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Providencia, a once de mayo de dos mil‘ dieciséis.

VISTOS:

La denuncia interpuesta en lo principal de la presentacion de fojas 52 y
siguientes, por CESAR ANTONIO ORELLANA ROZAS, médico cirujano,
domiciliado en Santa Isabel 176, departamento 403, Santiago, en contra de
BANCO DE CHILE, representado por Arturo Tagle Quiroz, ambos .
domiciliados en Ahumada 251, Santiago, por infraccion a los articulos 3°, 12,
17 letra D y 23 de la Ley 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores.

Fundamenta su denuncia exponiendo que en el mes de septiembre de
2014 se pone en contacto con Larissa Constanzo, ejecutiva del Banco de
Chile, sucursal Seminario 151, para cotizar un crédito hipotecario para la
compra de un terreno en San Vicente de Tagua Tagua. El dia 15 de septiembre
entrega sus antecedentes personales y economicos a la ejecutiva para iniciar la
tramitacion del crédito, esta tramitacién demora injustificadamente hasta que
el 20 de octubre de 2014, fecha en que se aprueba el crédito hipotecario por
2453,19 UF, ese mismo dia solicita la tasacion del terreno; al dia siguiente, el
corredor de propiedades, en virtud del certificado de aprobacion del crédito
hipotecario le envia los documentos legales vigentes para comenzar la
tramitacion, una vez se teﬂga la tasacion del sitio en venta. Luego de la
tasacion, se informa a la ejecutiva que se firmara la promesa de compraventa y
se envia el borrador de la escritura; a partir de la seguridad que el banco habia
aprobado el crédito, la tasacién estaba hecha, la venta previa que habia
realizado el vendedor de otros sitios y la informacién respecto de los plazos de
gestion que habia dado la ejecutiva, decide firmar el compromiso de
compraventa con fecha de cumplimiento para el 31 de diciembre de 2014, al
momento de la firma de la promesa paga al vendedor el 20% del valor del
terreno, esto es, $11.608.256.-. Durante las siguientes semanas solicita al
banco informacion respecto a los avances del crédito, finalmente se le informa
que recién el 2 de diciembre son ingresados los documentos legales para el
estudio de titulo en Cibergestion, es decir, 38 dias después de la tasacion.
Ante la proximidad de la fecha de cumplimiento del contrato de promesa, se

comunica en innumerables ocasiones para transmitir su preocupacion por las
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eventuales multas que podrian afectarle, ademas de estar atravesando en ese
momento por varios problemas personales, ante la falta de respuesta del
banco, decide comunicarse directamente con el area de estudio de titulos
Cibergestion, quienes le responden el 22 de diciembre que los documentos
entregados por la ejecutiva tienen més de 60 dias de antigliedad, por lo que
deben ser enviados nuevamente. Como los plazos del contrato de promesa se
encontraban por vencer, habla con el corredor de propiedades y el vendedor
del terreno, solicitando una prérroga sin multa, a lo que acceden y pide al
banco agilizar los tramites del crédito dado los errores cometidos y tiempo
excesivo, incurridos en las etapas previas. Durante la semana del 16 dé febrero
de 2015 se concluye el estudio de titulo y se solicitan antecedentes a la
ejecutiva para continuar la tramitacion del crédito, nuevémente actia en forma
poco diligente y demora una vez mas los tramites de aprobacion del crédito.
Reclama ante la jefa de la sucursal, quien solicita la bitdcora de tramitacion
para evaluar la pertinencia de los plazos. Dado que en la tercera semana de

marzo adn no se concreta la compraventa, el duefio del predio informa que se

‘aplicaran las cldusulas acordadas en el contrato firmado el 31 de octubre de

2014, ascendiendo la multa a $4.500.000.-, en conversacion con el duefio
logra rebajar la multa a $1.500.000.- y otorgar usufructo de la propiedad del
terreno por 10 meses, a modo de compensacion. Finalmente, el 17 de marzo
de 2015 se firma el contrato de compraventa en la notaria. Hace presente que
el proceso de estudio de titulo demor¢ en total 59 dias (desde el 17/12/2014
hasta el 17/2/2015), esvdecir, menos del tiempo contemplado en la promesa de
compraventa, que no se cumplio por la extensa demora de la ejecutiva del
banco en entregar la documentacion para el estudio de titulo, y que le significo
multas y compensaciones.

