PRIMER JUZGADO DE POLICIA LOCAL
TALCA

En Talca, a veintidos de abril de dos mil quince

VISTOS:

En este PRIMER JUZGADO DE POLICIA LOCAL de TALCA, se instruy6
Causa Rol No. 1.555/2007 originada por querella infraccional de fojas 7 y ss.,
interpuesta por GILBERTO EUGENIO CASTRO CERPA, profesor, cédula de
identidad N° 7.323.526-K, domiciliado en Villa Magisterio, calle 26 Sur N° 78 de la
ciudad de Talca, en contra de BANCO ESTADO, persona juridica del giro de su
denominacién, RUT N° 97.030.000-7, domiciliado en Calle 1 sur entre 2 y 3 oriente, de
la ciudad de Talca, representado para estos efectos por dofia FANNY LUENGO
DANON, ignora profesién u oficio, del mismo domicilio; por infraccién a las normas
de la Ley sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores N° 19.496. Expone que
el dia sabado 23 de diciembre de 2006, en visperas de navidad, concurrié al cajero
automatico del supermercado Lider (ex Pilar) sector sur, con el objeto de retirar parte
de su remuneracién, para efecto de realizar las compras de regalos, alimentos para la
cena de noche buena, cubrir otros gastos con fines navidefios y los de dicho fin de
semana largo en general. Al ingresar al cajero la tarjeta del Banco Estado, del cual es
cuentacorrentista, se encontré nuevamente, con que su tarjeta estaba bloqueada; dice
que nuevamente, ya que hace algunos meses atras le habfa ocurrido exactamente la
misma situacién, pero en esa oportunidad no formaliz6 el reclamo en el Sernac, ni
tampoco se dispuso a iniciar otro tipo de acciones, a pesar de la molestia, perjuicio y
pérdida de tiempo que Banco Estado le caus6 aquella vez. Teniendo como antecedente
lo anterior, y al constatar el nuevo bloqueo injustificado, llamé de inmediato al nimero
de teléfono de emergencias bancarias de Banco Estado 600 200 7000, quienes le
informaron que no podian solucionar el problema, por cuanto su tarjeta habia sido
bloqueada por la sucursal Estacién de la misma institucion bancaria, ubicada en 1 sur
15 oriente. Le indicaron que lo que debia hacer era dirigirse a la sucursal de Banco
Estado ubicada en 1 sur entre 9 y 10 oriente, la que tenfa horario continuado, y que alli
podria solucionar su problema utilizando su libreta del Banco. Lo intent6, pero
tampoco pudo, puesto que también estaba bloqueada, lo que signific6 que no pudo
retirar su remuneracién en visperas del fin de semana de navidad, con las penosas
consecuencias que derivan de ello. Debido a lo anterior, no pudo comprar los regalos
de navidad que tenia presupuestados, asi como tampoco pudo financiar una cena de
noche buena con su familia, ni el resto de los gastos ordinarios que un fin de semana
largo implica (3 dias), debiendo en forma desesperada conseguirse dinero con amigos y
gente conocida, para asi tratar de aliviar la situacion. Finalmente, con el dinero
conseguido, incluso haciendo uso de créditos, logré hacer algunas compras menores,
pero le qued6 el desagrado de la situacion vivida, la pérdida de tiempo, el perjuicio y
las molestias causadas por Banco Estado, asi como la angustig y frustracion al ver que
no podia tener unas fiestas‘gg%m\iiﬁg}a&d “normales” junto Fﬁ;@@j};. e hijos. El dia
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para preguntar la razén del bloqueo de la tarjeta que impidi6 retirar sus fondos, y su
sorpresa fue mayor cuando le respondieron que “no habia ningin problema”,
procediendo de inmediato a desbloquearla. Frente a todo lo ocurrido, esta vez si
efectué un reclamo formal en el Sernac, al que le fue asignado el N° 000000001207105, y
que es acompafiado en un otrosi de su presentacién. Impuesto el reclamo, se ofici6 por
el Sernac a Banco Estado, enviandole éste, a los pocos dias una carta que se acompafia
en un otrosi de su escrito, donde no expresan una sola razon que justifique la
reconocida negligencia que causé la situacién antes relatada. Asi las cosas, para Banco
Estado todo fue un simple error que debe ser mejorado, pero para él y su familia, una
dramatica situacién. En el derecho sefiala que segtin lo descrito, la conducta del
proveedor de servicios querellado, constituye una infraccién a una serie de normas
contenidas en la Ley 19.496; asi cita los arts. 12,13, y 23 de la referida ley; y por otro
lado el sustento legal de la querella, se encuentra en lo dispuesto en el art. 50 inciso 2
del mismo cuerpo legal, ya que en este caso, no se ha prestado un servicio que ha sido
contratado, o que a lo menos ha sido otorgado en forma deficiente generando un
perjuicio en su condicién de consumidor. La procedencia de esta querella se justifica, y -, -
queda constatado en la trasgresion de las normas indicadas en el hecho ciert ,
indesmentible y comprobado, de que los servicios ofrecidos por el proveedor Banco
Estado, y contratados por él en calidad de consumidor, no fueron prestados
oportunamente por una negligencia claramente imputable al Banco, lo que generé
importantes dafios, tanto patrimoniales como no patrimoniales. Por lo tanto, en mérito
de lo expuesto, disposiciones legales citadas, y lo dispuesto en los arts. 50 y ss. de la
Ley 19.496, y demas pertinentes, pide tener por interpuesta querella por infraccién a las
normas de la Ley 19.496 en contra de BANCO ESTADO, cuyo representante para estos
efectos es dofia FANNY LUENGO DANON, ignora profesiéon u oficio, ambos ya
individualizados, acogerla a tramitacién, y en definitiva declarar que: 1) se acoge la
querella por infraccion a las normas de Proteccion a los Derechos de los Consumidores,
todas vez que se han infringido sus disposiciones en su perjuicio; 2) que se condena al
proveedor denunciado por infringir lo dispuesto en el art. 23 de la Ley 19.496; 3) que se
condene al denunciado y querellado al pago de una multa de 50 UTM, o lo que el ,
tribunal determine conforme al mérito del proceso; 4) que se condena al querellado al
pago de las costas de la causa. En el PRIMER OTROSI, GILBERTO EUGENIO
CASTRO .CERPA, ya individualizado; conforme lo disponen los arts. 3 letra e), 50 y
demés pertinentes de la Ley 19.496; 2314 y ss. del Cédigo Civil; art. 254 y ss. del Cédigo
de Procedimiento Civil; y normas pertinentes de la Ley 18.287, deduce demanda civil
de indemnizacion de perjuicios, por los hechos relacionados en lo principal de su
presentacién, a cuya descripcién se remite y da reproducidos expresamente y en su
totalidad en esta accion civil, en contra de BANCO ESTADO, persona juridica del giro
de su denominacion, representado para estos efectos por dofia FANNY LUENGO
DANON, ya individualizada, responsable de los perjuicios, por el capitulo y sumas
que sefiala: 1) Dafio Emergente: a consecuencia de no haber podido retirar los fondos
de que disponia errcuenta corriente, los que el dia 23 de diciembre de 2006 ascendian a
la suma de $667.580, como se acredita en documento acompafiado en otrosi de su
presentacion, demanda a titulo de dafio emergente la suma de $ 667.580 (seiscientos
sesenta y siete mil quinientos ochenta pesos); 2) Lucro Cesante: los hechos descritos le




