l'3:22 $ I .010.290

T.C. Vba

Compra en PC
Fadory

?f293/.13

29.06.2021 el Banco indka
que, de acuerdo a su análisis
de anEcedentes rechaza el
rcdamo. C[ente reitere el
redarno baJo el n' 28380096
con lacha O2.O7.m21

13:'27 s 494.890
Compra en FC

Factory

13:06 s 773.1e0
T.C.

American
Expr*s

PC
28264489

16.06.202'l el Banco indica
que, de acuerdo a análisis
de anbcedentes acepta el
redamo y realiza aborio e
cr¡enta corriente

13,,24 s 731.990
T.C.

American
Etpr€ss

Compra en PC
Fectory

28.264489

El Banco elimina dsl raclamo
n" 2826¿!489 eote monto, sin
aviso ni consulta a la dierfa.
Cliente weúvo a generEr un
nuevo reclamo n'28368(X6
por e§ts monto

13:29 $ s50.000
Compra en Súper
Repuestos SpA

n2w89

16.06.2021 el Banoo ind-tca
que, de acuerdo a análisis
de antecedentes acePta el
redamo y realiza abono a
cuanta corriente

Como se puede ver, todas las transacciones se realizaron bajo la misma

metodología, en una sola llamada telefónica y ocurrieron entre las l3:06 y las l3:36 hrs'

del 3 de junio de 2021. Sin embargo, para el análisis del Banco, Ptra algunas

transacciones aplica la devolución del dinero y para otras no.

$ 886.590
Compra en PC

Factory13:25

$ 896.8s0
Compra en PC

Factory13:29

Compra en PC
Factory

28251083

$ 185,590

Cuenta
Coniente

13:32

SuperGiro$ 200,00013:33

2825',1203

Transferencia a
Cuenta Vista Banco
Estado N" 9058567,

del Rut 9.058.567-3 a
nombre de Marcelino,
coneo_as@gmail.com

$ 250.000
Cuenta

Coniente13:36

28251264
Transacción intema

desde Cta Vista hacia
Tarjeta de Crédito

$ 2.734.180
Cuenta
Msta13:34
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Debido a lo que ha sucedido, doña Verónica estuvo con licencia médica por

estrés desde el lunes 7 de junio hasta el jueves 05 de agosto de 2021. Para ella ha sido

horroroso todo esto ya que a pesar de contar con una serie de productos contratados, ser

clienta de años del banco, incluso comprando acciones a través de esta institución,

pagando todo al día 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 información que manejan, ya que, como ya mencioné, la única forma

en la que la estafadora haya podido tener acceso a toda la información bancaria de

doña Verónica, es precisamente a través del Banco Santander. Tampoco operó

algún mecanismo de seguridad al detectar operaciones sospechosas que se

realizaban rápidamente por altos montos, ni se solicitó la autorización vía clave

3.0, clave que llega directamente al celular vía mensaje de texto.

Hasta el día 02 dejunio de 2021, doña Verónica tenía depositado en su cuenta

corriente la suma de $4.043.696, en su cuenta Vista la suma de $3.623.853, no usaba su

línea de crédito hace muchísimo tiempo, en su tarjeta Visa sólo tenía cargado Netflix y

en su tarjeta American Express estaba la compra de anteojos en una Óptica en Vitacura.

Aclaro finalmente que doña Verónica nunca perdió ninguna tarjeta de crédito,

débito o Súper Clave y aún tiene en su poder las que fueron bloqueadas por la estafa;

que nadie tiene acceso a su computador personal y que éste es el único lugar desde

donde ella realiza transacciones bancarias; que doña Verónica no ha perdido ni prestado

su celular y que tampoco utiliza la aplicación móvil del Banco. Tampoco ha viajado al

extranjero.

Esta parte presentó prueba para acreditar todo lo anteriormente narrado,

alegando que todo ocurrió por faltas de seguridad en la prestación del servicio por parte

del Banco.

El Banco por su lado demandó a mi representada por dolo o culpa grave en la

ocurrencia de este fraude para recuperar los abonos normativos depositados, al según

ellos realizarse la transacción mediante todos las medidas de seguridad que mantiene la

institución, mismo argumentos que virtió en este proceso, pero no pudo refutar que mi

representada lo únizo que hizo fue digitar teclas en su propio teléfono, sin aportar más a

gatillar estas transacciones no reconocidas, y que lo hizo ya que la estafadora le dijo

información que solo empleados del Banco tienen.

