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Maipu, veintinueve de marzo de dos mil dieciocho.

VISTOS:

1° A fojas 1 y siguientes, rola querella infraccional en procedimiento por
infraccion a la Ley N° 19.496, sobre Proteccion a los Derechos de los
Consumidores, interpuesta por dofia JAVIERA CAROLINA VALENZUELA FRIAS,
Run. 16.357.650-3, mayor de edad, matrona, domiciliada en calle Domingo Faustino
Sarmiento N° 0280, de la comuna de MaipU; en contra de BANCOESTADO, RUT
97.030.000-7, representado legalmente por dofia Jessica Lopez Saffie, ambos con
domicilio en Avenida Libertador Bernardo O’higgins N° 1111, piso 4, Comuna de
Santiago, Region Metropolitana.

La parterquerellante, sefala que el dia 05 de junio de 2017, saco del tétem o
dispensador M2094, el cupon de pago de una cuota por un monto de $ 116.449.-
pesos, el cual era el total a pagar el mismo dia, luego se dirigié al ServiEstado,
ubicado en calle Manuel Rodriguez N° 1853, de la comuna de Maipu, el que atiende

hasta las 22:00 horas. Fue asi, que al acercarse a pagar la cajera lee el cupon con

el lector 6ptico, le indica que el monto a pagar no era el mismo que ahi aparecia,
sino que era por la suma de $154.746. pesos. Le indica la cajera que ella no podia

hacer nada y que debia dirigirse otro dia a otra sucursal del banco y que no podria

entregarle ningun respaldo de la informacién entregada, por lo que se acerco a un
totem de atencidn y ahi retiré un nuevo cup6n de pago, a las 21:56 horas, el que
era por el momento sefialado por la cajera. Al dia siguiente se dirigio a la sucursal
del BancoEstado, ubicada en Alameda con Bandera, al servicio al cliente, donde le
indican que la cuenta estaba bien cobrada, que debia un dia de atraso y que el

crédito con aval del Estado operaba asi.

Conforme lo anterior, interpuso los reclamos pertinentes ante la

Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras y ante el SERNAC.. no |

obteniendo respuestas positivas a sus peticiones.
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Asi, por los hechos expuestos y el derecho pertinente aplicable, solicita se
ondene a la entidad bancaria denunciada al maximo de las multas establecidas en
la Ley N° 19.496, con expresa condenacion en costas.

En misma presentacion interpone Demanda Civil de Indemnizacién de
Perjuicios en contra de BANCOESTADO, representado legalmente por don doﬁa
Jessica Lopez Saffie, ambos con domicilio en Avenida Libertador Bernardo
O’higgins N° 1111, piso 4, Comuna de Santiago, fundamentado en los hechos
descritos en lo principal de dicha presentacion.

Reclama primeramente Dafio Directo, constituido por la suma de $38.331.-
pesos. Finalmente alega Dafio Moral, configurado por las molestias laborales y de
tiempo invertido en la solucion de este problema, por lo que solicita indemnizacion
de $1.500.000.- pesos. De este modo, pide en definitiva la suma de $ 1.538.331.-
todo ello, con costas.

A objeto de ver prosperar sus acciones, acompana en dicho acto los
siguientes documentos -no objetados por la contraria-: 1) copias simples de cupones
de pago, de fecha 05 de junio de 2017, de las 20:35 y 21:56, por un monto de
116.449.- pesos y 154.746 .- pesos, respectivamente, emitidas por BancoEstado; 2)
copias simples de cupon de pago, y comprobante de pago, ambos de fecha 07 de
junio de 2017, por un monto de $154.780.- pesos, emitidos por BancoEstado; 3)
copia simple de carta reclamo dirigida a la Superintendenéia de Bancos e
Instituciones Financieras, por Javiera Carolina Valenzuela Frias, recepcionada con
fecha 15 de junio de 2017 y anexos pertinentes; 4) copia simple carta respuesta de
la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras, a Javiera Carolina
Valenzuela Frias, de fecha 29 de junio de 2017; 5) copia simple carta respuesta de
BancoEstado a la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras, de fecha

28 de junio de 2017; 6) copia simple carta enviada por Javiera Valenzuela Fria I
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correo electrénico del SERNAC., a Javiera Carolina Valenzuela Frias, informando
cierre de caso; 8) copia simple carta informativa de BancoEstado dirigida a Javiera
Carolina Valenzuela Frias, de fecha 14 de julio de 2017.