Con posterioridad, hace un reclamo al Sernac a fin de obtener la
devolucién por los gastos realizados en la nueva documentacion solicitada
($80.000.-) y la mulfa pagada ($1.500.000.-), el banco informa que “se
constatd que los reparos presentados en esta gestion fueron atendidos en
plazos acbrdes para este tipo de transacciones”; no conforme con esto, y dado
que tenia toda los correos con documentos enviados con fechas vigentes,

certificacion de aprobacidn del crédito, solicitud permanente de los avances



del crédito y constatacion de no coincidencia entre los documentos informados
como entregados a Cibergestion, escribe a Servicio al Cliente del Banco de
Chile haciendo ver su disconformidad con el servicio prestado, se le invita a
conversar a fin de llegar a un acuerdo, reuniéndose el 25 de mayo de 2015 con
Paola Garrido, jefa de plataforma, quien reconoce que hubo errores graves que
lo perjudicaron y le ofrece una compensacion de $680.000.- que es el maximo
que se encuentra autorizada ella a dar en forma directa, lo que no acepta.
Luego se dirige a conversar con el jefe de la sucursal, quien asume que hubo
situaciones anémalas en la tramitacion del crédito debido a omisiones o
errores en la informacion entregada por la ejecﬁtiva, y que el banco no se
responsabiliza, ya que asumir el pago de lo solicitado va en desmedro de la
institucion y él debe velar por el patrimonio del banco, poniendo de cargo del
consumidor los efectos de deficiencias, omisiones y errores administrativos
por parte de la ejecutiva bancaria, obligando al cliente a asumir un gasto que
no le es imputable.

La demanda de indemnizaciéon de perjuicios deducida en el primer
otrosi de fojas 52 y siguientes, por CESAR ANTONIO ORELLANA
ROZAS en contra de BANCO DE CHILE, ambos ya individualizados, por
los mismos hechos antes expuestos, los que da por reproducidos. El actuar
negligente del Banco de Chile en la tramitacion del créditd hipotecario le ha
ocasionado tener que pagar documentos y servicios al corredor de
propiedades, ya que se encontraban fuera de plazo al momento de su
presentacion, lo que le significo la suma de $80.000.-, ademas debiod pagar al
duefio del terreno por concepto de multa y compensacion por el atraso en la
firma del contrato de compraventa, la suma de $1.500.000.- y ceder el derecho
para uso agricola de los 10.000 metros cuadrados comprados, por el término
de 10 meses, equivalentes a la suma de $3.000.000.-. Como dafio moral,
atendido que la hegligencia de varios agentes del banco se produjo en un
periodo critico de su vida: enfermedad de su mujer, nacimiento de su primer
hijo y curso de postgrado en la especialidad médiéa en la Universidad de
Chile, lo que agregé una carga de estrés inconmensurable, dado el
compromiso econdémico que significaria pagar las multas de un contrato que

se extenderia indeterminadamente por falta de informacion y poca empatia



respecto a la situacion, desencadenando un trastorno adaptativo diagnosticado
y tratado médicamente durante dos meses, por lo que por este concepto
demanda la cantidad de $45.420.000.- . En definitiva, solicita que se condene
a la contraria a pagar la suma de ‘$50.000.000.- mas reajustes, intereses y
costas.

| A fojas 63, César Orellana Rozas confiere patrocinio y poder al
abogado Juan Cristdbal Caballero Valdés, domiciliado en calle Laguna del
Maule 67, Villa Los Lagos, Pudahuel.

A fojas 70, Marcos Parga Yavar, en representacion del Banco de Chile,
sociedad andnima bancaria, ambos domiciliados en Ahumada 251, 3° piso,
Santiago, en su calidad de abogado asume el patrocinio en la causa y confiere
poder a la abogada Paulina Isabel Ravilet Mariangel, de su mismo domicilio.

La audiencia de contestacion y prueba se llevo a efecto con la asistencia
de ambas partes, seglin consta del acta que rola a fojas 126 y siguiente.

El tribunal llamo a las partes a avenimiento, pero éste no se produce.

La parte de Banco de Chile formula descargos y contesta la demanda en
lo principal y segundo otrosi de fojas 113 a 125. En primer término, niega
todos y cada uno de los hechos en que el denunciante funda su accidn, salvo lo
que expresamente sefialen lo contrario. Expone que en el mes de septiembre
de 2014, César Orellana se presentdé en la sucursal de calle Seminario
solicitando un crédito hipotecario para efectuar la compra de un terreno, en
primera instancia su solicitud fue rechazada por un problema con el aval, ante
una nueva solicitud, se le aprob6 “un crédito para fines generales”, luego se
envid a tasar la propiedad ubicada en San Vicente de Tagua Tagua, resultando
la tasécién menor, por lo que se pidié al corredor de propiedades mayores
antecedentes. Posteriormente, al cliente se le entrega una hoja donde aparecen
una serie de documentos que se deben enviar a fin de poder iniciar el
correspondiente estudio de titulos, enviando el corredor los documentos
necesarios, los que son remitidos a la especialista Jocelyn Jiménez, de la
‘empresa Cibergestion, quien le habria entregado informacion contradictoria al
cliente, que mas adelante utilizaria de manera errénea. Hace presente que al
cliente jainés se le entregd ningln plazo para realizar la operacion, es mads,