irrogaron perjuicios en su trabajo, toda vez que tuvo que descuidar sus labores
cotidianas para .ocuparse de recurrir a todas las sucursales del Banco Estado
mencionadas en busca de una solucién, concurrir a casa de amigos o 'personas
conocidas que pudieran prestarle dinero, como también dirigirse a Sernac a estampar el
reclamo correspondiente, ocasionando diversas alteraciones en su trabajo, que se
tradujo en definitiva, como acreditard en la oportunidad procesal pertinente, en
dedicar horas de su merecido descanso a tareas que no pudo efectuar oportunamente,
por dedicarse a las cuestiones a que dio origen el no haber podido retirar su dinero en
una fecha tan significativa como navidad, en forma oportuna. Asf las cosas, avalta esos
perjuicios en la suma de $20.000 (veinte mil pesos) por la que demanda; 3) Dafio Moral:
a consecuencia de los lamentables sucesos que ha denunciado, y que constituyen los
presupuestos facticos de la accion civil, y cuya causa es la imposibilidad de poder
retirar de un cajero automatico en forma oportuna los fondos de que disponia y
contaba para efectuar las compras navidefias y demas gastos ya mencionados, por una
negligencia inexcusable de Banco Estado, que por lo deméas, como sefial6
anteriormente, ya es reiterada, le ha generado un grave perjuicio, el que debe ser
indemnizado a titulo de dafio moral, esto por la afliccion que le produjo el hecho de no
haber podido retirar su remuneraciéon que tenia destinada a comprar regalos para su
conyuge e hijos, como asi también financiar la cena navidefia y el resto de los gastos
propios de un fin de semana largo como aquel. Este dafio, efectivo y real, que le ha
producido una gran afliccién y diversas molestias en su animo, es una consecuencia
directa de la grave negligencia cometida por Banco Estado al haberle bloqueado
injustificadamente la tarjeta y la libreta para retirar sus fondos. La jurisprudencia de los
Tribunales Superiores de Justicia, han definido el dafio moral como toda afliccién u
omision que menoscaba, deteriora, o perturba facultades espirituales, afecto y
condiciones sociales o morales inherentes a la persona humana, de manera que estima
que todo el menoscabo y molestias, y que corresponde al dafio moral no se repara con
una suma inferior a los $5.000.000 (cinco millones de pesos), suma por la cual
demanda. Sefiala que con animo de ilustrar al Tribunal las sumas que demanda son
justas, ya que la indemnizacion de todos los dafios morales constituyen un derecho
basico de todo consumidor, cuando se produzca algin incumplimiento de cualquiera
de las obligaciones de los proveedores. A mayor abundamiento, las normas del
derecho comtin sobre responsabilidad obligan a indemnizar los perjuicios a todo aquel
que cause dafio o perjuicio, como ha sido el caso. Por tanto, de conformidad con lo
expuesto y de acuerdo a los dispuesto en los arts. 2314 y ss. del Cédigo Civil; art. 3 letra
e), 50 y pertinentes de la Ley 19.496; 254 y ss. del Cédigo de Procedimiento Civil, y
demds disposiciones pertinentes, solicita - tener por interpuesta demanda civil de
indemnizacion de perjuicios en contra de BANCO ESTADO, persona juridica del giro
de su denominacion, representado para estos efectos por FANNY LUENGO DANON,
ya individualizados, y en mérito de ello condenarlo al pago de una suma total de
$5.687.580 (cinco millones seiscientos ochenta y siete mil quinientos ochenta pesos),
mas intereses y reajustes, por los perjuicios ocasionados, o a la _Suma. que esta
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ante el Sernac, cuyo ntimero asignado es el 000000001207105 (fs. 1y ss.); 2) carta y sobre
que la contenia, enviada por Banco Estado a don Gilberto Castro Cerpa, tras el oficio
enviado por Sernac a dicha institucién bancaria (fs. 4 y 5); 3) recibo de cajero
automatico Banco Estado arrojado con fecha 23/12/2006 donde se constata de la
existencia de fondos en la cuenta corriente. En el TERCER OTROSI, solicita las
siguientes diligencias: 1) Se oficie al Sernac Talca, a objeto de que remita la carpeta
administrativa que contiene el reclamo efectuado por don Gilberto Castro Cerpa N°
000000001207105, y las posteriores diligencias efectuadas en Ia misma. En el SEXTO
OTROSI, designa abogado patrocinante a don Enrique Alejandro Castro Abarca.

A fojas 17 vta. de autos, rola certificacién del receptor ad-hoc de la
Notificacién Personal, practicada al querellado y demandado civil Banco Estado por
intermedio de su representante Fanny Luengo Danon, de Ia querella y demanda civil
querolanafs. 7a 15, y su proveido de fs. 6.

A fojas 18 de autos la Parte querellante y demandante civil acomparia
lista de testigos.

A fojas 21 de autos rola patrocinio y poder conferido por la querellada y
demandada civil Banco Estado a los abogados Alberto Herrera Espinoza y Jorge
Alberto Wilson Olavarria.

A fojas 34 y ss. de autos rola acta de comparendo de contestacion y
Prueba celebrado con la asistencia de Ia parte querellante y demandante representado
por su abogado; la parte querellada y demandada civil representada por su abogado. El

Iribunal llama a las partes a conciliacién, ésta no se produce por el momento. La parte

diciembre de 2006, en visperas de navidad, habria concurrido al cajero automatico del
Supermercado Lider (ex Pilar) sector sur, con el objeto de retirar parte de su
remuneracion, para efecto de realizar las compras de regalos de navidad y otros gastos,
Al ingresar al cajero la tarjeta del Banco Estado, se habria encontrado con que ella
estaba bloqueada. Sefala que Nno es primera vez que le sucede ello. Curiosamente no

bancarias Banco Estado, por cuanto la tarjeta habria sido bloqueada por la sucursal
Estacién de la misma institucién bancaria, ubicada en 1 sur 15 oriente, El dia martes 26
de diciembre, se habria dirigido al Banco Estado Estacién para preguntar la razén del
bloqueo de la tarjeta. que inipidi6 retirar los fondos, donde Je habrfan informado que
"no habia ningtin problema”, procediendo de inmediato a desbloquearla. No indica
con quien hablé en la sucursal mencionada, ni tampoco en detalle I explicécién del
bloqueo. Argumenta que “todo fue un simple error que debe ser mejorado”.



Excepciones, alegaciones y defensas: la Ley 19.496 no contiene ninguna norma procesal
adjetiva que invierta la carga de la prueba en perjuicio de los proveedores y en
beneficio de los consumidores. Por ello, de conformidad con la norma general aplicable
en materia probatoria contenida en el art. 1698 del Cédigo Civil, sera la querellante y
demandante civil quien deberia acreditar todos y cada uno de los supuestos de hecho
que configurarfan la infraccion a las normas denunciadas. Lo anterior ha sido resuelto
por la Ilustrisima Corte de Apelaciones de Santiago, quien ha sefialado a propésito de
la responsabilidad infraccional lo siguiente: “Que como queda de manifiesto, existen
versiones contradictorias respecto de la verdadera causal que puso término al contrato
de prestacién de servicios educacionales, por lo que correspondia a la denunciante
acreditar los fundamentos de su pretensién”. En consecuencia, su parte controvierte ya
todos y cada uno de los fundamentos facticos indicados en la demanda y querella,
sobre la base de los cuales se pretende configurar respecto de su representada
infraccion a los arts. 12, 17 y 23 de la Ley 19.496. Refiere que la denunciante ha contado
hechos que no le constan a su parte. Desconoce la responsabilidad que le pueda caber
al Banco del Estado de Chile en el supuesto o supuestos errores o negligencias
relatadas brevemente por la contraria en su libelo, toda vez que, como explicara, no ha
existido negligencia de parte de funcionario alguno, y menos de la institucién bancaria
que representa. En efecto, la responsabilidad del funcionamiento de los cajeros
automaticos, corresponde a REDBANC, que es una institucion distinta al Banco del
Estado de Chile, y que ademas de ser duefia de los cajeros automaéticos, los administra
y mantiene prestando dichos servicios a sus usuarios, entre ellos el actor. Conforme a
lo sefalado, indica que no se podria concluir la existencia de las infracciones
denunciadas sin que previamente el consumidor acredite las circunstancias facticas que
determinan la concurrencia de cada una de ellas, lo que lo podréa hacer, por ser falsos
los hechos denunciados, y no constar a su parte, y en definitiva por ser otra entidad la
que presta el servicio de “cajero automatico”. Por tanto, en mérito de lo expuesto,
articulo 7'y siguientes del Cédigo de Comercio, art. 1698 del Cédigo Civil, arts. 1 N°2,
12,17 y 23 de la Ley 19.496; solicita tener por contestada la querella infraccional y
rechazar la misma en todas sus partes con costas. En el QUINTO OTROSI: de
conformidad a lo dispuesto en el art. 50 B) de la Ley 19.496, en relaci6n con lo dispuesto
en el art. 10 de la Ley 18.287, contesta demanda civil interpuesta por el sefior
GILBERTO EUGENIO CASTRO CERPA, ya individualizado, solicitando desde ya el
completo rechazo con ejemplar condenacién en costas, conforme a los argumentos de
hecho y de derecho que expone. En cuanto a los hechos, y a fin de evitar repeticiones
innecesarias que atentan contra el principio de economia procesal, se remite a lo
sefialado y desarrollado en la parte pertinente en el cuarto otrosi de su presentacién, la
cual da por expresamente reproducido. Respecto del Derecho, sefiala que a través de la
parte civil la demandante pretende obtener una indemnizacién de perjuicios millonaria
ascendente a la suma de $5.687.580 (cinco millones seiscientos ochenta y siete mil
quinientos ochenta pesos). De los referidos perjuicios, $667.580 (seiscientos sesenta y
siete mil quinientos ochenta pesos) corresponden a dafio emergente, $20.000 (veinte
mil) a lucro cesante y $5.000.000 (cinco millones de pesos), corresponden a dafio moral.
En el caso particular, la mdemnmac$g@ ~de perjuicios LT \
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copulativos: i) la existencia de la infraccion, ii) perjuicios, iii) relacién de causalidad
entre la infraccién y los perjuicios producidos; iv) el quantum de los perjuicios. 1)
Inexistencia de la infraccién: debido a que la inexistencia de las infracciones fue
analizada en el cuarto otrosi, se remite a lo alli indicado, dando por expresamente
reproducido en lo pertinente; 2) Perjuicios: ante la ausencia de una infraccién de la Ley
19.496, no pueden existir perjuicios y aun en evento improbable que existieren, sera la
demandante la que deber4 acreditar la existencia de los mismos; 3) de la inexistencia de
la relacién causalidad: la inexistencia de la infraccion y perjuicios, impide
consecuencialmente que exista relacién de causalidad con relacién a los mismos; 4) del
quantum indemnizatorio: debido a ‘que en la especie no concurren ninguno de los
requisitos necesarios para que nazca el deber de indemnizar, resulta improcedente
detenerse en el quantum indemnizatorio. En todo caso, y para el improbable evento
que el Tribunal estime que si existe perjuicio, controvierte la suma expresada, la que
debera ser probada por la contraria. Curioso resulta desde ya, los montos
indemnizatorios demandados, sefialando como daifio emergente la cantidad de
$667.580, como si hubiera perdido dicha cantidad, en circunstancias que el mismo actor
sefiala que el 26 de diciembre de 2006 la tarjeta habria sido desbloqueada. No indica en
parte alguna que perdi6é los fondos depositados en su cuenta corriente. Resulta
exagerado pretender una desmesurada cifra por concepto de dafio moral ($5.000.000),
sin indicar detalladamente a que se debe su pretensién o en qué consiste, cual ha sido
su sufrimiento y por qué lo estima y valoriza de esa forma, y menos el procedimiento
empleado para su célculo, transformando la demanda en un instrumento destinado
solo a obtener un enriquecimiento sin causa, sustentado en un hecho que no tiene la
fuerza o entidad suficiente para provocar el supuesto dafio provocado por el actor. La
carga de la prueba de la existencia de los perjuicios alegados, recae enteramente sobre
la parte que lo alega, porque para estos efectos, su parte niega, pues no consta, tanto la
existencia, como la envergadura de tal dafio, lo que en todo caso corresponde probar a
la parte demandante. Destaca que no basta la sola afirmacién y valoracién del
demandante para que exista dafio moral, sino que esto debe ser objeto de especifica
prueba que debera rendirse. Los hechos relatados en esta presentacién y normas
citadas, permiten concluir que, en la especie, no concurre ninguno de los elementos de
la responsabilidad que se requieren para que la parte demandada se vea en el deber de
indemnizar los eventuales perjuicios que se hayan causado al demandante. Por tanto,
en mérito de lo expuesto, solicita tener por contestada la demanda civil y rechazar la
misma, con costas.

