Foja 86 Ochenta y seis

Puerto Montt, veintiocho de febrero de dos mil veinticuatro.
VISTOS;

A fojas 1 y siguientes comparece SONIA PORTALES-SCHMIDT, estadounidense,
viuda, traductora jubilada, cédula de identidad extranjeros N°3.897.346-7, domiciliada en
calle San Javier, N°2012, Dpto. 319, de la comuna de Puerto Montt, quien interpone querella
infraccional en contra del proveedor BANCO ESTADO DE CHILE, RUN 97.030.000-7,
representado por don Nelson Ratl Gonzilez Nuifez, ignoro profesién u oficio, ambos con
domicilio en Urmeneta N°444, comuna de Puerto Montt, en atencién a los fundamentos de
hecho y derecho que se reproducen integramente: “Debo partir senalando que hace muchos
anos que soy clienta del Banco Estado, donde mantengo contratados productos financieros

como Cuenta Corriente, Chequera Electronica y Depoésitos a Plazo.-

A principios del mes de febrero de este ano, luego de efectuar compras en un
supermercado, vivi una situacion algo extrana, puesto que, al terminar de guardar mis
compras en el auto, se acercd un joven a decirme que al costado de mi auto estaba mi billetera,
la cual se me habia caido sin darme cuenta al cargar las bolsas en el auto. En el momento
solo le di las gracias a la persona y revisé de manera rapida si contaba con mis documentos,

y al ver todas mis tarjetas en ella, no le di mayor importancia a lo sucedido.

Dias después de lo narrado previamente, especificamente el dia 13 de febrero de 2023,
al revisar mi billetera, me percaté de que faltaba mi carnet de identidad, lo cual
inmediatamente me puso en estado de alerta, al recordar el episodio vivido en el
supermercado, por ello, al dia siguiente solicité el bloqueo de mi cédula de identidad y con

fecha 15 de febrero ingresé la correspondiente solicitud para obtener una nueva cédula.

Con el transcurso de los dias crei que el suceso no habia pasado a mayores, sin
embargo, no habia transcurrido ni una semana de ello, cuando al revisar mi cartola de la
cuenta corriente que mantengo con el Banco Estado, me percaté de que el dia 10 de febrero
de 2023, se habia efectuado un giro por caja por la suma de $4.000.000, en la sucursal de la
ciudad de Osorno. En virtud de ello, inmediatamente, el dia 20 de febrero, interpuse un
reclamo de forma presencial en la sucursal del Banco Estado de Puerto Montt, indicéndoles
que desconocia el giro efectuado y que habia sufrido la pérdida de mi cédula de identidad, y
que precisamente hace unos dias atrds habia ingresado una solicitud para obtener una
nueva. En ese momento, ademas de registrarse el reclamo se me otorgd una nueva clave para

el servicio de Banca en Linea, sin embargo, no pude realizar el cambio de la misma.

Cabe destacar ademas que, el giro fraudulento por los $4.000.000.-, fue efectuado por
caja, es decir, de forma presencial, y en la ciudad de Osorno, ciudad en la cual yo no estuve
en esa fecha y no he visitado hace méas de 10 afios, puesto que resido en la comuna de Puerto
Montt, y soy una mujer bastante mayor, ya no me muevo con tanta facilidad, por lo cual evito

salir de mi hogar, o lo hago sélo cuando es necesario para efectuar tramites puntuales.



Con fecha 01 de marzo de 2023, acudi al Banco para saber si existia alguna respuesta
a mi reclamo. Ahi nuevamente se me entregd una clave para acceder a los servicios en linea,
debido a que no habia podido cambiar la anterior. En ese instante, el ejecutivo procede a
revisar mi estado de cuenta, en el cual se registraban dos transferencias electronicas
efectuadas con fecha 22 de febrero de 2023 a dos personas que yo no conocia, situaciéon que le
hice saber inmediatamente. Las referidas transferencias ascendian a las sumas de $200.000
v $100.000 respectivamente, por lo cual, nuevamente solicité investigaciéon al Banco, debido
a que dichas transacciones en ningun caso podian haber sido efectuadas o autorizadas por
mi, ya que ain no contaba con clave vigente para realizar movimientos financieros a través

de internet.

Sobre el Gltimo suceso descrito, es decir, respecto de las transferencias electronicas
efectuadas, obtuve respuesta favorable del Banco Estado, en virtud de lo establecido en la La
Ley N°21.234, que obliga a la entidad a restituir los fondos en este tipo de situaciones, por lo
cual, pude recuperar ese dinero. Sin perjuicio de que el Banco en estas situaciones se reserva
el derecho a investigar y eventualmente a demandar al cliente por el mal uso del beneficio

otorgado por dicha ley.

Ahora bien, en cuanto al reclamo efectuado por el monto mayor ($4.000.000) sustraido
de mi cuenta corriente a través del giro efectuado por caja, con fecha 03 de marzo de 2023
recibi carta de parte del Banco Estado, que respondia a mi reclamo en los siguientes términos:
“Junto con saludarle, y por medio de la presente respondemos a su requerimiento presentado
el dia 20 de febrero de 2023, en sucursal BancoEstado Puerto Montt, en donde hace referencia

a un giro desconocido efectuado por caja desde su cuenta N°82300037590.

Al respecto, le indicamos que, conforme a la investigacién practicada, se ha debido
desestimar su solicitud, toda vez que el giro efectuado por caja el cual usted objeta, se realiz
en conformidad con los protocolos establecidos, contando ademas con el comprobante de giro

el cual va adjunto a esta carta(...)”.

La respuesta otorgada por el banco, resulta por decirlo menos inaudita, considerando
que al revisar el respectivo comprobante que adjuntan, se vislumbra la diferencia entre la
firma registrada en el momento del giro y mi firma, asi como la diferencia en la letra con la
mia en el nimero de rut que alli aparece manuscrito. Sin embargo, el banco me dejé en
absoluta desproteccién, y como la Ley N°21.234 no contempla las situaciones que pudieren
ocurrir en los tramites efectuados de manera presencial, el banco no sintié6 que tuviese

responsabilidad alguna al respecto.

Resulta preciso mencionar que, los eventos relatados no fueron los unicos sucesos
extrafios que me han ocurrido con los productos que mantengo con el Banco Estado, puesto
que, con fecha 21 de febrero se efectué la emisién de un depédsito a plazo que mantenia con el
banco, el cual se renovaba sucesivamente, es decir, no tenia fecha de retiro pactada, sin

embargo, de pronto se emitié el mismo dejando disponible una gran cantidad de dinero en mi
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cuenta corriente, ante lo cual, inmediatamente solicité que se revirtiera dicho deposito.
Ademas de esto, he recibido correos electrénicos que notifican una supuesta deuda por una

operacién de compra a crédito, pese a que no he efectuado ninguna transacciéon de ese tipo.

Esta situacién ha alterado bruscamente mi vida cotidiana v me ha mantenido en un
estado constante de angustia, puesto que me he visto profundamente perjudicada econémica
y emocionalmente. Me siento absolutamente vulnerable, sentimiento que se acrecienta
porque soy una mujer de avanzada edad que maneja los escasos ahorros de toda una vida en
los productos financieros contratados con esta entidad, la cual me daba tranquilidad, y me di
cuenta que no existe ninguna seguridad respecto de ellos, es decir, en cualquier momento una
persona puede sustraer mi dinero y el Banco no se hara responsable por ello.- Producto de
esta situacion emocional que ha perdurado hasta hoy, tuve que recurrir a un psiquiatra para
poder dormir, atreverme a salir a la calle y tratar de recuperar mi vida y rutina cotidiana.”
Razén por la que sefialan que se habrian infringido los articulos 3 letra a), b), d), 12, 15, 23
de Ley 19.496, por tanto solicitan que se condene al maximo de las multas con expresa

condenacion en costas.