En base a estas alegaciones, el 3o Juzgado de Policía Local de Iquique decidió

rechazar la denuncia infraccional y demanda civil interpuesta por esta parte en contra de

Banco Santander Chile por infracción a la ley 19.496 de protección a los derechos del

consumidor, debido a que:
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"Cuarto: Consta en autos, tanto en la exposición de los hechos de la acción infraccional,

fojas 5; relación de hechos formulado por doña Verónica Andrea Ramírez Riquelme al

Banco Santander chile, fojas 101 y siguientes, no objetada;y acta levantada, con ocasión

de la percepción de la prueba documental, no objetada, acompañada por la denunciada,

cuya acta se agregó a fojas 372 y 375, que doña Verónica Andrea Aguirre Ramírez

Riquelme reconoce haber tecleado en su teléfono celular las claves de cada uno de sus

productos, la cual era el año de su nacimiento, y las coordenadas de la súper clave

que ella le fuera dictando, importando todo ello un reconocimiento extrajudicial de

su conducta descuidada en relación al manejo de sus claves secretas.

Quinto: Con lo expuesto, a juicio del banco, la usuaria incurrió en una negligencia grave de

la obligación 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 comunicación, que no

solicitará claves en forma telefónica, 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 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 crítica, esta sentenciador ha adquirido plena

convicción, que las operaciones impugnadas fueron efectuadas con absoluto

conocimiento de la actora, en atención a que las claves fueron entregadas

personalrnente, por lo que, se debe concluir que la denunciante actuó 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 Io 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 prestación del serryicio ofrecido al actor, por el contrario, la actuación

descuidada e imprudente de la actora fue la causa basal del menoscabo patrimonial por ella

sufrido. octavo: Por todo lo expuesto, esta magistratura deberá rcchazat la dent¡ncía

infraccional

que dan motivo a estos autos.

ARGUMENTOS PARA REVOCAR

Como se puede ver, el 3o Juzgado de Policía Local de Iquiqe estableció que solo

por el hecho de que mi representada tecleó los números que la persona que se hacía

pasar por ejecutiva del Banco Santander le indicaba, se puede entender que actuó por

,
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culpa grave, y que el Banco cumplió con el estandar de seguridad en sus productos

bancarios.

Y en ese punto es clave establecer que mi representada ha mantenido su versión

desde el principio respecto a solo teclear los números que la persona que se hacía pasar

por ejecutiva del Banco Santander que contaba con toda su información le indicaba de

su tarjeta de coordenadas, desde su primer llamado el día de los hechos (cuyo audio

consta en autos), correos al banco, denuncia en fiscalía, en su declaración 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 dígitos. Y, como se explicó, el

banco no probó que mi representada haya aportado a los defraudadores su clave de

acceso al portal de internet, o clave de 4 dígitos, sino que indican que los movimientos

realizados pasaron por todos sus obstáculos de seguridad.

Y teniendo lo anterior en consideración, es claro que la institución bancaria es Ia

que debe probar su deber de cuidado, y que las operaciones fueron realmente

autorizadas por el usuario, y en este sentido el artículo 4 de la ley 20.009 establece que

"El solo registro de las operaciones no bastará, necesariamente, para demostrar que

estafue autorizada por el usuario, ni que el usuario actuó con culpa o descuido que

le sean imputables, sin perjuicio de la acción contra el autor del delito. "

Por otro lado, la sentencia indica que "que las operociones impugnadas fueron
efectuadas con absoluto conocimiento de la actora, en atención o que las claves fueron
entregadas personalmente,". Esto es un elror, ya que en primer lugar no se puede decir

que una operación bancaria se realizó con absoluto conocimiento cuando la usuaria ni

siquiera sabía que estaba haciendo una operación bancaria como la que efectivamente se

realizó. De lo que ella tenía absoluto conocimiento, era de que estaba renonvando sus

tarjetas, debido a que alguien con información que solo un funcioario del Banco pudo

haber obtenido, se lo informó de esa manera.

A esto se suma el error garrafal del tribunal de primera instancia, al confundir lo

dicho por doña Verónica en el audio de la primera llamada al Banco, para denunciar la

estafa. Según el tribunal, mi representada reconoce haber tecleado en su teléfono celular

las claves de cada uno de sus productosr la cual era el año de su nacimiento. Esto no es

lo que dijo, ya que del audio aportado por el banco se escucha cla¡amente, en el minuto

4:43: "Ejectuiva; "lo más probable es que hayan logrado ingresar a la página..su clave

de acceso a internet, fenía relación con su rut, fecha de nacimiento, o eran números

correlativos? R; era un año, 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 cumpleaños, siendo que lo que se

escucha claramente es que doña Verónica tenía el año de su nacimiento como clave de su

portal de intemet, y esta clave no se la entregó a nadie. Por lo demás, la clave para ingresar

al portal en internet de un banco debería tener más requisitos que permitir claves con 4

dígitos.
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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 presentó registros de que la transacción

cumplió con todos los requisitos de seguridad, especialmente cuando tenemos prueba en

contrario (la declaración de mi representada sin cambio en el tiempo) para acreditar que

esto no fue así.