2° A fojas 28, rola notificacion de querella y demanda civil de
ihdemnizacic’)n de perjuicios, respecto de BANCOESTADO, segun estampado de
| : mé::éptor.
3° A fojas 29, rola audiencia de conciliacion, contestacion y prueba con
la asistencia de la querellante y demandante de JAVIERA CAROLINA
- VALENZUELA FRIAS y en rebeldia de la parte de BANCOESTADO.
Llamadas las partes a conciliacion, ésta no se produce.
La parte querellante y demandante de VALENZUELA FRIAS, ratifica
‘unerella y demanda civil, solicitando se acoja en todas sus partes, con costas.
La parte compareciente, ratifica los documentos ya acompafiados y rolantes
fojas 4 a 23 de autos.
Que no se rinde prueba testifical, ni se formulan peticiones al tribunal.
4°  Afojas 33, el tribunal cita a las partes a oir sentencia.

- CONSIDERANDO:

EN EL AMBITO INFRACCIONAL:

 PRIMERO: En primer término, es menester, a efecto de responsabilizar al
nciado. establecer la existencia de la relacion consumidor-proveedor, exigida
aLey N° 19.496.

En la especie, consta a fojas 4 y siguientes de autos, copias simples de
nentos, entre ellas, cupones y comprobantes de pago, cartas, todos emitidos
“uérellada BANCO DEL ESTADO DE CHILE, documentos que no han sido
s por la contraria, y que, a través de ellos, en su conjunto, se logra
blecer el vinculo existente entre las partes conforme lo establece la Ley N°

obre Proteccion a los Derechos de los Consumidores.
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'SEGUNDO: Atendido el mérito de autos, las declaraciones de las partes en

la audiencia de rigor, como la prueba rendida, esta magistrado determina que de
~acuerdo a las reglas de la sana critica, no es posible colegir responsabilidad
_infraccionaria respecto de la parte querellada.
En la especie, la parte querellante, refiere a que se han practicado cobros
diversos, respecto de una cuota, por cuanto segun cupén de pago, informaba una
5‘,canﬁdéd, y al ser cobrado en caja, se informé una cantidad muy superior, por lo cual
la querellada ha incurrido en acciones negligentes que constituyen contravencion a
laLeyN° 19.946.
Que a este respecto, resulta trascendente tener presente lo dispuesto en el
acarta respuesta de BancoEstado, dirigida a la Superintendencia de Bancos e
nstituciones Financieras, rolante a fojas 13, en la que se indica que el Crédito
Universitario con Garantia Estatal, tiene un beneficio de Ia rebaja de la tasa al 2%,
pero para todos aquellos clientes que cancelan sus cuotas al dia, hasta las 14:00
rasi~del dia del vencimiento, ya que los movimientos realizados los dias sabado,
omlnéos, festivos o después de las 14:00 horas se contabilizan con fecha del
fa habil siguiente. Agrega que, respecto del caso expuesto por la clienta,
el cupdn indique el valor de la cuota rebajada, de igual forma se cobra el
e la cuota completa. Finalmente sefala que se le recomienda a la clienta
rcaja el dia que vence la cuota, antes de las 14:00 horas o los dias habiles
res, de lo contrario, perdera dicho beneficio.
h‘rcuanto a los antecedentes de la causa, apreciados conforme a las reglas
na critica, en razoén de lo dispuesto en el articulo 14 de la Ley N° 18.287,
¢ a estos autos conforme lo dispone el articulo 50 B de Ia Ley N° 19.496,