Que, la querellante de autos por la misma presentaciéon, deduce demanda civil en
contra de la querellada, todos previamente individualizados, en atenciéon a los mismos
fundamentos de hecho y derecho en que basa su querella, los que en virtud del principio de
economia procesal se tienen integramente por reproducidos, senalando respecto de los dafos
indemnizatorios lo siguiente: “Dafio Emergente: La suma de $4.000.000 (cuatro millones de
pesos), méas reajustes e intereses.- Dano Moral: La suma de $10.000.000 (diez millones de
pesos) o la suma que SS., estime conforme a derecho, méas reajustes e intereses.” Por cuanto
solicitan que se condene al pago de la suma precedentemente indicada, mas reajustes e

intereses todo con expresa condenacién en costas.
A fojas 6 rola comprobante de presentacién de reclamo n°2617100-14175178.
A fojas 7 rola documento de activacién de clave.

A fojas 8 rola formulario que da cuenta de toma de conocimiento de reclamante y

aceptante.

A fojas 9 rola saldos y movimientos- cuenta corriente a nombre de dona Sonia Portales-

Schmidt.

A fojas 10 rola carta emitida por Banco Estado de Chile a nombre de Sonia Portales-

Schmidt.
A fojas 11 y siguientes rola copia correo electronico entre las partes.

A fojas 13 rola estado de movimientos cuenta corriente unipersonal a nombre de Sonia

Portales-Schmidt.

A fojas 14 rola comprobante de bloqueo de documento.



A fojas 15 rola fotocopia de cedula de identidad correspondiente a dofia Sonia Portales-

Schmidt.
A fojas 16 rola fotocopia comprobante solicitud de cedula de identidad extranjeros.

A fojas 23 y siguientes rola delegaciéon de mandato y mandato judicial de Bando del

Estado de Chile a Victor Andrés Acevedo Léniz.

A fojas 29 comparece VICTOR ANDRES ACEVEDO LENIZ abogado en
representacion del Banco del Estado de Chile, quien se hace parte y confiere patrocinio y

poder al abogado Tomas Francisco de Brito Cruz.

A fojas 30 rola delega poder de Tomas Francisco de Brito Cruz al abogado Martin

Ignacio Reyes Herrera y Pablo Rodrigo Martinez Aguila.
A fojas 31 rola comprobante de presentacion de reclamo n°2617100-14175178.

A fojas 32 rola carta emitida por Banco Estado de Chile a nombre de Sonia Portales-

Schmidt.
A fojas 32 vuelta y siguientes rola copia correo electrdonico entre las partes.
A fojas 33 vuelta rola comprobante de bloqueo de documento.
A fojas 34 rola comprobante solicitud de cedula de identidad extranjeros.
A fojas 34 vuelta rola comprobante de giro.
A fojas 35 vuelta rola informe médico.

A fojas 39 y siguiente rola carta respuesta emitida por Banco Estado de Chile a Sonia

Portales-Schmidt.
A fojas 41 rola ficha reclamo correspondiente a dona Sonia Portales-Schmidt.

A fojas 42 rola Cartola instantanea chequera electrénica correspondiente a dona Sonia

Portales-Schmidt.
A fojas 43 rola comprobante de giro.

A fojas 44 y siguientes comparece TOMAS DE BRITO CRUZ, Abogado, por la parte
querellada y demandada civil Banco del Estado de Chile, quien contesta querella infraccional
en atencién a los fundamentos de hecho y derecho que se reproducen integramente: “Dicho lo
anterior debe descartarse de plano la existencia de alguna infraccién a la ley del consumidor.
De todas formas, debe hacerse presente a SS. que la materia ventilada en el presente
procedimiento, al tratarse de una infraccion, se rige por normas y principios de derecho penal,
independiente de lo que las normas procesales refieran. Esto significa que la infraccién que
habria cometido el Banco del Estado de Chile a juicio del querellante, debe acreditarse bajo
el estandar probatorio penal, identificandose con claridad cada uno de los elementos propios

del delito, que luego deben llevar a la conviccién del sentenciador, el cual al absolver o
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condenar, no puede contradecir los principios de la légica, las maximas de la experiencia y

los conocimientos cientificamente afianzados.

Ahora, como ya se enuncid, el delito tiene ciertos elementos que le son propios, los que
constituyen un estatuto de garantias para esta parte querellada, en el sentido de que no
puede dictarse una sentencia condenatoria a menos que se compruebe la concurrencia de
todos los elementos pertinentes que aseguren la legitimidad del ejercicio de la potestad penal
para el caso concreto. En sintesis, la doctrina reconoce que son cuatro los elementos que
integran el concepto de delito: i) conducta, ii) tipicidad, iii) antijuridicidad y, iv) culpabilidad.
La conducta, es el elemento substancial, el cual se expresa en hipétesis delictivas a través de
un verbo el que puede denotar una acciéon o una omisién. La tipicidad se entiende como la
circunstancia de que una conducta concreta se encuadre exactamente en alguna de las

descripciones de hipotesis abstractas que contempla la ley.

Estas dltimas se denominan tipo, por lo que habra tipicidad si existe total
concordancia entre lo descrito por el legislador y lo acontecido en la realidad. Cada tipo
adema4s tiene no solo la descripcién de la conducta, sino que ademas contiene un conjunto de
exigencias ajenas de indole subjetiva y objetiva que deben concurrir. La antijuridicidad se
traduce en que la conducta tipica sea contraria a derecho. Por Gltimo, la culpabilidad alude
a las circunstancias subjetivas en que ha actuado el autor de una conducta tipica y juridica.
En base a dichos elementos se puede definir el delito como una conducta tipica, antijuridica

y culpablemente ejecutada.

Lo dicho hasta ahora debe ser rigurosamente considerado por SS. toda vez que de
acuerdo a la historia de la ley 6.827 - que més tarde fue sistematizada y refundida por la ley
15.231- y més especificamente de acuerdo su mocién, al dotar de organizacién y atribuciones
a los juzgados de policia local se quiso uniformar el tratamiento procesal conjunto sobre las
faltas del Cédigo Penal, identificAndose con claridad la naturaleza de las normas de Policia
Local con las normas penales, pudiendo afirmarse que el Juez de Policia Local es un juez
esencialmente punitivo, el cual mediante sentencia, declara la existencia de contravenciones
e infracciones tipicas, antijuridicas y culpables, a cuyo autor se le aplican las sanciones que
establezca la ley que ha sido vulnerada, siendo prudente recurrir a la dogmatica penal si
corresponde (Benavides, P., “La especialidad del procedimiento de la ley 18.287 (Juzgados de
Policia Local) en relacién al articulo 3° del Cédigo de Procedimiento Civil", en Gaceta Juridica

N° 292, octubre, 2004, pp. 25-26,31.).

Siendo asi las cosas y dada la naturaleza juridica de la materia ventilada ante los
Juzgados de Policia Local, es forzoso concluir que el estdndar probatorio y sancionatorio
corresponde al penal, debiendo el querellante probar, mas alla de toda duda razonable, la

existencia de una infraccién a la ley del consumidor.

Teniendo aquello presente, es necesario que al interponerse una querella en contra de

esta entidad financiera o de cualquier potencial infractor, deba necesariamente el querellante



identificar con claridad y exactitud cual es la conducta que considera constitutiva de
infraccién, debiendo precisar cada uno de los elementos del delito en la conducta concreta y
subsumirlos a la hipétesis normativa contenida en la norma que se estima infringida. Su
importancia también radica en que, para cumplir con el deber de congruencia procesal,
vuestro tribunal debera atender a sdélo aquellos hechos que a juicio del querellante

constituyen infraccién.