A fs. 36 y ss. rola carta enviada por La Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras al querellante y demandante civil, en la cual se le hace llegar
los antecedentes requeridos al Banco del Estado, en los que ratifica lo informado
respecto de la materia objeto de la presentacion de fecha 19 de enero de 2007.

A fs. 50 y ss. de autos, rola resolucion del Tribunal que en virtud de los
fundamentos contenidos, resuelve no ha lugar a la solicitud de correccién del
procedimiento soljeitada por la querellada y demandada de autos en su presentacion
de fs. 22 y ss. del proceso, declarandose que se encuentra validamente notificada la
agente de sucursal Talca de Banco Estado de la querella y demanda civil de autos; y
que no ha lugar a la excepcién de incompétencia absoluta del tribunal deducida en el



segundo otrosf de la presentacion de fs. 22 y ss. por la querellada y demandada civil,
con costas, resolucién que se encuentra firme y ejecutoriada.

A fs. 62 y ss. se lleva a efecto la continuacién del comparendo de
contestacion, conciliacién y prueba con la asistencia de la parte querellante y
demandante civil representada por su abogado; y la asistencia de la parte querellada y
demandada civil representada por su abogado. La parte querellante y demandante
civil, solicita se tengan por acompafiados en la forma solicitada los documentos que se
encuentran agregados a autos: 1) fotbcopia del reclamo original efectuado ante el
Sernac cuyo ntimero asignado es 000000001207105, que rola a fs. 1 a 3 de autos, con
citacion; 2) carta y sobre que la contenfa enviada por Banco Estado a don Gilberto
Castro Cerpa, tras el oficio enviado por el Sernac a dicha institucién bancaria, que rola
afs. 4y 5 de autos, con conocimiento y bajo apercibimiento del art. 346 N°3 del Cédigo
de Procedimiento Civil; 3) recibo de cajero automéatico Banco Estado arrojado con fecha
23 de diciembre de 2006, rolado a fs. 6, con conocimiento y bajo apercibimiento del art.
346 N°3 del Codigo de Procedimiento Civil; 4) calendario correspondiente al mes de
diciembre de 2006, con citacion. La parte querellada y demandada civil no ofrece
prueba documental.

A fs. 69 y ss. del proceso, la parte querellada y demandada civil objeta
documentos acompariados por la querellante y demandante civil en la audiencia del
dia 08 de julio de 2009, consistentes en: 1) Fotocopia del reclamo original efectuado ante
el Sernac, cuyo ntimero asignado es el 000000001207105, que rola a fs. 1 a 3 de autos:
este documento lo objeta por no constar en el su autenticidad ni integridad, y emanar
de la misma parte que lo presenta, por lo que sé¢lo da cuenta de una simple declaracién
de la misma parte que acompafia el .documento; 2) carta y sobre que la contenia
enviada por Banco Estado a don Gilberto Castro Cerpa, tras el oficio enviado por el
Sernac a dicha institucién bancaria, que rola a fs. 4 y 5 de autos: estos los objeta por
emanar de persona ajena al juicio, y que no ha declarado en este reconociéndolo, no
constando en ellos su autenticidad, ni integridad, y ademas por no reflejar informacién
necesariamente verdadera, pues constituye un documento cuya autenticidad no ha
sido establecida en este juicio mediante la declaracién de quien lo emiti6; 3) Recibo de
cajero automéatico Banco Estado arrojado con fecha 23 de diciembre de 2006, rolado a fs.
6: lo objeta por ser un simple documento sin firma alguna, cuya autenticidad e
integridad no se encuentra demostrada por algtn signo que le de caracter verdadero, y
ademéds no indica que el supuesto bloqueo de la cuenta del demandante se produjo en
la forma ni en la oportunidad que indica en su demanda; 4) calendario correspondiente
al mes de diciembre de 2006, lo objeta por impertinente, toda vez que no se advierte
cual es la relacién con los hechos discutidos en autos, no consta en él su autenticidad,
no esta firmado, y da cuenta de un hecho notorio -una fecha- que no requiere prueba.

A fs. 74, la parte querellante y demandante civil evactia traslado respecto
de la objecién de documentos: 1) Fotocopia del reclamo original efectuado ante el
Sernac, cuyo ntimero asignado es el 000000001207105, que rola a fs. 1 a 3 de autos: al
respecto, y segun-lo prescrito por el art. 346 N° 3 parte final del Cédigo de
Procedimiento Civil, las dos tnicas causales para impugnar un instrumento privado,
son dos: a) por falta de autenticidad, y b) por falta de integridad
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interposicién de dichas causales. A mayor abundamiento, se limita a sefialar que “sélo
da cuenta de una simple declaracién de la misma parte que acomparia el documento”.
Dicho reclamo ante el Sernac, es el primer y 16gico paso de una persona a la cual se le
han infringido sus derechos como consumidor. La contraria sefiala una tercera causal
de impugnacién: “emanar de la misma persona que lo presenta”. Dicha causal legal no
existe; 2) carta y sobre que la contenia enviada por Banco Estado a don Gilberto Castro
Cerpa, tras el oficio enviado por el Sernac a dicha institucién bancaria, que rola a fs. 4 y
5 de autos: al respecto, la contraria objeta dicho documento “por emanar de una
persona ajena al juicio”, sefialando que no consta su “autenticidad, ni integridad”.
Nuevamente no fundamenta en lo absoluto las causales enunciadas. Sefiala. que el
documento objetado, es un documento original emanado del Banco Estado,
especificamente de don Oscar Dillems Matamala, Director Corporativo Asistencia al
Cliente. Por lo tanto, no es una persona “ajena al juicio”, sino que es un documento
emanado de la contraparte. Si nos atenemos a lo sefialado por la contraria en cuanto a
que el documento no es auténtico porque “no ha sido establecida en este juicio
mediante la declaracion de quien lo emiti6”, se daria el absurdo que esta parte deberia_
haber citado como testigo propio a don Oscar Dillems Matamala, especificamente a la
contraparte para que declarara a favor de su parte; 3) Recibo de cajero automatico
Banco Estado arrojado con fecha 23 de diciembre de 2006, rolado a fs. 6: la contraria
sefiala que este documento lo objeta “pues es un simple documento sin firma alguna,
cuya autenticidad e integridad no se encuentra demostrada por algtn signo que le
caracter verdadero, y ademas no indica que el supuesto bloqueo de la cuenta del
demandante se produjo en la forma ni en la oportunidad que indica en su demanda”.
Al respecto, hace las siguientes consideraciones: 1) Sabido es que ningtn recibo de
cajero automético, sea la transaccién efectuada en una de cualquier banco lleva firma;
2) su autenticidad e integridad estd demostrada porque es el recibo tipo que el Banco
Estado emite en los cajeros automaticos para las transacciones en una de sus cuentas; 3)
obviamente el recibo de cajero automatico no va a dar cuenta de ningtn bloqueo, sino
que logicamente va a dar cuenta del saldo disponible en determinada cuenta. Del
bloqueo en si da cuenta la pantalla del cajero automatico; 4) calendario correspondiente
al mes de diciembre de 2006: la contraria sefiala que este documento lo objeta “por -
impertinente, toda vez que no se advierte cual es la relacién con los hechos discutidos
en autos, no consta en el su autenticidad, no esta firmado, y sélo (sic) de cuenta de un
hecho notorio ~una fecha- que no requiere prueba”. En relacién a ello, sefiala que: 1) la
causal de impugnacién por ser un documento “impertinente”, legalmente no existe en
el procedimiento judicial aplicable en Ia especie; 2) la contraria no fundamento la
causal de falta de autenticidad enunciada; 3) ¢es necesario que un calendario lleve la
firma para ser considerado auténtico?; 4) lo que se pretende demostrar con dicho
documento es que la fecha de bloqueo de la tarjeta, acaecido el dia 23 de noviembre de
2006, al tercer dia, martes 26 de diciembre de dicho afio, pudo disponer su
representado de los fondos en su cuenta corriente. Por 1o que solicita tener por
evacuado el traslado respecto de la objecion de documentos, rechazandola de plano,
con costas.

