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Segundo Juzgado de Policla Local
de Providencia

Providencia, a siete de octubre de dos mil quince.

VISTOS:

La querella infraccional formulada en lo principal de la presentacion d_e fojas
5, el 15 de abril de 2015, por MARIA ANGELICA ZAMORA POLHWEIN, corredora
de propiedades, domiciliada en Hindenburg 646, Providencia, cqntra BANCQ
ESTADO, representado para estos efectos por Marisol Orellana, cuya profesién
sefiala ignorar, ambos domiciliados en avenida Salvador 297, Providencia, en ’!a
que sefiala que el 19 de enero de 2015 concurrié a la sucursal del banco rhés
cercana a su domicilio, accediendo al segundo piso, donde se encuentran !as
cajas, situandose en la fila de atencion preferencial debido a que su movilidad es
reducida y debe desplazarse con muleta; que esperd de pie en la fila preferencial
donde era la Unica persona con discébacidad;' que estaban atendiendo a dos
personas de la ofra fila, terminaron la atencion de esas personas e hicieron pasar
a otras dos, por lo que ella siguié esperando su turno; que al desocuparse la
primera caja, se acercd al cajero, Mariano Puelma, quien le hizo séﬁas que no la
atenderia; que le preguntd por qué, si ya habian atendido a 4 personas de la otra
fila y que ella era “preferencial”’, ademas que habia no mas de 8 personas en la fila
normal; que el cajero le respondié6 de mala forma, diciéndole que la caja de
atencion para ella era la del lado y que él s6lo atendia la “fila normal”; agrega la
querellante, que no habia ninguna indicacion al respecto; que en ese momento, la
caja sefalada se desocupd, por lo que ella se cambié de caja y entreg6 los
documentos con el objetivo de pagar las contribuciones, a la cajera Maria Jessica
Celis Ortega; que luego hizo el comentario en cuanto a que era una falta de
respeto y de educacion, ademas de poco criterio, el que en el banco trataran asi a

una persona con discapacidad como ella; que ante eso, la cajera le comenzd a

gritar y a decir que en esas condiciones no la atenderia y que debia ir al médico. .~ -

porque estaba mal de la cabeza; que después, ella le pregunt6 a la cajefra si la
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atenderia y ésta le respondié que no, “por decir esas cosas de su colega”; que
luego ella pidid la devolucion de los comprobantes de pago de contribuciones y la
cajera se los neg6 e hizo pasar a otra persona de la fila normal, porque no habia
nadie en la preferencial; que pidié que llamaran a la supervisora, la que aparecid
gritando, preguntando qué pasaba; que las demas personas del banco
comenzaron a comentar, por lo que ella se sintié avergonzada, cuando en realidad
no estaba haciendo nada malo; que Marisol Orellana muy molesta, le gritd que se
acercara a su escritorio y ni siquiera le prestd ayuda para “abrir el corddn”; que le
preguntd qué habia pasado, ella lo relaté y pidié la devolucion de sus documentos
para poder irse del lugar; que no se lo permitieron, ya que Marisol Orellana se
retiré a las cajas y después de largo rato aparecié con el valor a pagar y le pidid
que le pasara la plata para proceder al pago; que ella en ese momento, sélo
queria irse, ademas que ya habia perdido una reunidén con un cliente; que después
de mucho rato, volvié Marisol Orellana con los comprobantes pagados; concluye
indicando que se rieron, se burlaron y la humillaron delante de todos los que se
encontraban en el lugar, ademas que pidi¢ el libro de reclamos y la propia sefiora
Marisol le entregd una hoja y le puso la fecha; que recién cuando ella advirtié que
llevaria el caso a Tribunales, la sefiora Marisol cambi6é de actitud; que nunca
recibié respuesta del banco a su reclamo y la que obtuvo, luego de su gestion ante
Sernac, no la dejo satisfecha. Finalmente, solicita se condene a la querellada al
maximo de las multas sefialadas por el articulo 24 de la Ley 19.496, por negarle la
atencion en cajas, sin mediar provocacion y por mantenerla retenida en la sucursal
por mas de una hora, atendida la negativa a devolverle sus documentos,
impidiéndole la posibilidad de acudir a otra sucursal, donde no la hubieran
humillado, avergonzado y hecho creer que ella estaba equivocada, cuando lo
realmente ocurrido era que se negaron a atender a una persona con discapacidad.