Sobre esto Gltimo debe indicarse que, la jurisprudencia y la doctrina chilena han
sostenido mayoritariamente que el objeto del proceso se define por el hecho punible imputado
al acusado (Rio Ferreti. Carlos. “DEBER DE CONGRUENCIA (RECTIUS,CORRELACI()N)
DE LA SENTENCIA PENAL Y OBJETO DEL PROCESO: UN PROBLEMA NO RESUELTO
EN LA LEY E INSOLUBLE PARA LA JURISPRUDENCIA CHILENA”, en Tuset Praxis
2008, Volumen 14 N°2, pp. 87- 125).

En el asunto de marras, el objeto del presente proceso estara determinado por la
infraccién concreta que se atribuya al Banco del Estado de Chile. Es decir, necesariamente
debe establecerse por el querellante cual es el hecho imputable, porque aquél constituye el
ntcleo factico que debe la sentencia mantener inmutable para satisfacer el deber de
correlacién, excluyendo asi la posibilidad de que se juzguen otros hechos distintos a los

contenidos en la querella infraccional.

Teniendo esto presente, es evidente que el Banco del Estado de Chile no ha cometido
ninguna infraccién a la ley 19.496, no siendo efectivo que exista infraccién al articulo 3 letras
A, By C, toda vez que respecto de los reclamos interpuestos por la querellante estos fueron
respondidos satisfactoriamente respecto de los antecedentes recabados, ademéas se
restituyeron los fondos objetados por la reclamante. En este punto se hace especial énfasis
que Banco del Estado de Chile respecto de los fondos girados por caja con fecha 10 de febrero
de 2023 desde su Cuenta Corriente fueron efectuados conforme a los protocolos establecidos,

validando tanto la

En cuanto a la supuesta infraccién al articulo 12 debe exponerse que el Banco del
Estado ha cumplido con respetar todos los términos y condiciones de los productos de la
cliente, sin cambiar las modalidades de acuerdo a lo convenido por ambas partes, ademas al

respecto se han cumplido los estandares de seguridad del propio Banco.

Se debe afirmar que no ha existido infraccién al articulo 15, el Banco cumplié con todos
y cada uno de los sistemas de vigilancia y seguridad que le son obligatorios cumplir a todos
los Bancos e Instituciones financieras, esto es, validacién de identidad, firma y huella al
momento de girar por caja desde la Cuenta Corriente, y la correspondiente devolucion de

fondos desde la Cuenta Chequera Electronica de la querellante.

Finalmente, se debe sostener por esta parte que no existe infraccién al articulo 23, toda vez

que el Banco del Estado en ningtin momento ha actuado con negligencia que haya causado
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menoscabo a la querellante, esto ya que se observaron todos y cada uno de los protocolos para

efectuar el cobro por caja desde Cuenta Corriente.
V. Sobre la multa solicitada

Por otro lado, en relaciéon a las multas que solicita la querellante, es menester
enunciar que no existe ninguna acciéon u omisién constitutiva de infracciéon que haga
aplicables multas a esta parte. Pero de todas formas debe hacerse presente a SS."que, en el
improbable caso que considere que hubo infraccion a la ley 19.496, la aplicacién de multas
como consecuencia a la determinacién de la existencia de infracciones a la Ley del
Consumidor, han de seguir una serie de parametros que establece el propio legislador en la
Ley 19.496. En este sentido, el 24 inciso primero establece: “Las infracciones a lo dispuesto
en esta ley seran sancionadas con multa de hasta 300 unidades tributarias mensuales, si no

tuvieren sefialada una sancidon diferente”.

En su inciso sexto expresa: “El Servicio o tribunal, segin corresponda, debera
ponderar racionalmente cada una de las atenuantes y agravantes a fin de que sea aplique al
caso concreto una multa proporcional a la intensidad de la afectacién provocéda en los
derechos del consumidor.” A su vez el inciso séptimo prescribe: “Efectuada dicha ponderacién
y para establecer el monto de la multa, se consideraran prudencialmente los siguientes
criterios: la gravedad de la conducta, los parametros objetivos que definan el deber de
profesionalidad del proveedor, el grado de asimetria de informacion existente entre el
infractor y la victima, el beneficio econdémico obtenido con motivo de la infraccién, en caso de
que lo hubiere, la duracién de la conducta y la capacidad econémica del infractor.” El inciso
final del citado articulo expresa: “La resolucién o sentencia, segin corresponda, sefnalara los

fundamentos que sirvan de base para la determinacién de la multa.”

En este sentido, el tribunal de primera instancia debe “ponderar argumentos de hecho
y de derecho, subsumirlos en el espectro normativo con que cuenta y obtener como resultado
la sancién que en derecho determine procedente aplicar.” (Sentencia Rol N°4795-18 del
Tribunal Constitucional de fecha 2 de agosto de 2019). Ello porque “El articulo 24, inciso
final, por su parte, establece criterios o parametros objetivos que resultan mandatorios para
el juez, al momento de calibrar la cuantia especifica de la sancién concreta a imponer. El J.
tiene la obligacién legal de considerar aquellos parametros, buscandose con ello que la
entidad concreta de la multa que se aplicara al infractor resulta debida y proporcional. Misma
consideracién que tuvo en vista este tribunal Constitucional al rechazar un similar

requerimiento.” (Sentencia Rol N° 5018).

Ahora, se debe exponer que la Potestad Sancionatoria con que cuenta vuestro tribunal
es un poder de caricter permanente expresamente atribuido por la ley 19.496 en virtud del
cual SS. debe sancionar a quien por accién u omisién ha incurrido en infracciones a la ley

19.496.




Al ser una manifestacion del Ius Puniendi estatal, esta supeditado a una serie de
principios que rigen el ejercicio de esta potestad sancionatoria, entre los cuales destacan el
principio de tipicidad y el principio de proporcionalidad. El primero de ellos requiere la
especificacién de la conducta sancionada y que la accién u omisién realizada por el supuesto
infractor se enmarque en el contexto especificado por la norma, es decir, que haya un
adecuado grado de desarrollo y precision de la conducta que se estima ilicita y que sea
efectivamente aquella conducta la desplegada por el infractor lo que lo hace merecedor de la
multa establecida en la ley. Esto garantiza la seguridad juridica, la igualdad y la libertad,

entre otros derechos.

El segundo implica que la sancion debe ser proporcional, esto es, la sancién debe ser
adecuada a la entidad o cuantia de la infraccién. Para establecer de forma prudencial la multa
que corresponde a aquella accién u omisién que el tribunal considera constitutiva de
infraccion, debe el sentenciador necesariamente cefiirse a aquellas normas que regulan con

especial dedicacion los criterios objetivos establecidos por el legislador en la ley 19.496.

Sobre este asunto debe exponerse que, el Banco del Estado de Chile conoce que no ha
cometido infraccién alguna a la ley 19.496 por lo no procede condena a multa. Empero, de
todas formas es menester enunciar aquellos criterios que deben ser considerados por vuestro
tribunal ante el improbable caso en que SS. considere que existié una infraccion a la ley del

consumidor.

El primer criterio establecido corresponde a un anéalisis de la gravedad de la conducta,
aspecto que si bien no es desarrollado de forma integra por el legislador, si ha sido
interpretado por nuestros tribunales en el sentido de ponderar la cantidad de consumidores
afectados (Sentencia Rol N°85317-2020 de nuestra Excma. Corte Suprema, de fecha 21 de
febrero de 2022). De todas forma se afirma que en estricto sentido existen diversas causas de
la situacion actual, entre ellas la no satisfaccién de la respuesta emanada desde el Banco a

los reclamos interpuestos por la querellante.