esta sentenciadora concluir que, si bien los hechos denunciados pudieren
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En efecto, se practican alegaciones y afirmaciones por parte de la

querellante, sin embargo, la contraria mediante las comunicaciones escritas

sefialadas precedentemente, ha establecido una serie de requisitos de hecho, que

- de cumplirse conforme lo establecido al efecto, han de generar una rebaja del 2%

e la cuota pertinente respecto del crédito universitario con aval del Estado, lo que
en el caso de autos y conforme a! documentacion acompafiada por la querellante,

no se ha cumplido, asi tampoco, la actora ha acreditado el no haber recibido dicha

informacion en cuanto al cumplimiento de los referidos requisitos por parte de la

entidad bancaria, pues de haber sido informada dichas condiciones, la querellante

no podra desconocer su existencia.

Ahora, en cuanto a los hechos expuestos y, la informacioén agregada a estos

antecedentes, se concluye que, en el caso de autos, para que operara la rebaja en

el caso de la actora, debia proceder a su pago hasta las 14:00 horas del dia 05 de
junio de 2017, sin embargo, ella se acercod a la sucursal de la entidad bancaria a las
2156 horas del mismo dia, por lo que en definitiva, no se dio cumplimiento a los

requisitos de horario sefialados precedentemente, lo que en consecuencia produjo
ue no se generara el beneficio de la rebaja porcentual a su respecto.

Asi. finalmente, los hechos infraccionales invocados por la guerellante, no se

han acreditado de manera alguna, puesto que, analizada la prueba documental,

tano es eficaz ni suficiente para efectos probatorios, debiendo practicarse de este |

o de conformidad lo dispone el articulo 1698 del Cédigo Civil, el que indica:

umbe probar las obligaciones o su extincion al que alega aquellas o esta”.

Asi las cosas, en razon de lo expuesto precedentemente, esta magistratura

que no existe vulneracion a las normas de la Ley N° 19.496 por parte de

OESTADO, razén por la que no existe fundamento legal para acoger la

la de autos.
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EN EL AMBITO CIVIL:

TERCERO: En cuanto a la Demanda Civil de Indemnizacion de Perjuicios N

interpuesta por dofa JAVIERA CAROLINA VALENZUELA FRIAS, en contra de

BANCOESTADO, atendido a que la querella de autos ha sido desestimada, no

existe fundamento infraccionario de ley para acogerla.

“~  GUARTO: Conforme dispone el articulo 144 del Codigo de Procedimiento

Civil, cada parte pagara sus costas.

POR ESTAS CONSIDERACIONES, Y VISTO ADEMAS LO DISPUESTO EN

LOS ARTICULO 14 y 17 DE LA LEY N° 18.287, SE RESUELVE:

1) No ha lugar a la querella de autos interpuesta por JAVIERA

CAROLINA VALENZUELA FRIAS, en contra de BANCOESTADO, por

infraccion a la Ley N° 19.496, sobre Protecciéon de los Derechos de los

Consumidores.

2) No ha lugar a la Demanda Civil de indemnizacion de Perjuicios

interpuesta por JAVIERA: CAROLINA VALENZUELA FRIAS, en contra de

ANCOESTADO, por falta de fundamento infraccional, conforme lo expuesto

n el considerando tercero de este dictamen.

| Cédigo de Procedimiento

3) Conforme dispone el articulot1‘44 de

Civil cada parte pagara sus costas.

4) Remitase copia de la presente sentencia al Servicio Nacional del

;ks'umidor una vez que se encuentre firme y ejecutoriada, conforme a lo

uesto al articulo 58 bis, inciso primero de la ley 19.496.
Notifiquese y déjese copia.

echo, archivese en su oportunidad.

ol N°: 14.776-2017.
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