La demanda civil de indemnizaciéon de perjuicios formulada en el primer

otrosi del escrito de fojas 5, por MARIA ANGELICA ZAMORA POLHWEIN, -




corredora de propiedades, domiciliada en Hindenburg 646, Santiago, contra
BANCO ESTADO, representado para estos efectos por Marisol Orellana, cuya
profesién u oficio sefiala ignorar, domiciliados ambos en avenida Salvador 297,
Providencia, en la que la actora solicita se condene a la demandada a pagarle
$500.000 (quinientos mil besos) por concepto de dafio emergente, por haber
perdido un contrato de venta de una propiedad, al negarle la atencién en caja y
obligarla a permanecer en la sucursal por mas de una hora en circunstancias que
el tramite debidé durar no mas de 15 minutos, mas $1.000.000 (un millén de pesos)
por el lucro cesante, representado por lo que significa perder un contrato de venta
de una propiedad, mas $5.000.000 (cinco millones de pesos) por el dafio moral
causado, representado por el mal rato, humillacién y verglienza que le hicieron
sentir, o la suma que el Tribunal determine conforme a derecho, mas intereses y
reajustes que se devenguen desde la presentacion de la demanda hasta el pago
efectivo, con costas.

CONSIDERANDO Y TENIENDO PRESENTE:

EN LO INFRACCIONAL:

1.- Que a fojas 11 prestd declaracién indagatoria Maria Angélica Zamora
Polhwein, ya individualizada, quien ratificé y reiterd integramente el relato de los
hechos efectuado en la querella infraccional de lo principal del escrito de fojas 5.

2.- Que en la audiencia de conciliacién, contestacion y prueba cuya acta
rola a fojas 28 y siguientes, la parte de Zamora ratifico las acciones entabladas y
el Banco Estado, en lo principal del escrito de fojas 18, contestd la querella
infraccional planteada en su contra solicitando su rechazo, con costas,
argumentando que la accién intentada no es de aquellas contempladas en la Ley
19.496 y carece de fundamento legal, puesto que el Banco Estado jamas
discrimind o actud arbitrariamente respecto de la denunciante; agrega que a la

cliente jamas se le neg6 la atencién, pese a que ella en “un afan antojadizo e

impaciente”, vulneré los derechos de otras personas, exigiendo ser atendida en |




una caja distinta a aquella en la que ella se encontraba; que la supuesta “negacion
de atencion en caja, sin provocacion alguna” debe ser ejercida en la sede
jurisdiccional que corresponda, ya que escapa al margen de aplicacion de la Ley
19.496; que en subsidio, indicé que los hechos en que se funda la denuncia no
son efectivos; que la sefiora Zamora se encontraba en la fila de atencidn
preferencial y en la ventanilla de la caja destinada al efecto, habia otra persona
que estaba siendo atendida; que al desocuparse la ventanilla destinada a la
atencion de publico en general, la denunciante se precipité a ella, con el afan de
ser atendida antes que el resto, vulnerando los derechos de las personas que
llevaban tiempo esperando ahi; que el cajero encargado de dicha ventanilla, le
indico cordialmente y sin afan de enfrentamiento, que la ventanilla para la atencién
preferencial era la del lado (lugar donde la denunciante se encontraba
originalmente); que con esas indicaciones y justo al momento de desocuparse la
ventanilla preferencial, la sefiora Zamora se dirigié a esa y empez6 a increpar a la
cajera respecto del actuar de su colega, ante lo cual y luego de haber entregado
los documentos para el pago de contribuciones, solicito la presencia de la
administradora, la cual acudié de inmediato al lugar para hablar con la
denunciante; que después, la misma administradora concurrié a la caja para retirar
los documentos entregados por ésta y los llevé a su oficina, donde la esperaba la
sefiora Zamora, a quien atendié en forma exclusiva; concluye, indicando que los
hechos descritos en la denuncia no son efectivos y que fue la propia sefora
Zamora, quien con su “mal actuar” generé el hecho descrito, por lo que no le cabe
responsabi!idavd al Banco Estado ni a su personal.