En cuanto al segundo criterio, esto es “los parametros objetivos que definan el deber
de profesionalidad del proveedor”, debe indicarse que el Banco del Estado de Chile entiende
que por ser una instituciéon financiera, establece rigurosos protocolos que regulan todo la
actividad desplegada para la prestacion de servicios financieros que entrega, y que en virtud
de aquello, todas las actuaciones han sido realizadas con estricto apego a estos protocolos
internos y a toda la normativa legal y reglamentaria establecida en el ordenamiento juridico
y que regulan la prestacion de servicios financieros. Por lo mismo, se verificd que tanto la
identidad, como la huella y firma al momento del correspondiente giro por caja

correspondiesen a la de la cliente.

Sobre el tercer criterio, el cual enuncia “grado de asimetria de informacion existente
entre el infractor y la victima”, debe indicarse que en todo momento se ha puesto en

conocimiento de la querellante la informacién relativa a los reclamos, y a los correspondientes
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sistemas de seguridad al momento de efectuar los giros por caja y via aplicacién electrénica

o web. .

En relacion al cuarto criterio, el cual dice relacién con la “duracién de la conducta”,
debe exponerse que el Banco en todo momento ha dado respuesta a los reclamos de la

querellante restituyendo a su satisfaccién los fondos relativos al giro de fondos desde la

Chequera Electrénica y respondiendo al reclamo respecto del cobro por caja de los
fondos habidos en Cuenta Corriente e indicando que el giro fue efectuado cumpliendo con los

sistemas de seguridad que le son obligatorios a los bancos e instituciones financieras.

Finalmente, el Gltimo criterio enunciado exige analizar la “capacidad econémica del
infractor”, debiendo exponerse sobre esto que El Banco del Estado de Chile forma parte de la
Administracién del Estado siendo su objeto el prestar servicios bancarios y financieros con el
fin de favorecer el desarrollo de las actividades econémicas nacionales. Por tanto, con mayor
razén el Banco cumplié con la debida diligencia en cuanto a que las operaciones se efectuaran

cumpliendo con los sistemas de seguridad y de verificacién de identidad.

Asi las cosas, debe afirmarse que los hechos descritos por la querellante no son
constitutivos de infraccion a la ley 19.496 debiendo rechazarse la querella infraccional de
forma integra, debiendo hacerse presente a SS. que es el derecho penal y sus principios son
los que regulan la presente querella infraccional interpuesta. De este modo, deben
acreditarse todos los elementos del delito para efectos de considerar que los hechos descritos
son constitutivos de infraccién, debiendo aportarse prueba que supere el estandar probatorio

propio de esta rama del derecho.

Asimismo, para efectos de permitir el ejercicio del derecho de defensa consagrado
constitucionalmente, es conforme a derecho que el pronunciamiento de la sentencia que se
dicte en la presente causa, se circunscriba al contenido de la querella infraccional

interpuesta.

Dicho esto, debe reiterarse que no existié infraccién alguna, por lo que no procede la
condena a multa por los hechos afirmados. Sin embargo, ante el improbable caso de que
aquello acontezca, ella debe ser esta proporcional a la infraccién supuestamente cometida,
por lo que se solicita esta, en caso de aplicarse, sea la minima que establece la ley, o en su
defecto aquella que determina SS. pero de todas formas inferior al monto solicitado por la
querellante.” Razdén por la que solicitan que se tenga por contestada querella infraccional y

en definitiva se rechace en todas sus partes con expresa condenacién en costas.

Que, por la misma presentacidn, la demandada contesta la demanda civil interpuesta
en su contra, en atenciéon a los mismos fundamentos de hecho y derecho que basa la
contestacion de su querella, los que en virtud del principio de economia procesal se tienen
integramente por reproducidos, sefialando respecto de los dafios indemnizatorios lo siguiente:

“Como primer antecedente para fundar la presente contestacién, se solicita a SS. tener por




reproducidos todos y cada uno de los argumentos expuestos en lo principal de esta
presentacion, solicitud que se formula por razones de economia procesal. Sumado a esto, y
reiterando las defensas se indica que el actuar del Banco no puede ser considerado
constitutivo de infraccién ni fuente danos, toda vez que no existe infraccién ni tampoco se

cumplen los elementos o requisitos propios de la responsabilidad civil extracontractual.

El primer elemento, es la capacidad, hay autores que dicen que mas que un requisito,
la capacidad constituye un presupuesto, es decir, para que pueda comenzar a hacerse el juicio

de reproche, es necesario estar ante un autor capaz.

En segundo lugar, debe existir una accién u omision imputable a titulo de dolo o culpa,
En relacién con este requisito, hay autores que hacen una separacion, sefalando que debe
existir un acto humano y que este acto humano debe ser imputable al sujeto a titulo de dolo
o culpa. En algunas obras a este requisito se le trata como “imputabilidad” o
“reprochabilidad”. En autos, no existe una accion culpable toda vez que no se ha cometido

infraccién, no existiendo ni una accién ni una omisién imputable a titulo de culpa.

Un tercer elemento es el dano. El dafio es el elemento central de la responsabilidad
civil, no hay responsabilidad civil sin dafio. Solo interesa para efectos indemnizatorios aquel
dafio que constituye una consecuencia del hecho o de la omisioén que obligue a reparar. Sobre
esto debe indicarse que, no todo dafio es indemnizable, pues debe reunir ciertos requisitos, a
saber: i. Debe ser cierto; ii. Debe ser personal; iii. Debe ser Directo: iv. Debe ser Causado. v.
No debe estar reparado. Sobre este elemento o requisito es menester exponer que la
querellante y demandante civil, no enuncia ni acompana antecedentes que permitan
establecer el origen de los dafos que alega. No asocia antecedentes al perjuicio
supuestamente sufrido, ni fundamenta como se han establecido los montos alli indicados. Es
decir, el dafio no es cierto, no es directo, no esta vinculado causalmente a acciones u omisiones

del Banco, por lo que debe ser rechazada su demanda civil.

El cuarto requisito es la relacién de causalidad, este es una cuestidon compleja, pues
frente a la ocurrencia de un hecho, en la practica, siempre concurre una pluralidad de causas
materiales, sobre todo en sede civil, ya que normalmente un resultado dafioso es consecuencia
de una multiplicidad de causas materiales; el problema es determinar cual de esas causas
materiales se elevara a la condicién de causa juridica; y s6lo en la medida que se establezca
cual es la cusa juridica, se encontrara al culpable. En este punto, no existiendo infraccién, los
dafios reclamados por la querellante no tienen relacién de causalidad con acciones u
omisiones de mi representada. De todas formas, en base a lo sefialado es perfectamente
atribuible el dafio que la querellante alega haber sufrido a su propio actuar, toda vez que de

haber entregado el documento que se le solicit, la inscripeién ya se habria realizado.

Ademas, debe agregarse que, no existiendo infraccién, carece de causa el dafio moral.
Con todo, atin si se considerase que existi6 infraccién debe enunciarse que el dano moral se

“(...) configurara solo cuando exista un sufrimiento por parte del afectado que involucre,
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ademés, la sensacién de incapacidad para llevar una vida plena en conformidad a sus
capacidades y opciones de vida, abarcando no sélo las lesiones espirituales y corporales, sino
también las lesiones inherentes al desarrollo humano como las de caracter social”.
(Departamento de estudios juridicos Punto Lex, Jurisprudencia Derecho del Consumidor,
Editorial Punto Lex S.A., Santiago, 2008, p.111.)Igualmente se ha entendido que “Para que
se constituya el derecho a indemnizacién, el dafio moral debe cumplir con ciertos requisitos
minimos, tales como, la certeza del dafio, es decir, que su existencia sea constatable, ademas
el dafio debe subsistir al momento de dictarse la sentencia, es decir, no procede la reparacién
si ha precedido un perjuicio resarcido por el proveedor, y por Gltimo, el dafio debe ser
significativo, es decir, que no se constituya como un mecanismo de lucro para el demandante.”
(Imbrogno, A., Derecho del consumidor: la obligacién de un trato equitativo y digno,
Universidad Nacional del Centro, p. 6, disponible en formato PDF en

http!//www.cartapacio.edu.ar/ojs/index.php/ctp/article/view File/600).