A fs. 83 y ss. de autos, rola continuacién del comparendo de contestacion,
conciliacién y prueba, con la asistencia de la parte querellante y demaridante civil



representada por su abogado; y la asistencia de la parte querellada y demandada civil
representada por su abogado y por el habilitado en derecho. La parte querellante y
demandante civil no _rinde prueba testimonial. Asimismo, solicita al Tribunal las
siguientes diligencias: 1) Se cite a absolver posiciones personalmente y sobre hechos
propios, a la representante legal del querellado y demandado civil dofia Fanny Luengo
Danon, al tenor del pliego de posiciones que acompafia en sobre cerrado y que solicita
sea guardado en la custodia de la secretaria del Tribunal, fijando al efecto dia y hora
para la realizacién de dicha diligencia bajo apercibimiento del art. 394 del Cédigo de
Procedimiento Civil; 2) Se fije audiencia de exhibicién de documentos en virtud de lo
dispuesto en el art. 349 del Cédigo de Procedimiento Civil, bajo el apercibimiento del
inciso 3° de dicho articulo, fijando al efecto dia y hora para la realizacién de dicha
diligencia, en la cual solicita que en dicha audiencia, el abogado de la querellada y
demandada civil exhiba los siguientes documentos: a) contrato de cuenta bancaria del
querellante y demandante civil con el Banco Estado; b) cartola bancaria del querellante
y demandante civil correspondiente al mes de diciembre de 2006; 3) se oficie al
empleador del querellante y demandante civil, I. Municipalidad de San Clemente, a
objeto que informe mediante qué forma se le pagaba su sueldo en los meses del afio
2006 y primer semestre del afio 2007; 4) se oficie a la empresa RedBanc a objeto de que
informe lo siguiente: a) cuales son las causales en virtud de las.cuales se procede a
bloquear una tarjeta, y si ellos como empresa alguna vez han bloqueado la tarjeta
RedBanc del querellante y demandante civil para retirar fondos de su cuenta N°
43600006135 del Banco Estado; 5) De ser efectivo que la empresa RedBanc le haya
bloqueado la tarjeta al querellante y demandante civil, que informe en que fechas
ocurrieron dichos bloqueos y por qué causal. La parte querellada y demandada civil
solicita como diligencia: 1) audiencia de absolucién de posiciones en conformidad al
pliego que acompafia, que deberd absolver don Gilberto Eugenio Castro Cerpa,
demandante y querellante en estos autos, fijando al efecto una audiencia, la que debera
ser notificada al absolvente mediante la notificacién por cédula a cualquiera de los
apoderados que tenga constituido en estos autos, todo lo anterior bajo apercibimiento
de lo dispuesto en el art. 394 del Coédigo de Procedimiento Civil, asi también se ordene
la custodia del sobre que contiene las posiciones que debera absolver. El Tribunal
resuelve a fs. 85 dar lugar a las diligencias solicitadas por ambas partes.

" A fs. 111 de autos, se lleva a efecto la audiencia de exhibicién de
documentos, con la asistencia la parte querellada y demandada civil representada por
su abogado, y en rebeldia de la parte querellante y demandante civil. La parte
querellada y demandada civil exhibe el contrato de cuenta bancaria, segin lo solicitado
por el querellante y demandante civil a fs. 83 de autos. En cuanto a la cartola bancaria
del querellante y demandante civil correspondiente al mes de diciembre de 2006, hace
presente que el banco no cuenta con dicha informacién, atendido al tiempo
transcurrido.

A fs. 124 del proceso, la parte querellante y demandante presenta escrito
en que solicita se cité a absolver posiciones al Agente del Banco Estade, &ﬁgu sal Talca,
Sr. Carlos Alberto Martin Navarrete. 7
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Departamento de Educacién de dicha comuna, y que durante el afio 2006 y primer
semestre de 2007, su remuneracion era pagaba mediante su cuenta corriente del Banco

Estado N° 43600006135.

A fs. 132, la parte querellante y demandante civil, renuncia a la diligencia
probatoria de absolucion de posiciones.

Se trajeron los autos para fallo.

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO:

A.- EN CUANTO A LA OBJECION DE DOCUMENTOS.-

PRIMERO: Que el abogado representante de la querellada y demandada civil, en lo
principal de sus escrito rolante a fs. 69 y ss., objeta los siguientes documentos
acompafiados por la querellante y demandante civil: 1) Fotocopia del reclamo original
efectuado ante el Sernac, cuyo N° asignado es el 000000001207105, que rolaafs.1a 3 de .
autos: este documento lo objeta por no constar en el su autenticidad ni integridad, y
emanar de la misma parte que lo presenta, por lo que s6lo da cuenta de una simple
declaracion de la misma parte que acompafia el documento; 2) carta y sobre que la
contenia enviada por Banco Estado a don Gilberto Castro Cerpa, tras el oficio enviado
por el Sernac a dicha institucién bancaria, que rola a fs. 4 y 5 de autos: éstos los objeta
por emanar de persona ajena al juicio, y que no ha declarado en este reconociéndolo, no
constando en ellos su autenticidad, ni integridad, y ademéas por no reflejar informacién
necesariamente verdadera, pues constituye un documento cuya autenticidad no ha
sido establecida en este juicio mediante la declaracién de quien lo emiti6; 3) Recibo de
cajero automatico Banco Estado arrojado con fecha 23 de diciembre de 2006, rolado a fs.
6: lo objeta por ser un simple documento sin firma alguna, cuya autenticidad e
integridad no se encuentra demostrada por algin signo que le de caracter verdadero, y
ademas no indica que el supuesto bloqueo de la cuenta del demandante se produjo en
la forma ni en la oportunidad que indica en su demanda; 4) calendario correspondiente
al mes de diciembre de 2006, lo objeta por impertinente, toda vez que no se advierte
cual es la relacion con los hechos discutidos en autos, no consta en el su autenticidad,
no esté firmado, y da cuenta de un hecho notorio -una fecha- que no requiere prueba.
SEGUNDO: A fs. 74 y ss. de autos la parte querellante y demandante civil, legalmente
representada, evacta traslado conferido respecto de la objecién de documentos
realizada por la querellada y demandada civil: 1) Fotocopia del reclamo original
efectuado ante el Sernac, cuyo N° asignado es el 000000001207105, que rola a fs. 1 a 3 de
autos: al respecto, y segun lo prescrito por el art. 346 N° 3 parte final del Cédigo de
Procedimiento Civil, las dos tnicas causales para impugnar un instrumento privado,
son dos: a) por falta de autenticidad, y b) por falta de integridad. Sefiala que la
contraria se limita a sefialar dichas causales, no fundamentando en lo absoluto la
interposicién de dichas causales. A mayor abundamiento, se limita a sefialar que “sélo
da cuenta de una simple declaracién de la misma parte que acomparfia el documento”.
Dicho reclamo ante el Sernac, es el primer y légico paso de una persona a la cual se le
han infringido sus derechos como consumidor. La contraria sefiala una tercera causal