3.- Que la querellante acompari6 en parte de prueba los documentos que
rolan de fojas 1 a 4 y la querellada el agregado a fojas 27 y el CD de fojas 30.

4.- Que en la audiencia de percepcion documental cuya acta rola a fojas 31,
se procedié a revisar, en presencia de ambas partes, el CD acompafado por

Banco Estado, dejandose constancia que en él se observa el movimientc'5~dfe"dosf" '




cajas, una atendida por una mujer y la otra, por un hombre; que la querellante se
encontraba en la fila para ser atendida por la cajera mujer, sin embargo al
desocuparse la caja del lado, se cambia a esa caja, lugar donde el cajero le indico
la ventanilla en que ella inicialmente se encontraba; que en ese momento, se
desocupd la caja atendida por la mujer y la querellante se dirigi6 a ella, entregando
los papeles que portaba; que luego habla con la cajera indicandole la caja que se
encontraba a su lado, atendida por el cajero hombre y luego se retira con un papel
en la mano, quedando los demas en manos de la cajera; que después, se ve a
otras personas que son atendidas, siempre la cajera mujer atiende en esa caja a
personas mayores o con discapacidad.

5.- Que a fojas 32, la querellante solicité se tuviera presente que ella nunca
solicitd ser atendida en forma exclusiva, ya que subié hasta el segundo piso,
directamente a las cajas; que el CD de prueba fue intervenido porque se muestra
un video incompleto, que no muestra desde( que ella llega al lugar de las cajas;
que no hay ninguna indicacion que sefiale cual es la caja preferencial y el video no
muestra que ya habian pasado dos personas antes; que ademas, cuando en el
video se ve que la cajera le indica la caja del lado (la del cajero), fue cuando le dijo
que ella estaba mal de la cabeza y que no le devolveria los documentos; concluye,
manifestando que ademas el abogado del Banco Estado accedi6 y manipuld el
computador del Tribunal al buscar otras imagenes que deseaba mostrar.

6.- Que a fojas 34, el Banco Estado solicité se tuviera presente que la
accion intentada por la actora carece de fundamento legal, que no se le nego la
atencion y que la sefiora Zamora no rindi6 prueba suficiente para acreditar sus
pretensiones, por lo que éstas debian ser rechazadas, con expresa condena en
costas; agrega, que la propia sefiora Zamora, en su afan antojadizo, se apresura a
adelantarse a otro cliente que esperaba en la fila de atencion normal, siendo que
ella se encontraba en la de atencion preferencial, atendida la supuesta

incapacidad alegada; sefiala ademas, que la denunciante en ningun‘~mbméntg




recibié atencién negligente por parte del Banco Estado, pues como lo
demostrarian las camaras de seguridad, ella intentd atenderse injustamente en la
fila de atencidn normal, vulnerando la espera de otros clientes que se encontraban
en ese lugar; adicionalmente, rechaza y niega las alegaciones formuladas por la
actora en su escrito de fojas 32, en cuanto a que la grabaciéon y reproduccion
habrian sido manipuladas, asi como que el abogado que asistié a la audiencia
hubiera también manipulado las imagenes o temporalidad del video, el que fue
exhibido en presencia del ministro de fe del Tribunal.