143

Este menoscabo moral no abarca, segin la jurisprudencia: ...]Jas simples
molestias,enojo, malestar, rabia y otras reacciones similares, atin cuando estas se produzcan,
esencialmente, por el impedimento de la ejecucién de actividades ladicas, lo que ﬁrovocaria
desnaturalizar la institucién del dafo moral” - Por lo tanto sé6lo procedera- “Cuando exista
un sufrimiento por parte del afectado que consista en una afrenta a la dignidad de las
personas que provoque un estado deficitario que resienta la capacidad fisica y/o siquica de
manera tal que sus condiciones de vida, luego de un hecho reprochable por parte de un
tercero, configuren para el afectado un cambio tal que se evidencian carencias, antes

inexistentes”.(Departamento de estudios juridicos Punto Lex, Jurisprudencia Derecho del

Consumidor, Editorial Punto Lex S.A., Santiago, 2008, p. 111.)

Teniendo esto presente y ante el improbable caso en que SS. estime que el Banco del
Estado tiene responsabilidad por los hechos afirmados por la querellante y demandante civil,
se debe exponer que la avaluacién de la demandante es excesiva y que no consta en su actual
de demanda medios de prueba que permitan tener por acreditados los dafios que alega haber
sufrido. Sélo se limita a enunciar un tipo de dafo y cuantificarlo. Es decir, si bien se relatan
hechos en su presentacion, omite sehalar coémo se entienden cumplidos en ellos los requisitos
o elementos de la responsabilidad extracontractual, desatendiendo integramente los
presupuestos para que el dafio sea indemnizable, sin dar cuenta de cémo se determind el dafio
que alega haber sufrido. Por esto se solicita a SS. tenga a bien rechazar la demanda civil de

indemnizacién de perjuicios, con expresa condena en costas.

Con todo, ante el improbable caso de que SS. estime que procede que esta parte
indemnice perjuicios a la demandante civil, se hace presente que las sumas demandadas no
se condicen con los antecedentes que se han puesto en conocimiento de vuestro tribunal. Se
hace presente ademaéas que los elementos de responsabilidad extracontractual no han sido
desarrollados enunciados ni acreditados y que no se ha explicado el modo a través del cual se

establecieron estas sumas reclamadas. Asi las cosas, corresponderia que SS. ante este evento
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improbable de acoger la demanda civil, disminuya prudencialmente las indemnizaciones que
estime procedentes.” Razén por la que solicitan que se tenga por contestada demanda civil de
indemnizacién de perjuicios y en definitiva se rechace en todas sus partes con expresa

condenacién en costas.

A fojas 62 rola acta de comparendo que reza: “ Certifico’ Que la identidad de las partes
compareciente se acredito con la exhibicion de sus cedulas de identidad ante mi.

FERNANDA VARGAS CHAURA
SECRETARIA ABOGADA

A la hora sefalada se lleva a efecto el comparendo, con la asistencia de la parte
querellante y demandante doria SONIA PORTALES-SCHMIDT y de su abogada dona
ANDREA NICOLE OJEDA QUINTANA, y la asistencia del abogado de la querellada y
demanda civil don MARTIN REYES HERRFERA, quienes comparecen remotamente.
La parte querellante y demandante ratifica su querella y demanda en todas sus partes, con
costas, solicitando se condene al querellado al maximo de las multas establecidas en la ley
19.496.

El tribunal tiene por ratificada la querella y demanda.
La parte querellada y demandada contestar mediante minuta escrita, solicitando que se
tenga como parte integrante de esta audiencia.
El tribunal accede a lo solicitado y provee la presentacion: A lo principal y al otrosi: Se tiene
por contentada la querella y demanda civil Al segundo otrosi: Por acompanados los
documentos en la forma solicitada.
El tribunal llama a las partes a conciliacion, las partes con el fin de poder arribar a un
acuerdo, piden la suspension de la audiencia.
El tribunal accede a lo solicitado y suspende la suspende, fijando nueva fecha para el dia
viernes 21 de julio de 2023 a las 09:00 horas. Las partes quedan legalmente notificadas en
este acto.

Las partes podrdn unirse en la audiencia al siguiente link zoom-

https/usO6web.zoom. us/i/830158 72649 pwd=SUZXZDFzZcVhicvO9Wa25LVHFFU3pUZz

ID de reunion- 830 1587 2649

Cédigo de acceso’ 478247
Las partes que comparecen remotamente manifiestan estar conformes con el acta, solicritando
al tribunal que se le exima de la firma, quedando conformes con la remision de esta a sus
correos electronicos.
El tribunal exime a las partes de la firma de la presente acta, y la remite a los correos
electronicos informados.
Se pone termino a la audiencia.
La parte que comparecen via remota acusa recibo del acta.
Previa lectura firman Ssa. y la Secretaria que autoriza.
Causa Kol N° 29.990-2025

A fojas 63 rola ficha reclamo correspondiente a dofia Sonia Portales-Schmidt.

A fojas carta emitida por Banco Estado de Chile a nombre de Sonia Portales-Schmidt.
A fojas 65 rola autenticaciéon por preguntas SINACOFI.
A fojas 66 y siguientes rola norma operativa de sucursales Banco Estado.

A fojas 68 rola Cartola instantanea chequera electrdnica correspondiente a dona Sonia

Portales-Schmidt.
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A fojas 70 rola autenticacion por preguntas SINACOFI, de fecha 23-05-08.-

A fojas 70 vuelta rola autenticacion por preguntas SINACOFI, de fecha 2023-06-07.
A fojas 71 rola autenticacion por preguntas SINACOFI, de fecha 2023-05-03.-

A fojas 71 vuelta rola autenticacién por preguntas SINACOFI, de fecha 2023-06-27.

A fojas 80 y siguientes rola acta de comparendo que reza: “ Certifico’ Que la identidad

de las partes compareciente se acredito con la exhibicién de sus cedulas de identidad ante mi.

FERNANDA VARGAS CHAURA
SECRETARIA ABOGADA
A la hora senalada se lleva a efecto el comparendo de continuacion, con la asistencia de
la parte querellante y demandante dofia SONIA PORTALES-SCHMIDT y de su abogada
dona ANDEEA NICOLE OJEDA QUINTANA, y la asistencia del abogado de Ia querellada y
demanda civil don MARTIN REYES HERRERA, quienes comparecen remotamente.
Continuando con Ila audiencia’
SE RECIBE LA CAUSA A PRUEBA
Se recibe la causa a prueba y se fijan como hechos sustanciales, pertinentes y controvertidos,
los siguientes:
1. Efectividad de haberse cometido infraccion o infracciones a la Ley del Consumidor.
2. Efectividad de los perjuicios y montos demandados.