Luego, el mismo artículo 4 establece que "En relación con las operaciones no

autorizadas incluidas en el reclamo, se considerará especialmente la circunstoncia de

que el emisor haya enviodo una alerta de fraude al usuario, identificondo las

operaciones sospechosas, y que exista constancia de su recepción por parte del

usuario, conforme al contrafo de prestación de servicios financieros correspondiente."

Esto, no ocurrió en este caso, y no se presentó prueba alguna de alguna alerta de fraude

al usuario, a pesar de que estamos hablando de I I movimiento totalizando más de

ocho millones de pesos. ¿Si no se va a emitir una alerta de fraude para este tipo de

transacciones, entonces cuándo?

Por lo demás, Banco Santander no tiene campañas de prevención de este tipo de

estafas, como erroneamente concluye la sentencia de primera instancia, ya que no

aportaron ningun antencedente para acreditar que sus campañas están enfocadas en

advertirle a sus clientes que existen personas que se hacer pasar por ejectuviso del

banco, que pueden incluso tener toda tu información bancaria, y que los pueden estafar.

Eso es lo que se necesitaba para prevenir hechos como el que sucedió en autos.

Entonces la pregunta aquí realmente es si la acción de mi representada al teclear

los números que la persona que se hacía pasar por ejecutiva del Banco Santander le

indicaba, es suf,rciente para acreditar la culpa de mi representada en el fraude que sufrió,

teniendo en cuenta la obligación 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 ámbito.

Por un lado tenemos la primera falla en seguridad por parte del Banco, la cual

está relacionada con el hecho de que mi representada, una cliente del Banco Santander

Chile, fue contactada por estafadores que sabían que ella era cliente del Banco

Santander Chile, su nombre completo (dos nombres y dos apellidos), el número de su

cuenta corriente, el número de su cuenta vista, las características y números iniciales y

finales de sus tarjetas de crédito Visa y American Express; le detalló que tenía dos

seguros tomados por medio del Banco Santander e incluso le dijo el número completo

(siete dígitos) de su tarjeta Súper Clave, todas piezas de informacion que solo Banco

Santande Chile tiene, por lo que, o sus bases de información son vulnerables, o algún
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empleado del mismo Banco está involucrado de alguna forma en estos fraudes. Esta

situación 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 vulnera todo el sistema de seguridad del banco. Esta es

una acción que solo debiese tener efecto cuando un funcionario del Banco realice la

solicitud. Un estafador no debiese tener acceso a esa tecnología 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 códigos de

acceso, pin, y código enviado al teléfono. En ambos casos es clara la falta de seguridad

del producto, siendo que el Banco argumenta que en base a estas medidas de seguridad

es que la operación es segura. (que como ya se explicó, es todo en lo que se basó el

tribunal de primera instancia para determinar la culpa grave de mi representada),

En cuanto a la ley tenemos el artículo 4 ley de la ley 20.009

"Tratándose de operaciones anteriores al aviso a que se refiere el artículo 2 de

esta ley, el usuario debera reclamar al emisor aquellas operaciones respecto de las

cuales desconoce haber otorgado su autorización o consentimiento, en el plazo de

treinta días hábiles siguientes al aviso.

El reclqmo podrá incluir operaciones realizadas en los ciento veinte días

corridos anteriores a lafecha del aviso efectuado por el usuario.

En relación con las operaciones no autorizodas incluidas en el reclamo, se

considerartú especialmente la circunstancia de que el emisor haya enviado una alerta

de fraude al usuario, identiJicando las operaciones sospechosas, y que exista

constancia de su recepción por parte del usuario, conforme al contrato de prestación

de servicios financieros correspondiente.

Tan pronto el usuario tome conocimiento de la existencia de operaciones no

autorizadas, deberá dar aviso conforme a lo previsto en el artículo 2 de esta ley.