de impugnacion: “emanar de la misma persona que lo presenta”. Dicha causal legal no
existe; 2) carta y-sobre que la contenia enviada por Banco Estado a don Gilberto Castro
Cerpa, tras el oficio enviado por el Sernac a dicha institucion bancaria, que rola a fs. 4 y
5 de autos: al respecto, la contraria objeta dicho documento “por emanar de una
persona ajena al juicio”, sefialando que no consta su “autenticidad, ni integridad”.
Nuevamente no fundamenta en lo absoluto las causales enunciadas. Sefiala que el
documento objetado, es un documento original emanado del Banco Estado,
especificamente de don Oscar Dillems Matamala, Director Corporativo Asistencia al
Cliente. Por lo tanto, no es una persona “ajena al juicio”, sino que es un documento
emanado de la contraparte. Si se atiende a lo sefialado por la contraria en cuanto a que
el documento no es auténtico porque “no ha sido establecida en este juicio mediante la
declaracion de quien lo emiti6”, se daria el absurdo que su parte deberia haber citado
como testigo propio a don Oscar Dillems Matamala, especificamente a la contraparte
para que declarara a su favor; 3) Recibo de cajero automatico Banco Estado arrojado
con fecha 23 de diciembre de 2006, rolado a fs. 6: la contraria sefiala que este
documento lo objeta “pues es un simple documento sin firma alguna, cuya
autenticidad e integridad no se encuentra demostrada por algin signo que le caracter
verdadero, y ademas no indica que el supuesto bloqueo de la cuenta del demandante
se produjo en la forma ni en la oportunidad que indica en su demanda”. Al respecto,
hace las siguientes consideraciones: 1) Sabido es que en ningtn recibo de cajero
automatico, la transaccién efectuada en una de cualquier banco lleva firma; 2) su
autenticidad e integridad esta demostrada porque es el recibo tipo que el Banco Estado
emite en los cajeros automaticos para las transacciones en una de sus cuentas; 3)
obviamente el recibo de cajero automético no va a dar cuenta de ningn bloqueo, sino
que logicamente va a dar cuenta del saldo disponible en determinada cuenta. Del
bloqueo en si da cuenta la pantalla del cajero automético; 4) calendario correspondiente
al mes de diciembre de 2006: la contraria sefiala que este documento lo objeta “por
impertinente, toda vez que no se advierte cual es la relacién con los hechos discutidos
en autos, no consta en el su autenticidad, no est4 firmado, y s6lo (sic) de cuenta de un
hecho notorio -una fecha- que no requiere prueba”. En relacion a ello, sefiala que: 1) la
causal de impugnacion por ser un documento “impertinente”, legalmente no existe en
el procedimiento judicial aplicable en la especie; 2) la contraria no fundamenté la
causal de falta de autenticidad enunciada; 3) ;es necesario que un calendario lleve la
firma para ser considerado auténtico?; 4) lo que se pretende demostrar con dicho
documento es que la fecha de bloqueo de la tarjeta, acaecido el dia 23 de diciembre de
2006, al tercer dia, martes 26 de diciembre de dicho afio, pudo disponer su
representado de los fondos en su cuenta corriente. Por lo que solicita tener por
evacuado el traslado respecto de la objecién de documentos, rechazéndola de plano,
con costas.

TERCERO: Que en cuanto a la objecién de los documentos acompafiados realizada por
la querellada y demandada.civil, estas deberédn ser rechazadas, pues en relacién a los
documentos: 1) Fotocopia del reclamo original efectuado ante el Sernac, cuyo N°
asignado es el 000000001207105, que rola a fs. 1 a 3 de autos: 5L
demandada civil no sefiala cuél es la norma legal por medio de/l@x
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integridad. En circunstancias que tampoco emana de la misma parte que lo presen.
como sefiala la querellada, sino que emana de un tercero, como Io es Sernac 2) carta y
sobre que la contenia enviada por Banco Estado a don Gilberto Castro Cerpa, que rola a
fs. 4 y 5 de autos: al respecto, se objeta dicho documento “por emanar de una persona
ajena al juicio”, sefialando que no consta su “autenticidad, ni integridad”. Nuevamente
no fundamenta en lo absoluto las causales enunciadas. Ademas, el documento
objetado, es un documento original emanado del Banco Estado, especificamente de don
Oscar Dillems Matamala, Director Corporativo Asistencia al Cliente, no siendo una
persona “ajena al juicio” como pretende ya que emana de su propia parte; 3) Recibo de
cajero automatico Banco Estado rolado a fs. 6: es objetado sefialando que “es un simple
documento sin firma alguna, cuya autenticidad e integridad no se encuentra
demostrada por algun signo que le dé caracter verdadero, y ademés no indica que el
supuesto bloqueo de la cuenta del demandante se produjo en la forma ni en la
oportunidad que indica en su demanda”. Tampoco indica cual es la causal legal por la
cual Io objeta, ni tampoco indica en qué consiste la falta de autenticidad e integridad,; 4)
calendario correspondiente al mes de diciembre de 2006: objetado “por impertinente,
toda vez que no se advierte cual es la relacién con los hechos discutidos en autos, no
consta en é] su autenticidad, no esta firmado, y s6lo da cuenta de un hecho notorio -~
una fecha- que no requiere prueba”. Vale decir que la causal de impugnacién por ser |
un documento “impertinente”, legalmente no existe en el procedimiento judicial
aplicable en la especie ni tampoco se fundament6 la causal de falta de autenticidad
enunciada.

B.- EN CUANTO A LO CONTRAVENCIONAL

CUARTO: Que estos autos se han iniciado por querella infraccional deducida por
deducida por GILBERTO EUGENIO CASTRO CERPA, en contra de BANCO
ESTADO, representado legalmente por FANNY LUENGO DANON, ambos ya
individualizados, por infraccién a la Ley N° 19.496, en la forma y circunstancias alli
descritos y expuestos en la parte expositiva de este fallo.

QUINTO: Que, la cuestiéon controvertida es si en la especie la conducta de la
querellada ha significado una infraccion a los articulos 12,13 y 23 de la Ley 19.496; por
haber Banco Estado bloqueado sin motivo alguno, el dia 23 de diciembre de 2006, la
tarjeta y libreta del querellante para poder efectuar giros en cajeros autométicos, lo que
le impidi6 poder retirar dinero correspondiente a su remuneracién en visperas de fin
de semana de navidad, situaci6n a la que Banco Estado sefial6 como respuesta que fue
solo un error que debia ser mejorado, generandole perjuicios.

SEXTO: Que la parte querellada y demandada civii BANCO ESTADO, contest6
querella infraccional en su contra, sefialando que el querellante curiosamente no indica
la hora en que sucedieron los hechos, ni la informacién especifica arrojada por el cajero
al rechazarle su tarjeta. Su parte controvierte ya todos y cada uno de los fundamentos
facticos indicados en la demanda y querella, sobre la base de los cuales se pretende
configurar respecto de su representada infraccién a los arts. 12,17 y 23 de 1a Ley 19.496.
Desconoce la responsabilidad que le pueda caber al Banco del Estado de Chile en el
supuesto o supuestos errores o negligencias relatadas brevemente por la contraria en
su libelo, toda vez que, no ha existido negligencia de parte de funcionario alguno, y
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menos de la institucién bancaria que representa. En efecto, la responsabilidad del
funcionamiento de los cajeros automaticos, corresponde a REDBANC, que es una
institucion distinta al Banco del Estado de Chile, y que ademéas de ser duefia de los
cajeros automaticos, los administra y mantiene prestando dichos servicios a sus
usuarios, entre ellos el actor. Conforme a lo sefialado, indica que no se podria concluir
la existencia de las infracciones denunciadas sin que previamente el consumidor
acredite las circunstancias facticas que determinan la concurrencia de cada una de ellas,
lo que no podré hacer, por ser falsos los hechos denunciados, y no constar a su parte, y
en definitiva por ser otra entidad la que presta el servicio de “cajero automatico”. Por
tanto, en mérito de lo expuesto, articulo 7 y siguientes del Cédigo de Comercio, art.
1698 del Codigo Civil, arts. 1 N°2, 12, 17 y 23 de la Ley 19.496; solicita tener por
contestada la querella infraccional y rechazar la misma en todas sus partes con costas.
SEPTIMO: Que a objeto de acreditar los hechos expuestos en su querella, la parte
querellante acompafié a los autos los siguientes documentos: 1) fotocopia del reclamo
original efectuado ante el Sernac, cuyo naumero asignado es el 000000001207105 (fs. 1 y
ss.); 2) carta y sobre que la contenia, enviada por Banco Estado a don Gilberto Castro
Cerpa, tras el oficio enviado por Sernac a dicha institucién bancaria (fs. 4 y 5); 3) recibo
de cajero automatico Banco Estado arrojado con fecha 23/12/2006; 4) calendario
correspondiente al mes de diciembre de 2006 (fs. 61); 5) carta enviada por la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras de fecha 05 de marzo de 2007
(fs. 36 y ss.). Se rinden ademas las siguientes diligencias-probatorias: 1) Exhibicion del
Contrato de Cuenta Corriente entre querellante y querellada (fs. 110); 2) Oficio de la L.
Municipalidad de San Clemente (fs. 129).