PRUEBA DE LA PARTE QUERELLANTE Y DEMANDANTE
DOCUMENTAL

Viene en ratificar la prueba documental acompanada con fecha 11 de julio de 2025,
K] tribunal tiene por ratificado la prueba documental ya acompanada.
TESTIMONIAL
Comparece don MARCELO GABRIEL RODRIGUEZ PIEPER, chileno, divorciado, Ingeniero
Forestal, cedula nacional de identidad n° 7.007.046-4, con domicilio en Isla Tenglo n° 176,
Terrazas de Angelmo, Comuna de Puerto Montt, quien previamente juramentado declara’
Soy sobrino de Sonia, Ila tia Sonia vivia en Estado Unidos y después que ella enviudo regreso
a Chile y se establecio en la ciudad de PUEROT Montt, y acd su unico pariente soy yo, y mi
familia y yo estd pendiente de ella y nos relacionamos con ella.
Fstamos en contacto permanente una vez a la semana, ella tenia su propio departamento,
vivia sola, hasta que se traslado a la ciudad de Pto. Varas hace dos meses.
FElla un dia se comunica conmigo muy angustiada, contdéndome que le habia sacado dinero de
su cuenta corriente del banco estado, y la ayude en todas las gestione con el banco, los
reclamos correspondientes.
FElla me cuenta que reviso su saldo y que estaban sus cuentas en cero, le habian dejado un
par de pesos, me dijo que le habian girado 4 millones de pesos, lo que habia hecho por caja en
una sucursal del Banco Estado, tengo entendido que eso sale en el comprobante de consulta
de saldo, el giro por caja.
Creo que ella se percata dos dias después, algo asi, no recuerdo, sé que fueron unos dias
después.
Creo que ella todo lo hacia directamente, porque no le gustaba hacer ninguna consulta por
Internet, por lo que lo hacia directamente en el banco o bien en el cajero, a través de consultas
de saldo.
Cuando ella me cuenta, yo le digo que vayamos al banco de inmediato, y fuimos a atencion al
cliente, y ella estampo el reclamo correspondiente, yo la trasiado y acompaniado de hecho, ella
se trasladaba de su casa a otros lados muy poco, por eso que la Heve al banco.
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Ese dia se estampo el reclamo, el ejecutivo estaba sorprendido de como se habia girado el
dinero, y que habia esperar la respuesta del banco y después el responde via email, a lo cual
le responde que el banco habia hecho todos los protocoles y que todo estaba bien, después de
esto, volvimos a ir al banco, se hicieron los bloqueos de las cuentas correspondiente y a esa
altura estabamos mds preocupados de proteger sus dineros, para que no se hicieran mal uso
de esto, y las otras veces que fuimos al banco fue para recuperar sus depdsitos, y como el
banco habia dado du respuesta decidimos tomar esas acciones.

El banco se limité solo a eso, enviar el emalil, serfialando que se siguieron todos los protocolos
y seria todo. En realidad, fueron dos robos de dineros, uno por caja y después le giraron
alrededor de $400.000 por transferencia electronica, y el banco solo le devolvio el dinero por
la trasferencia electrdnica realizada. Yo creo que fue producto del reclamo que hicimos que el
banco restituyo esos $400.000, pero el giro por caja dijo que se habian seguido los protocolos
de entrega de dinero pro caja.

En las transferencias electronicas salen nombres de personas, pero el giro por caja no sale
nada, el banco envid en comprobante por giro por caja, pero obviamente la firma es falsificada,
ademds de haberse hecho en otra sucursal, en Osorno, y mi tia desde que regreso a Chile,
creo que no ha ido nunca a Osorno.

Las transferencias que le hicieron via electronica fueron 2.

Después solamente la acompana a los tramites bancarios para recuperar sus depositos,
ademaés de trasladarla de banco por la inseguridad que le producia ir al Banco Estado, la
acompane a abrir una cuenta en el Banco Scotiabank, y después trasladar sus dineros a ese
banco a medida que se iban venciendo, donde le dé mas seguridad.

FEsto le ocasiono una afectacion inmensa en su salud. Klla vivia en un departamento mds o
menos a una cuadra y media de mi domicilio, le daba mucho temor estar sola, se sentia muy
insegura, cuando yo la iba a visitar a su departamento, ella se demoraba en abrir, primero
para cerclorarse que era yo, y despues se sacar los muebles que colocaba como seguridad.
Flla no se atrevia a salir a la calle en la semana, lo que llevo a que se trasladara al hogar
Alemédn de Puerto Varas, donde se siente mads segura.

Todo esto detono por lo vivido en su cuenta del banco de hecho, hasta el dia de hoy estd
preocupada de sus dineros e incluso de salir a la calle, esta temerosa.

Ella no recibio un tratamiento, pero evidentemente el deterior de su salud ha sido importante,
como que se desmorono, de ser una persona muy vital, a pesar de su edad, uno vio y ve de
que sufrid un desmedro grande, uno la ve mas flaquita, no se ha recuperado bien, aunque
ahora que estda acompanada, su danimo esta mejor.

Repreguntado

Par qué el testigo diga si sabe si su tia se controlo con un médico de alguna manera’ tengo
entendido que, si fue a una consulta, pero no podia precisarlo, no recuerdo con exactitud a
que fue, creo que fue a relatar lo ocurrido, creo que fue en los primeros dias, porque estaba
uy angustiada, no podria precisar mas al respecto.

Para qué el testigo diga cuanto tiempo estima ud. que ella no visita la ciudad de Osorno- ella
llego a Chile el anio 2000, y de ahi no ha ido nunca, y mas porque todos sus parientes estan
en Temuco, y alld su ha ido, en verano.

Para qué diga si el Banco se contacto con ella para dar una solucion' no, el banco fue
categorico, dio es respuesta y nada mas.

Para qué diga el testigo si el banco especifico que tipo de protocolos se llevo a acabo’ no
ninguna especificacion del protocolo, en conversaciones posterior del ejecutivo del banco de
acd, cuando le preguntamos al ejecutivo por este protocolo, este nos indicd las preguntas que
se hacen.

Contrainterrogado

Para qué diga qué tipo de operaciones suele hacer la querellante en sus cuentas: cuando
estaba en el banco Estado, la iinica operacion que hace es que recibe su pension de Fstados
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Unidos, lo cual ocurre los 3 o 4 de cada mes, y entonces ella va al banco a retirar su dinero,
es lo unico que hace de manera presencial, y ahora lo hace por caja, pero en Puerto Varas.
FPara que diga la testigo como le consta que la querellante no se ha sometido a un tratamiento
psiquidtrico’ por la cercania que teniamos, y me contaba las medidas que tomaba, y nunca
escuche que se habia sometido a un tratamiento ni psicoldgico, ni psiquidtrico
Visto que la testigo FELICINDA NELLY AGUILAR OJEDA, presenta problemas técnicos de
audio, la parte demandante al no ser posible tomar la prueba testimonial en esta audiencia,
viene en prescindir de la testigo.
PRUEBA DE LA PARTFE QUERELIADA Y DEMANDADA
DOCUMENTAL
Viene en ratificar la prueba documental acompanada con fecha 12 de julio de 2023 en su
escrito de contestacion en el segundo otrosi, y ratifica la prueba acompafiada con fecha 21 de
Julio de 2025.
FE] tribunal tiene por ratificados la prueba documental acompariada.
Las partes que comparecen remotamente manifiestan estar conformes con el acta, solicitando
al tribunal que se le exima de la firma, quedando conformes con la remision de esta a su
correo electronico.
El tribunal exime a las partes de la firma de la presente acta y se remite acta a los correos
electronicos informados.
Se pone termino a la audiencia.
Previa lectura firman las partes Ssa. y la Secretaria que autoriza.
Causa Kol N° 29.990-2025"

A fojas 86 rola resolucién autos para fallo.

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO
EN CUANTO A LA PARTE INFRACCIONAL

PRIMERO: Que, a fojas 1 y siguientes comparece SONIA PORTALES-SCHMIDT,
estadounidense, viuda, traductora jubilada, cédula de identidad extranjeros N°3.897.346-7,
domiciliada en calle San Javier, N°2012, Dpto. 319, de la comuna de Puerto Montt, quien
interpone querella infraccional en contra del proveedor BANCO ESTADO DE CHILE, RUN
97.030.000-7, representado por don Nelsén Ratl Gonzilez Nufiez, ignoro profesién u oficio,
ambos con domicilio en Urmeneta N°444, comuna de Puerto Montt, en atencién a los
fundamentos de hecho y derecho que se reproducen integramente: “Debo partir senalando
que hace muchos afos que soy clienta del Banco Estado, donde mantengo contratados

productos financieros como Cuenta Corriente, Chequera Electréonica y Depésitos a Plazo.