En los casos en que el usuario desconozca haber autorizado una operación,

corresponderá al emisor probar que dicha operación 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 estafue autorizada por el usuario, ni que el usuario actuó con culpa o descuido

que le sean imputables, sin perjuicio de la acción contra el autor del delito- "

Infracción a la Ley 19.496: El artículo 3o de la referida Ley "son derechos y

deberes básicos del consumidor; d) La seguridad en el consumo de bienes o servicios,

la protección de la salud y el medio ambiente y el deber de evitar los riesgos que

puedan afectarles;

I
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Por último, el artículo 23 inciso lo de la Ley No. 19.496 sobre protección de los

Derechos de los consumidores dispone que:. "Comete infracción a las disposiciones de

la presente Ley el proveedor que, en la venta de un bien o en la prestación 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 prevención de fraudes del Banco

Santander Chile por las que ocurrió la defraudación, y solo se fijó en el actuar de mi

representada, sin tener en cuenta las particularidades de los hechos de la presente causa

aparejado con la inacción del Banco.

PERJUICIO

El perjuicio en este caso es claro, y consiste en el hecho de que mi representada,

si se mantiene este fallo, deberá 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 compensación suficiente, y

que se condene al Banco a las multas correspondientes por violación a los derechos del

consumidor por todos los hechos anteriormente narrados.

POR TA¡ITO: Y de acuerdo con lo dispuesto en los arts.32 y siguientes de la ley

18.287, nornas citadas, y demás pertinentes al caso;

SOLICITO A S.S: Tener por interpuesto recurso de apelación en contra de la

sentencia definitiva de autos, de fecha 26 de octubre de 2023, notificada a esta pafie el 27

de noviembre de 2023, acogerlo a tramitación y ordenar que los autos se eleven a la

Ilustrísima Corte de Apelaciones de Iquique, con el objeto de que éste Tribunal, en uso de

sus facultades, revoque la sentencia definitiva dictada por S.S., que resolvió rechazar la

denuncia infraccional y demanda civil interpuesta por esta parte en conta de Banco

Santander Chile por infracción a la ley 19.496 de protección 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 infracción a la ley

19.496 de protección a los derechos del consumidor, o lo que S.S.l. determine en

derecho.

J



fr*-h-

Causa rol1'7 .367 -L

En lquique, a un día del mes de diciembre del año dos mil veintitrés

Téngase por interpuesto recurso de apelación. Concédase y elévense los

autos a la Ilustrísima Corte de Apelaciones, para su conocimiento y

resolución.
Notifíquese.

ve,

Proveyó don Ricardo de la Barra Fu

PolicÍa Local de Iquique, autoriza

Abogado

ez del T
e Giaconi

Juzgado de

Secretaria

I
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¿
IRCER I,,ZGADO DE POI.JCIA LOCAT

Josá J. P&ezNo. 390- loüoua
ROL No. 17.367-L

fQUIQUE, 05 I DÍCIEMBRE / 2,023

CERTIHCO: Que. con esto fecho y siendo los 4O 0? hrs. he procedido o
nolificor o don lño) z de lo

resolución de fecho ü-12-?fi23 remlfléndole copfo íntegro de esto debídomente
outenllflcodo ol comeo decffinlco
Doy fie.

JUAN FERRADA

7
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TERCER T'ZGADO DE POUCIA LOCAL

Josá J. Pér6zNo. 390- lorioue
ROL No. 17.367-L

|QU|QUE.0S / DTCTEMBRE 12.V23

CERTIHCO: Que, con 6sto fecho y síendo los rl9 :"'t hn. he proced¡do o

nolificor o don fño) il¡¡^roL -1- Se¡'t¿ }s"§hrnn de lo

vsF

resolución de bchq O1-12-?f¡23 remltiéndole coplo fntegro de esto debidomente

outenüflcodq ol comeo decfiónlco

Doy fis.

- r.¿( .

I

JU FERRADA
Recapfor
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tquique, 'f 4 de diciembre de 2023

RESUMEN

1.7 .367 -L

202]^

Tercer Juzgado de Policía Local

MATERIA lnfracción a la Ley 19.496

NOMBRES DE LAS PARTES Verónica Andrea Ramírez Riquelme con Banco 5antader Chiii'

NOMBRE APELANTE Verónica Andrea Ramírez Riquelme rut 12.858.024-7

NOMBRE APODERADO Felipe Andrés Fernández León rut 16'938.411 8

según representación de fojas 61 y siguientes.

NOMBRE APELADO Banco Santander Chile Rut 97.036.000-K

NOMBRE APODERADO Alberto José Sordo Bisal Rut 16.362.14O-K según represnet:rt r'

de fojas 92

MOTIVO DE LA APELACION deduce recurso de apelación en contra de la sentencia dt'Í'¡"'
4L7 a 42O, de fecha 26 de octubre de 2023

OBSERVACIONES sobre que contiene pendrive, el que se enviara de fornla ir''' '

fla do