OCTAVO: Que la querellada y demandada civil, no acompafié prueba alguna a objeto
de acreditar los hechos expuestos en su contestacién de la querella infraccional y
demanda civil.

NOVENO: Que respecto a la prueba documental presentada que rola a fs. 110, se
acredita que efectivamente existe un contrato de cuenta corriente entre querellante y
Banco Estado, el cual fue celebrado el dia 30 de septiembre de 2004, cuyo N° de cuenta
es 43600006135 (fs. 129), lo que establece la relacién contractual existente entre las
partes del juicio, acreditando la relacién de consumidor y proveedor. :

Que la querellada y demandada civil, si bien al contestar la querella
infraccional sefiala que la responsabilidad del funcionamiento de los cajeros
automaticos corresponderia a RedBanc, institucién distinta al Banco del Estado de
Chile, quien es duefia de los cajeros automaticos, los administra y mantiene, prestando
el servicio a los usuarios, no acompafi6 prueba alguna al proceso para acreditar sus
dichos. Asi, el art. 1 de la Ley 19.496 define al proveedor como “personas naturales o
juridicas, de caracter ptublico o privado, que habitualmente desarrollen actividades de
produccion, fabricacion, importacién, construccion, distribucién o comercializacién de
bienes o de prestacién de servicios a consumidores, por las que se cobre precio o
tarifa”, por lo que en el case-de autos, es Banco Estado quien celebr6 un acto juridico

oneroso con el querellado a fin de prestarle sus servicios, en los términos de la norma
citada.

En otro aspecto, el documento enviado por la quereliag
Castro Cerpa, que rola a fs. 5, da cuenta de un:getdnpcimiento, e{
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parte de la primera de los hechos que dieron origen al proceso, al sefialar que se
adoptaran las “acciones necesarias para evitar su reiteracion”. Que, sin perjuicio de lo
expuesto, a fs. 36 y ss. del proceso rola Oficio de la Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras, documento indubitable, que responde al querellante de autos
por reclamo efectuado en esa institucion en relacién a los hechos denunciados en estos
autos, acompafiando respuesta emanada de la propia demandada Banco Estado, en la
cual hay un reconocimiento expreso, sefialando “en relacién con su carta indicada en la
referencia, me permito informar a usted que la situacion planteada por el sefior
Gilberto castro Cerpa, se ha solucionado en los términos indicados en la carta respuesta
enviada a su domiciliado con fecha 19.01.07, que se adjunta. Sin perjuicio de lo
expuesto, junto con solicitarle transmita al sefior Castro Cerpa nuestras excusas por los
inconvenientes que la situacién descrita pudiere haberle ocasionado, me permito
acompafiar estado de los tltimos movimientos de su tarjeta en que es posible verificar
su regularidad”; siendo estos documentos antecedentes o elementos suficientes e
idéneos para dar por acreditado los hechos denunciados, toda vez que existe un
reconocimiento de haber efectuado la denunciada Banco Estado, una prestacion =
deficiente o irregular |
DECIMO: Que, la denunciada no efectué la prestacion de los servicios convenidos en
forma eficiente y regular, habiendo actuado con negligencia en la prestacion del
servicio causando perjuicios al demandante, no pudiendo efectuar giros desde su
cuenta corriente el dia 23 de diciembre de 2006, habiendo acreditado que disponia de
$667.580 depositados para efectuar giros.

Que la Ley de Proteccién de los Derechos del Consumidor establece en su
articulo 12 las Obligaciones del Proveedor: “Todo proveedor de bienes o servicios estari
obligado a respetar los términos, condiciones Yy modalidades conforme a las cuales se hubiere
ofrecido o convenido con el consumidor la entrega del bien o la prestacién del servicio”, Segtin
consta del mérito del proceso, la querellada, claramente no respetd las condiciones
establecidas al momento de celebrar el contrato de cuenta corriente con el querellante,
toda vez que este dltimo no pudo efectuar retiros de dinero del cajero automatico por
encontrarse bloqueada su tarjeta bancaria.

Por su parte, el art. 13 del mismo cuerpo legal, dispone que: “Los ~
proveedores no podrdn negar injustificadamente la venta de bienes o la prestacion de servicios
comprendidos en sus respectivos giros en las condiciones ofrecidas.” En este aspecto, existe
una clara negativa del querellado de impedir que el actor pueda utilizar el servicio de
cajeros automdticos, por cuanto al bloquear su tarjeta, sin causa justificada, sino por un
error imputable al Banco Estado, ello impide que pueda realizar giros de dinero,
sobretodo un dia sabado (23 de diciembre de 2006) en que todas las sucursales tienen
cerradas sus puertas, viéndose por tanto, en la obligacién de poder concurrir a buscar
una solucién a su problema recién el dia 26 de diciembre del mismo afio. _

Ademés de lo expuesto, debemos tener presente el art. 23 de la Ley del
Consumidor: “Comete infraccién a las disposiciones de la presente ley el proveedor que, en la
venta de un bien o en la prestacion de un servicio, actuando con negligencia, causa menoscabo al
consumidor debido a fallas o deficiencias en la calidad, cantidad, identidad, sustancia,
procedencia, seguridad, peso o medida del respectivo bien o servicio.” Al realizar el bloqueo
del servicio al querellante (tarjeta), sin sefialar motivo o justificacién alguna, asumiendo
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la querellada, con posterioridad, un error por el cual se adoptaran las medidas para
evitar su repeticién, actia con negligencia, por cuanto existen fallas en el servicio
prestado, que causaron menoscabo a don Gilberto Castro en los términos sefialados en
el proceso.

DECIMO PRIMERO: Que de los antecedentes y pruebas rendidas en el proceso
por las partes involucradas, analizadas enlos considerandos precedentes el Tribunal
concluye que la prueba rendida por la parte querellante resulta suficiente para lograr
en ésta sentenciadora la conviccién, més alla de toda duda razonable, que la querellada
BANCO ESTADO cometié infraccién a la ley 19.496 al actuar con negligencia en la
prestacion de un servicio, el cual negé injustificadamente al consumidor, lo que le
caus6 menoscabo debido a deficiencias calidad del servicio prestado.

DECIMO SEGUNDO: Que segun se ha venido razonando y antecedentes que obran
en el proceso se ha podido determinar por los medios de prueba que el actuar de la
querellada es constitutivo de infraccién a la Ley de Proteccién de los Derechos de los
Consumidores y que le hubiere ocasionado a la querellante algtn perjuicio que debiera
ser reparado, por lo que ponderados conjunta y armoénicamente los antecedentes
resefiados en los considerandos anteriores en forma objetiva y conforme a las reglas de
la sana critica, amplias facultades que confiere la Ley 18.287 en su articulo 14, permiten
al Tribunal concluir que la querellada ha cometido infraccién a'los arts. 12, 13y 23 de la
Ley 19.496.

DECIMO TERCERO: Que, con el mérito de lo razonado en las consideraciones
anteriores y los preceptos legales citados, este Tribunal procede a ACOGER la querella
infraccional deducida a fs. 7 y ss., por GILBERTO EUGENIO CASTRO CERPA en
contra de BANCO ESTADO representado legalmente por FANNY LUENGO DANON,
todos ya individualizados.

C.- EN CUANTO A LO CIVIL
DECIMO CUARTO: Que en el primer otrosi de su presentacién de fojas 7 y ss. don
GILBERTO EUGENIO CASTRO CERPA deduce DEMANDA CIVIL de indemnizacién
de perjuicios en contra de BANCO ESTADO, representado legalmente por FANNY
LUENGO DANON, ambos ya individualizados, por los hechos relacionados en lo
principal de su presentacion, a cuya descripcién se remite y da reproducidos
expresamente y en su totalidad en su accién civil, por las sumas que sefiala: 1) Dafio
Emergente: a consecuencia de no haber podido retirar los fondos de que disponia en
cuenta corriente, los que el dia 23 de diciembre de 2006 ascendian a la suma de
$667.580, como se acredita en documento acompafiado en otrosi de su presentacién,
demanda a titulo de dafio emergente la suma de $ 667.580 (seiscientos sesenta y siete
mil quinientos ochenta pesos); 2) Lucro Cesante: los hechos descritos le irrogaron
perjuicios en su trabajo, toda vez que tuvo que descuidar sus labores cotidianas para
ocuparse de recurrir a todas las sucursales del Banco Estado mencionadas en busca de
una solucion, concurrir a casa de amigos o personas conocidas que pudieran prestarle
dinero, como también dirigirse a Sernac a estampar el recla:;}o _EOITES \pond1ente,