A principios del mes de febrero de este ano, luego de efectuar compras en un
supermercado, vivi una situaciéon algo extrafia, puesto que, al terminar de guardar mis
compras en el auto, se acerco un joven a decirme que al costado de mi auto estaba mi billetera,
la cual se me habia caido sin darme cuenta al cargar las bolsas en el auto. En el momento
solo le di las gracias a la persona y revisé de manera rapida si contaba con mis documentos,

y al ver todas mis tarjetas en ella, no le di mayor importancia a lo sucedido.

Dias después de lo narrado previamente, especificamente el dia 13 de febrero de 2023,
al revisar mi billetera, me percaté de que faltaba mi carnet de identidad, lo cual

inmediatamente me puso en estado de alerta, al recordar el episodio vivido en el
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supermercado, por ello, al dia siguiente solicité el bloqueo de mi cédula de identidad y con

fecha 15 de febrero ingresé la correspondiente solicitud para obtener una nueva cédula.

Con el transcurso de los dias crei que el suceso no habia pasado a mayores, sin
embargo, no habia transcurrido ni una semana de ello, cuando al revisar mi cartola de la
cuenta corriente que mantengo con el Banco Estado, me percaté de que el dia 10 de febrero
de 2023, se habia efectuado un giro por caja por la suma de $4.000.000, en la sucursal de la
ciudad de Osorno. En virtud de ello, inmediatamente, el dia 20 de febrero, interpuse un
reclamo de forma presencial en la sucursal del Banco Estado de Puerto Montt, indicandoles
que desconocia el giro efectuado y que habia sufrido la pérdida de mi cédula de identidad, y
que precisamente hace unos dias atras habia ingresado una solicitud para obtener una nueva.
En ese momento, ademas de registrarse el reclamo se me otorgd una nueva clave para el

servicio de Banca en Linea, sin embargo, no pude realizar el cambio de la misma.

Cabe destacar ademas que, el giro fraudulento por los $4.000.000.-, fue efectuado por
caja, es decir, de forma presencial, y en la ciudad de Osorno, ciudad en la cual yo no estuve
en esa fecha y no he visitado hace mas de 10 afos, puesto que resido en la comuna de Puerto
Montt, y soy una mujer bastante mayor, ya no me muevo con tanta facilidad, por lo cual evito

salir de mi hogar, o lo hago s6lo cuando es necesario para efectuar tramites puntuales.

Con fecha 01 de marzo de 2023, acudi al Banco para saber si existia alguna respuesta
a mi reclamo. Ahi nuevamente se me entregd una clave para acceder a los servicios en linea,
debido a que no habia podido cambiar la anterior. En ese instante, el ejecutivo procede a
revisar mi estado de cuenta, en el cual se registraban dos transferencias electréonicas
efectuadas con fecha 22 de febrero de 2023 a dos personas que yo no conocia, situacién que le
hice saber inmediatamente. Las referidas transferencias ascendian a las sumas de $200.000
y $100.000 respectivamente, por lo cual, nuevamente solicité investigacién al Banco, debido
a que dichas transacciones en ningln caso podian haber sido efectuadas o autorizadas por
mi, ya que adn no contaba con clave vigente para realizar movimientos financieros a través

de internet.

Sobre el Gltimo suceso descrito, es decir, respecto de las transferencias electronicas
efectuadas, obtuve respuesta favorable del Banco Estado, en virtud de lo establecido en la La
Ley N°21.234, que obliga a la entidad a restituir los fondos en este tipo de situaciones, por lo
cual, pude recuperar ese dinero. Sin perjuicio de que el Banco en estas situaciones se reserva
el derecho a investigar y eventualmente a demandar al cliente por el mal uso del beneficio

otorgado por dicha ley.

Ahora bien, en cuanto al reclamo efectuado por el monto mayor ($4.000.000) sustraido
de mi cuenta corriente a través del giro efectuado por caja, con fecha 03 de marzo de 2023
recibi carta de parte del Banco Estado, que respondia a mi reclamo en los siguientes términos:

“Junto con saludarle, v por medio de la presente respondemos a su requerimiento presentado
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el dia 20 de febrero de 2023, en sucursal BancoEstado Puerto Montt, en donde hace referencia

a un giro desconocido efectuado por caja desde su cuenta N°82300037590.

Al respecto, le indicamos que, conforme a la investigacidén practicada, se ha debido
desestimar su solicitud, toda vez que el giro efectuado por caja el cual usted objeta, se realizé
en conformidad con los protocolos establecidos, contando ademas con el comprobante de giro

el cual va adjunto a esta carta(...)”.

La respuesta otorgada por el banco, resulta por decirlo menos inaudita, considerando
que al revisar el respectivo comprobante que adjuntan, se vislumbra la diferencia entre la
firma registrada en el momento del giro y mi firma, asi como la diferencia en la letra con la
mia en el nimero de rut que alli aparece manuscrito. Sin embargo, el banco me dejoé en
absoluta desproteccién, y como la Ley N°21.234 no contempla las situaciones que pudieren
ocurrir en los tramites efectuados de manera presencial, el banco no sintié que tuviese

responsabilidad alguna al respecto.

Resulta preciso mencionar que, los eventos relatados no fueron los {inicos sucesos
extrafios que me han ocurrido con los productos que mantengo con el Banco Estado, puesto
que, con fecha 21 de febrero se efectué la emision de un deposito a plazo que mantenia con el
banco, el cual se renovaba sucesivamente, es decir, no tenia fecha de retiro pactada, sin
embargo, de pronto se emitié el mismo dejando disponible una gran cantidad de dinero en mi
cuenta corriente, ante lo cual, inmediatamente solicité que se revirtiera dicho depdsito.
Ademas de esto, he recibido correos electrénicos que notifican una supuesta deuda por una

operacién de compra a crédito, pese a que no he efectuado ninguna transaccién de ese tipo.

Esta situacién ha alterado bruscamente mi vida cotidiana y me ha mantenido en un
estado constante de angustia, puesto que me he visto profundamente perjudicada econémica
y emocionalmente. Me siento absolutamente vulnerable, sentimiento que se acrecienta
porque soy una mujer de avanzada edad que maneja los escasos ahorros de toda una vida en
los productos financieros contratados con esta entidad, la cual me daba tranquilidad, y me di
cuenta que no existe ninguna seguridad respecto de ellos, es decir, en cualquier momento una
persona puede sustraer mi dinero y el Banco no se haré responsable por ello.- Producto de
esta situacién emocional que ha perdurado hasta hoy, tuve que recurrir a un psiquiatra para
poder dormir, atreverme a salir a la calle y tratar de recuperar mi vida y rutina cotidiana.”
Razén por la que sefialan que se habrian infringido los articulos 3 letra a), b), d), 12, 15, 23
de Ley 19.496, por tanto, solicitan que se condene al maximo de las multas con expresa

condenacién en costas.