7.- Que analizados los antecedentes precedentes de acuerdo con las reglas
de la sana critica, se concluye:

a.- Que las versiones de las partes son contradictorias. La querellante
reclama que el Banco Estado le habria negado la atencién en una caja pese a su
condicion de discapacidad y que luego, la habria obligado a permanecer en la
sucursal, haciéndola perder tiempo y negandole la devolucion de sus documentos,
por lo que se habria visto obligada a efectuar el pago en ese lugar, pese a que,
debido al mal trato recibido, ella queria retirarse.

b.- Que el Banco Estado negé las afirmaciones formuladas en su contra,
sefialando que no era aplicable a la especie la Ley del Consumidor y ademas, que
nunca le fue negada la atencién a la cliente sino que ésta, encontrandose en la fila
de atencion preferencial, al ver que se desocupaba la de atencion general, se
cambio repentinamente de lugar, pasando a llevar a los demés clientes que
estaban esperando; que tampoco fueron retenidos injustamente los documentos
de la actora, sino que, atendido que la cliente solicité la presencia de la
administradora del Banco, ésta continu¢ la atencion en forma exclusiva y realizé
todas las gestiones hasta concluir la diligencia ya iniciada.

c.- Que para probar sus dichos, la querellada acompafié un CD con el
registro de las camaras del banco, el que fue exhibido ante ministro de fe del

Tribunal y en presencia de ambas partes, en el que si bien n_q;;,eé’?f~!p<v):‘éiib;leg
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determinar cuantas personas pasaron antes que la actora fuera atendida, si queda
de manifiesto que la sefiora Zamora, encontrandose en la fila para una caja, se
cambia sorpresivamente, intentando ser atendida en otra, la que mantenia
personas en espera, lo que motiva que el cajero le indicara que debia esperar su
turno en la caja inicial.

d.- Que en el video exhibido tampoco se observa que los documentos
portados por la actora hubieran sido retenidos injustamente, ya que en cuanto ella
abandona la caja en la que los habia entregado, conversa con alguien que no se
alcanza a ver en la imagen y luego entra una tercera persona al sector caja que
los retira. Que lo anterior, permite concluir que esa tercera persona seria la
supervisora que la actora sefiala la habria atendido.

e.- Que tampoco se observa en la imagen, una demora desmedida en la
espera de las cajas, ni en la operacion realizada.

f.- Que la querellante por su parte, no rindié en autos prueba suficiente para
acreditar sus dichos ni las infracciones que le imputa a la querellada. Que tampoco
acreditd la manipulacion y/o intervencion del CD acompafiado por el Banco
Estado.

8.- Que por laé consideraciones anteriores, se debera rechazar la querella
en la parte declarativa de este fallo.

EN LO CIVIL:

9.- Que la conclusién precedente, priva de fundamento en los hechos a la
demanda civil de indemnizacién de perjuicios planteada en el primer otrosi del
escrito de fojas 5, la que debera ser desestimada.

Y, atendido lo dispuesto por el articulo 1 de la Ley 15.231, Organica de los
Juzgados de Policia Local; 14 y 17 de la ley 18.287, de Procedimiento ante los

mismos y demas normas citadas,




SE DECLARA!

A.- Que no ha lugar a la querella infraccional planteada en lo principal del
escrito de fojas 5, sin costas, por estimarse que la actora tuvo motivbs plausibles
para litigar.

B.- Que se rechaza la demanda civil de indemnizacion de perjuicios
formulada en el primer otrosi del escrito de fojas 5, sin costas, por estimarse que
la actora tuvo motivos plausibles para litigar.

Anbtese y notifiquese.

ROL 16.129-P
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PROVIDENCIA, a once de marzo de- dos mil d1ec1sels

Certifiquese, por la Se retar /
se encuentra ejecutoriada. '

ROL: 16.129-P-2015
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