p defti,

ocasionando diversas alteraciones en su trabajo, que se tradujy Gk
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a que dio origen el no haber podido retirar su dinero en una fecha tan significativa
como navidad, en forma oportuna. Asf las cosas, avaltia esos perjuicios en la suma de
$20.000 (veinte mil pesos) por la que demanda; 3) Dafio Moral: a consecuencia de los
lamentables sucesos que ha denunciado, y que constituyen los presupuestos facticos de
la accién civil, y cuya causa es Ia imposibilidad de poder retirar de un cajero
automatico en forma oportuna los fondos de que disponia y contaba para efectuar las
compras navidefias y demés gastos ya mencionados, por una negligencia inexcusable
de Banco Estado, que por lo demés, como sefialé anteriormente, ya es reiterada, le ha
generado un grave perjuicio, el que debe ser indemnizado a titulo de dafio moral, esto
por la afliccion que le produjo el hecho de no haber podido retirar su remuneracién
que tenfa destinada a comprar regalos para su conyuge e hijos, como asi también
financiar la cena navidefia y el resto de los gastos propios de un fin de semana largo
como aquel. Este dafio, efectivo y real, que le ha producido una gran afliccién y
diversas molestias en su 4nimo, es una consecuencia directa de la grave negligencia
cometida por Banco Estado al haberle bloqueado injustificadamente 1a tarjeta y la
libreta para retirar sus fondos. Por lo que solicita por este concepto una- suma no
inferior a los $5.000.000 (cinco millones de pesos). A mayor abundamiento, las normas
del derecho comun sobre responsabilidad obligan a indemnizar los perjuicios a todo
aquel que cause dafio o perjuicio, como ha sido el caso. Por tanto, de conformidad con
lo expuesto y de acuerdo a los dispuesto en los arts. 2314 y ss. del Cédigo Civil; art. 3
letra e), 50 y pertinentes de la Ley 19.496; 254 y ss. del Cédigo de Procedimiento Civil, y
demés disposiciones pertinentes, solicita tener por interpuesta demanda civil de
indemnizacién de perjuicios en contra de BANCO ESTADO, persona juridica del giro
de su denominacién, representado para estos efectos por FANNY LUENGO DANON,
ya individualizados, y en mérito de ello condenarlo al pago de una suma total de
$5.687.580 (cinco millones seiscientos ochenta y siete mil quinientos ochenta pesos),
mas intereses y reajustes, por los perjuicios ocasionados, o a la suma que esta
sentenciadora estime adecuada, con expresa condenacién en costas.

DECIMO QUINTO: La parte querellada y demandada civil, contesta demanda civil
solicitando el completo rechazo con costas, conforme a los argumentos de hecho y de
derecho que expone. En cuanto a los hechos, se remite a lo sefialado y desarrollado en -
la parte pertinente en el cuarto otrosi de su presentacion, la cual da por expresamente
reproducida. Respecto del Derecho, sefiala que a través de la parte civil la demandante
pretende obtener una indemnizacién de perjuicios millonaria ascendente a la suma de
$5.687.580 (cinco millones seiscientos ochenta y siete mil quinientos ochenta pesos). De
los referidos perjuicios, $667.580 (seiscientos sesenta y siete mil quinientos ochenta
pesos) corresponden a dafio emergente, $20.000 (veinte mil) a lucro cesante y $5.000.000
(cinco millones de pesos), corresponden a dafio moral. En el caso particular, la
indemnizacién de perjuicios se encuentra se encuentra supeditada a que el actor
acredite la concurrencia de los siguientes requisitos copulativos: i) la existencia de la
infraccion, ii) perjuicios, iii) relacién de causalidad entre la infraccién y los perjuicios
producidos; iv) el quantum dé"los perjuicios. 1) Inexistencia de la infraccién: debido a
que la inexistencia de las infracciones fue analizada en el cuarto otrosi, se remite a Io
alli indicado, dando por expresamente reproducido en lo pertinente; 2) Perjuicios: ante
la ausencia de una infraccién de la Ley 19.496, no pueden existir perjuicios y aun en
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evento improbable que existieren, ser4 la demandante la que debera acreditar la
existencia de los mismos; 3) de la inexistencia de la relacién causalidad: la inexistencia
de la infraccién y perjuicios, impide consecuencialmente que exista relacién de
causalidad con relacién a los mismos; 4) del quantum indemnizatorio: debido a que en
la especie no concurren ninguno de los requisitos necesarios para que nazca el deber de
indemnizar, resulta improcedente detenerse en el quantum indemnizatorio. En todo
caso, y para el improbable evento que el Tribunal estime que si existe perjuicio,
controvierte la suma expresada, la que deberé ser probada por la contraria. Curioso
resulta desde ya, los montos indemnizatorios demandados, sefialando como dafio
emergente la cantidad de $667.580, como si hubiera perdido dicha cantidad, en
circunstancias que el mismo actor sefiala que el 26 de diciembre de 2006 la tarjeta
habria sido desbloqueada. No indica en parte alguna que perdi6 los fondos
depositados en su cuenta corriente. Resulta exagerado pretender una desmesurada
cifra por concepto de dafio moral ($5.000.000), sin indicar detalladamente a que se debe
su pretensién o en qué consiste, cudl ha sido su sufrimiento y por qué lo estima y
valoriza de esa forma, y menos el procedimiento empleado para su calculo,
transformando la demanda en un instrumento destinado sélo a obtener un
enriquecimiento sin causa, sustentado en un hecho que no tiene la fuerza o entidad
suficiente para provocar el supuesto dafio provocado por el actor. La carga de la
prueba de la existencia de los perjuicios alegados, recae enteramente sobre la parte que
lo alega, porque para estos efectos, su parte niega, pues no consta, tanto la existencia,
como la envergadura de tal dafio, lo que en todo caso corresponde probar a la parte
demandante. Destaca que no basta la sola afirmacién y valoracién del demandante
para que exista dafio moral, sino que esto debe ser objeto de especifica prueba que
debera rendirse. Los hechos relatados en esta presentacién y normas citadas, permiten
concluir que, en la especie, no concurre ninguno de los elementos de la responsabilidad
que se requieren para que la parte demandada se vea en el deber de indemnizar los
eventuales perjuicios que se hayan causado al demandante. Por tanto, en mérito de lo
expuesto, solicita tener por contestada la demanda civil y rechazar la misma, con
costas.

DECIMO SEXTO: Que, segin se ha razonado en los considerandos relativos en lo
contravencional, se sancionara por infraccién a la Ley N° 19.496, sobre Proteccion de
los Derechios del Consumidor a la querellada y demandada civil Banco Estado, de
forma tal que nace allf la responsabilidad de reparar el dafio causado, ya que con su
actuar ha provocado un perjuicio a la querellante y demandante civil, quien no pudo
retirar dineros correspondientes a su remuneracién del mes de diciembre de 2006, en
visperas de navidad, por el bloqueo'de su tarjeta, por parte de la querellada, sin
justificacion alguna para proceder de aquella forma.

DECIMO SEPTIMO: Que, quien ha inferido dafio a otro por cometer una infraccion,
es obligado a su reparacién, y todo proveedor debera resarcir los perjuicios econémicos
y morales que sufra el consumidor en caso de infraccién de los derechos de éste por
parte de aquel, de acuerdo a lo dispuesto en la Ley N° 19.496, de_manera que sera
responsable de los perjuicios que de ello provenga, mediando %f@ci%n;@e, usalidad
entre la infraccién cometida y los dafios ocgsu{g@ad‘nos, como lo ‘%; ogﬂggfﬁ
13,y23 delaLey 19.49 y artlculos%314; Y. 85, del'€6digo Clvilf\i %& Q& 1'{ A\ xg?
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DECIMO OCTAVO: Que se encuentra acreditada en autos que el dia 26 de diciembre
de 2006 el actor se dirigi6 a un cajero automatico a fin de retirar parte del dinero de su
remuneracion y efectuar compras de navidad. Asi, al intentar retirar dinero, se
encontr6 con que su tarjeta y libreta estaban bloqueadas por parte del Banco Estado, sin
entregar ningun tipo de justificacién por lo realizado, y sefialando con posterioridad
que se adoptaron las acciones para que la situacién no se vuelva a repetir. Hechos que,
como ya se dijo, configuran infraccién a la Ley 19.496 por cuanto seguin la prueba
incorporada al proceso, acredita que hubo negligencia en el actuar de la querellada y
demandada civil, al prestar un servicio deficiente y negarlo injustificadamente,
causando asi menoscabo al consumidor.