para este tipo de créditos (MAC: memorandum de autorizacion crediticia)



tiene un plazo de 90 dias, pudiendo cualquiera de las partes retractarse,
tomando en consideracion ademas que la operacion se debe llevar a cabo fuera
de Santiago, por lo que no existe responsabilidad alguna de parte del banco en
los factores externos que pudieron‘ afectar y dilatar la tramitacion del crédito.
Finalmente, agrega que el 15 de junio de 2015 el mismo cliente solicita un
nuevo crédito, esta vez de consumo, siendo atendido por la propia Larissa
Constanzo, presentandose César Orellana de manera amable en la sucursal y
en perfecto estado de salud, resultando altémente contradictorio con lo que
declara en su querella.

La prueba documental rendida en la audiencia.

La objecién de documentos de fojas 128 y 129.
CONSIDERANDO Y TENIENDO PRESENTE:
En materia infraccional:
1.- Que, como se ha visto, César Orellana Rozas alega que el Banco de Chile
demord excesivamente la tramitacién de su crédito hipotecario, no entregd
informacién veraz y oportuna en relacion al servicio ofrecido, y cometio
errores en la tramitacion del crédito.
2.- Que, por su parte, el Banco de Chile si bien reconoce demora en la
tramitacion del crédito, sefiala que esto se debié a que en un primer momento
se le nego el crédito al cliente por problemas con el aval; luego, respecto a la
tasacion del terreno, ésta fue inferior al monto solicitado, debiendo recabar
mayores antecedentes para su retasacion y ademds, la propiedad se encuentra
ubicada fuera de la ciudad de Santiago por lo que el proceso es mas lento.
Hace presente que al cliente jamas se le entreg6 plazo alguno para realizar la
operacion.
3.- Que, segun carta de fecha 20 de octubre de 2014, Banco de Chile informa
al cliente la aprobacién comercial del crédito hipotecario por UF 2.453,19 a
veinte afios plazo, para la compra de la propiedad con destino habitacional,
para financiar el 80% del valor de compraventa que equivale a 3.066,49 UF.
(fojas 6)
4.- Que, a fojas 7 y siguientes se acompafia el informe de tasacién urbana de la
propiedad, tasandose ésta en 2.060 UF, el 24 de octubre de 2014. Que aparece

de manifiesto una diferencia entre el valor de compra del terreno y el valor de



tasacion. Que de acuerdo a la versién del banco hubo una retasacion, por lo
que solicitd al efecto mayores antecedentes, que no consta en autos el tiempo
que demord la retasacion.

5.- Que atendido lo antes expuesto y démés antecedentes que obran en autos,
este Tribunal estima que no se ha acreditado infraccion atribuible a la
denunciada, quizas el posible error del banco fue haber recepcionado la
documentacion legal cuando no estaba lista la aprobacion del crédito
hipotecario, lo que hizo que la documentacion acompafiada venciera, debiendo
solicitarse nuevamente; pero, a juicio de esta sentenciadora, este hecho no
reviste la gravedad necesaria como para aplicar una sancion al banco.

En materia civil: |

6.- Que lo expuesto en los considerandos precedentes privan de fundamento a
la accién civil interpuesta en el primer otrosi del escrito de fojas 52 y
siguientes.

Y atendido lo dispuesto por los articulos 1 y 13 de la Ley 15.231.
Orgéanica de los Juzgados de Policia Local, articulos 14 y 17 de la Ley 18.287
de Procedimiento ante los mismos y Ley 19.496 sobre Proteccion de los
Derechos de los Consumidores,

SE DECLARA: |

A. Que no se hace lugar a la denuncia formulada en lo principal de la
presentacion de fojas 52 y siguientes.

B. Que se rechaza la demanda de indemnizacion de perjuicios interpuesta en el
primer otrosi de la presentacion de fojas 52 y siguientes. Sin costas.
ANOTESE Y NOTIFIQUESE

ROL N°39.499-2-2015

Dictada por la Juez Titular, Carlota Martinez Campomanes

N

 Secretaria Titular, Maria Isabel Bran di



Providencia, a tres de mayo de dos mil diecisiete.

Vistos, certifiquese si la sentencia de autos se encuentra firme y ejecutoriada.
Rol N°39499-02-2015

bR

CERTIFICO: Que han transcurrido los plazos que la ley concede para
interponer recursos en contra de la sentencia de autos; sin que se hayan hecho |

valer por las partes. Providencia, 3 de Mayo de 2017.7.
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