DECIMO NOVENO: Que en cuanto al dafio emergente solicitado por la demandante
por la suma de $667.580, a consecuencia de no haber podido retirar los fondos de que
disponia en su cuenta corriente, los que al dia 23 de diciembre de 2006 ascendian a
dicha suma, es dable sefialar que el dafio emergente se ha definido como la
disminucién efectiva sufrida por el patrimonio de una persona a causa del
incumplimiento de la obligacién (en el caso de la responsabilidad contractual) o a causa -
del hecho injusto o culpable de una persona (en el caso de la responsabilidad
extracontractual); disminucién que, en el caso de autos, no fue acreditada por el
demandante civil, toda vez que si bien no pudo retirar dinero desde el cajero
automatico, éste permaneci6 en su cuenta, no originando este tipo de dafio que solicita
se le indemnice, por lo que éste deber4 ser rechazado.

VIGESIMO: Que, en cuanto al lucro cesante, de conformidad con lo dispuesto en el
inciso 1° del articulo 1556 del Cédigo Civil, la indemnizacion de perjuicios comprende
tanto a éste como al dafio emergente, ya provengan de no haberse cumplido la
obligacién, o de haberse cumplido imperfectamente, o de haberse retardado el
cumplimierito. Segtin aparece del tenor literal del precepto, por regla general ambos
tipos de perjuicios son indemnizables, sea que se trate de dafio emergente o lucro
cesante, y conforme es opinién unédnime en la doctrina, para que el dafio dé lugar a
reparacion debe, en primer término, ser cierto. La exigencia que el dafio, para resultar
reparable por la via de la indemnizacién, sea cierto significa que debe ser real o
efectivo, esto es, tener existencia. El lucro cesante es, precisamente, siempre un dafio
futuro, por ello s6lo serd indemnizable en tanto cumpla con la condicién de ser
cierto. Que se ha sostenido que el lucro cesante es la utilidad que deja de percibir el
acreedor por el incumplimiento o el cumplimiento tardio- de la obligacién o la
privacion de las ganancias que podria obtener el acreedor de la prestacién una vez
incorporada ésta a su patrimonio, mediante el cumplimiento efectivo de la
obligacién. Ahora bien, por su propia naturaleza, el lucro cesante resulta dificil de
probar, pues no obstante consistir en una hipétesis de ganancia, debe cumplir siempre
y a todo evento con el requisito de certidumbre a que se ha hecho referencia en el
fundamento que precede. :

En este orden de cosas, el actor no acompari6 ningin medio de prueba a
fin de acreditar los-perjuicios sufridos por este concepto a causa de la infraccién por la
cantidad de $20.000 que solicita, por lo que el Tribunal no dara lugar a lo solicitado por
concepto de lucro cesante.



VIGESIMO PRIMERO: Que, por su parte, en cuanto al dafio moral, consistente éste en
las aflicciones; tribulaciones, pesares, sufrimientos, penas, dolores psiquicos o fisicos
que experimenta una persona. En este orden de cosas, cualquier hecho que sea capaz
de producir una notable afliccién, evidencia un dafio moral, y su vulneracién consiste
en la lesién de un bien puramente personal, no susceptible en si mismo de avaluacién
pecuniaria; asi lo serian el honor, la salud, la libertad, tranquilidad de espiritu, la
intimidad; por lo que la pérdida o menoscabo de cualquiera de éstos valores o bienes
de la personalidad, traiga o no dolores, sufrimientos o aflicciones fisicas o psiquicas,
siempre es indemnizable. Es por ello que, probada la vulneracién o agravio de algtin
derecho subjetivo, queda demostrada por ese hecho la existencia de dafio moral y que
cuyo monto a indemnizar queda entregado a la determinacién del juez.

Sostiene el actor que el hecho de no haber podido retirar el dinero

que tenia destinado para efectuar las compras navidefias, le produjo gran afliccién al
no poder comprar los regalos para su cényuge e hijos, asi como para financiar la cena
navidena y los gastos de dicho fin de semana largo. Que efectivamente el dia 23 de
diciembre de 2006, en visperas de navidad el actor se vio impedido de retirar dinero de
su cuenta corriente, lo que naturalmente produce una alteracién en el estado de &nimo
de aquel, al no poder solventar los gastos en que normalmente se incurre en una fecha
tan significativa para la familia, la cual se extendid por 3 dias, dafio que debe ser
indemnizado, por lo que ésta sentenciadora dars lugar a este, justipreciandolo en la
suma de $1.500.000.-
VIGESIMO SEGUNDO: Que el actor solicité que se condenara al demandado al
pago de los intereses. Sin embargo, estos tienen en nuestra legislacién el cardcter de
frutos civiles sobre capitales exigibles conforme se desprende de los arts. 647 y 2204
al 2209 del Cédigo Civil, constituyendo, ademas, una forma de indemnizacién de
perjuicios que se deben desde que el deudor se constituye en mora segun se establece
en el articulo 1559 del cuerpo legal antes citado.

Atendido lo expuesto precedentemente, a juicio de la sentenciadora, es
improcedente otorgar intereses en esta materia, todo sin perjuicio de Ios que sean
aplicables en caso de mora, una vez que se haga exigible la obligacién de pagar la
indemnizacién que se determina en autos,

VIGESIMO TERCERO: Que al haber dado lugar a la suma solicitada por concepto de
dafio moral, y no siendo ésta una cantidad debida en los términos que dispone el art. 27
de la Ley 19.496, no se dar4 lugar a éste. Sin perjuicio de lo anterior, dicha suma debera
ser reajustada de acuerdo con el alza experimentada por el Indice de Precios a]
Consumidor que determina mensualmente el Instituto Nacional de Estadisticas,
reajuste que, sera aplicable entre la data en que el presente fallo quede ejecutoriado y
su pago efectivo.

VIGESIMO CUARTO: Que por las consideraciones que se vienen de relacionar y los
preceptos legales citados, procede ACOGER LA DEMANDA CIVIL de indemnizacién
de perjuicios, deducida eh~el PRIMER OTROSI del escrito de fojas 7 y ss., por
GILBERTO EUGENIO CASTRO CERPA en contra de BANCO ESTADO, ya
individualizados, por concepto de dafioc moral. Que analizados “ORft
articulo 14 de la Ley N° 18.287, los antecedentes del proce




Sentenciadora justipreciar en forma prudencial el DANO MORAL causado en la suma
de $1.500.000.

Con lo relacionado y teniendo presente lo dispuesto en los articulos: 1, 14 y
52 delaley 15.231;1,3,4,5,6,7,8,9,10, 11, 12, 14, 23 de la Ley 18.287, articulos 3, 12,
13, 23 y 50 de la Ley 19.496; articulos 1556, 2314, 2316 del Codigo Civil; arts. 254 y ss.,
358 del Codigo de Procedimiento Civil, SE DECLARA:

A.- Que NO HA LUGAR a la objecién de documentos deducida por
la querellada y demandada civil BANCO ESTADO, en sus escrito rolante a fs. 69 y ss.
del proceso.

B.- Que HA LUGAR a la querella infraccional deducida en lo
principal del escrito de fs. y ss. de autos, por don GILBERTO EUGENIO CASTRO
CERPA en contra de BANCO ESTADO, ya individualizados representado legalmente
por FANNY LUENGO DANON, ya individualizados en la parte expositiva de la
sentencia.

C.- Que, se condena a BANCO ESTADO representado legalmente
por FANNY LUENGO DANON, ya individualizados, por infraccién a la Ley 19.496, a
pagar a beneficio de la Ilustre Municipalidad de Talca y dentro del quinto dia de
ejecutoriada la sentencia, una multa de 2 U.T.M. ( DOS UNIDADES TRIBUTARIAS
MENSUALES).

D.- Que, SE ACOGE la demanda civil de indemnizacién de
perjuicios, deducida en el primer otrosi de fs. 7 y ss. por don GILBERTO EUGENIO
CASTRO CERPA en contra de BANCO ESTADO representado legalmente por FANNY
LUENGO DANON y se le condena a éste tltimo a pagar al demandante GILBERTO
EUGENIO CASTRO CERPA la suma de $1.500.000 (un millén quinientos mil pesos)
por concepto de dafio moral, més los reajustes sefialados en el considerando vigésimo
tercero, sin intereses.

E.- Que NO HA LUGAR a lo demandado por concepto de dafio
emergente y lucro cesante por no haber sido acreditado su monto y procedencia.

F.- Que se condena en costas a la parte querellada y demandada
civil BANCO ESTADO, por haber sido totalmente vencida.

REGISTRESE, NOTIFIQUESE Y CUMPLASE CON LO DIS J EN EL
ARTICULO 58 BIS DE LA LEY N°19.496 Y ARCHI
OPORTUNIDAD.

Si la multa impuesta no fuere cancklada Aentro del plazo legal,
camplase con lo dispuesto en el Art. 23 de la Ley 18.287 \ibr4ndose contra el infractor
orden de reclusién nocturna por via de sustitucion y apkemip, a razén de una nothe
por cada quinto de una Unidad Tributaria Mensual, con uh maximo de 15 noches.

.. Causa Rol No. 1.555/2007
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