SEGUNDO: Que, a fojas 44 y siguientes comparece TOMAS DE BRITO CRUZ, Abogado, por
la parte querellada y demandada civil Banco del Estado de Chile, quien contesta querella
infraccional en atencién a los fundamentos de hecho y derecho que se reproducen
integramente: “Dicho lo anterior debe descartarse de plano la existencia de alguna infraccién

a la ley del consumidor. De todas formas, debe hacerse presente a SS. que la materia
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ventilada en el presente procedimiento, al tratarse de una infraccién, se rige por normas y
principios de derecho penal, independiente de lo que las normas procesales refieran. Esto
significa que la infraccién que habria cometido el Banco del Estado de Chile a juicio del
querellante, debe acreditarse bajo el estandar probatorio penal, identificandose con claridad
cada uno de los elementos propios del delito, que luego deben llevar a la conviccion del
sentenciador, el cual al absolver o condenar, no puede contradecir los principios de la légica,

las maximas de la experiencia y los conocimientos cientificamente afianzados.

Ahora, como ya se enuncid, el delito tiene ciertos elementos que le son propios, los que
constituyen un estatuto de garantias para esta parte querellada, en el sentido de que no
puede dictarse una sentencia condenatoria a menos que se compruebe la concurrencia de
todos los elementos pertinentes que aseguren la legitimidad del ejercicio de la potestad penal
para el caso concreto. En sintesis, la doctrina reconoce que son cuatro los elementos que
integran el concepto de delito: i) conducta, ii) tipicidad, iii) antijuridicidad y, iv) culpabilidad.
La conducta, es el elemento substancial, el cual se expresa en hipdtesis delictivas a través de
un verbo el que puede denotar una accidén o una omisiéon. La tipicidad se entiende como la
circunstancia de que una conducta concreta se encuadre exactamente en alguna de las

descripciones de hipétesis abstractas que contempla la ley.

Estas ultimas se denominan tipo, por lo que habra tipicidad si existe total
concordancia entre lo descrito por el legislador y lo acontecido en la realidad. Cada tipo
ademas tiene no solo la descripcion de la conducta, sino que ademas contiene un conjunto de
exigencias ajenas de indole subjetiva y objetiva que deben concurrir. La antijuridicidad se
traduce en que la conducta tipica sea contraria a derecho. Por tiltimo, la culpabilidad alude
a las circunstancias subjetivas en que ha actuado el autor de una conducta tipica y juridica.
En base a dichos elementos se puede definir el delito como una conducta tipica, antijuridica

y culpablemente ejecutada.

Lo dicho hasta ahora debe ser rigurosamente considerado por SS. toda vez que de
acuerdo a la historia de la ley 6.827 - que mas tarde fue sistematizada y refundida por la ley
15.231- y mas especificamente de acuerdo su mocidn, al dotar de organizacidén y atribuciones
a los juzgados de policia local se quiso uniformar el tratamiento procesal conjunto sobre las
faltas del Cédigo Penal, identificandose con claridad la naturaleza de las normas de Policia
Local con las normas penales, pudiendo afirmarse que el Juez de Policia Local es un juez
esencialmente punitivo, el cual mediante sentencia, declara la existencia de contravenciones
e infracciones tipicas, antijuridicas y culpables, a cuyo autor se le aplican las sanciones que
establezca la ley que ha sido vulnerada, siendo prudente recurrir a la dogmatica penal si
corresponde (Benavides, P., “La especialidad del procedimiento de la ley 18.287 (Juzgados de
Policia Local) en relacién al articulo 3° del Cédigo de Procedimiento Civil", en Gaceta Juridica

N° 292, octubre, 2004, pp. 25-26,31.).

Siendo asi las cosas y dada la naturaleza juridica de la materia ventilada ante los

Juzgados de Policia Local, es forzoso concluir que el estandar probatorio y sancionatorio
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corresponde al penal, debiendo el querellante probar, mas alla de toda duda razonable, la

existencia de una infraccién a la ley del consumidor.

Teniendo aquello presente, es necesario que al interponerse una querella en contra de
esta entidad financiera o de cualquier potencial infractor, deba necesariamente el querellante
identificar con claridad y exactitud cuil es la conducta que considera constitutiva de
infraccién, debiendo precisar cada uno de los elementos del delito en la conducta concreta y
subsumirlos a la hipétesis normativa contenida en la norma que se estima infringida. Su
importancia también radica en que para cumplir con el deber de congruencia; procesal,
vuestro tribunal deberia atender a sélo aquellos hechos que a juicio del querellante

constituyen infraccion.

Sobre esto ultimo debe indicarse que, la jurisprudencia y la doctrina chilena han
sostenido mayoritariamente que el objeto del proceso se define por el hecho punible imputado
al acusado (Rio Ferreti. Carlos. “DEBER DE CONGRUENCIA (RECTIUS,CORRELACION)
DE LA SENTENCIA PENAL Y OBJETO DEL PROCESO: UN PROBLEMA NO RESUELTO
EN LA LEY E INSOLUBLE PARA LA JURISPRUDENCIA CHILENA”, en Iuset Praxis
2008, Volumen 14 N°2, pp. 87- 125).

En el asunto de marras, el objeto del presente proceso estara determinado por la
infraccién concreta que se atribuya al Banco del Estado de Chile. Es decir, necesariamente
debe establecerse por el querellante cual es el hecho imputable, porque aquél constituye el
nicleo fictico que debe la sentencia mantener inmutable para satisfacer el deber de
correlacion, excluyendo asi la posibilidad de que se juzguen otros hechos distintos a los

contenidos en la querella infraccional.

Teniendo esto presente, es evidente que el Banco del Estado de Chile no ha cometido
ninguna infraccién a la ley 19.496, no siendo efectivo que exista infraccién al articulo 3 letras
A, By C, toda vez que respecto de los reclamos interpuestos por la querellante estos fueron
respondidos satisfactoriamente respecto de los antecedentes recabados, ademas se
restituyeron los fondos objetados por la reclamante. En este punto se hace especial énfasis
que Banco del Estado de Chile respecto de los fondos girados por caja con fecha 10 de febrero
de 2023 desde su Cuenta Corriente fueron efectuados conforme a los protocolos establecidos,

validando tanto la

En cuanto a la supuesta infraccién al articulo 12 debe exponerse que el Banco del
Estado ha cumplido con respetar todos los términos y condiciones de los productos de la
cliente, sin cambiar las modalidades de acuerdo a lo convenido por ambas partes, ademas al

respecto se han cumplido los estandares de seguridad del propio Banco.

Se debe afirmar que no ha existido infraccién al articulo 15, el Banco cumplié con todos
y cada uno de los sistemas de vigilancia y seguridad que le son obligatorios cumplir a todos

los Bancos e Instituciones financieras, esto es, validaciéon de identidad, firma y huella al
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momento de girar por caja desde la Cuenta Corriente, y la correspondiente devolucién de

fondos desde la Cuenta Chequera Electronica de la querellante.

Finalmente, se debe sostener por esta parte que no existe infraccion al articulo 23, toda vez
que el Banco del Estado en ningiin momento ha actuado con negligencia que haya causado
menoscabo a la querellante, esto ya que se observaron todos y cada uno de los protocolos para

efectuar el cobro por caja desde Cuenta Corriente.

V. Sobre 1la multa solicitada

Por otro lado, en relaciéon a las multas que solicita la querellante, es menester
enunciar que no existe ninguna acciéon u omisién constitutiva de infracciéon que haga
aplicables multas a esta parte. Pero de todas formas debe hacerse presente a SS. que, en el
improbable caso que considere que hubo infracciéon a la ley 19.496, la aplicacién de multas
como consecuencia a la determinacion de la existencia de infracciones a la Ley del
Consumidor, han de seguir una serie de parametros que establece el propio legislador en la
Ley 19.496. En este sentido, el 24 inciso primero establece: “Las infracciones a lo dispuesto
en esta ley seran sancionadas con multa de hasta 300 unidades tributarias mensuales, si no

tuvieren sefialada una sancién diferente”.

En su inciso sexto expresa: “El Servicio o tribunal, segin corresponda, debera
ponderar racionalmente cada una de las atenuantes y agravantes a fin de que se aplique al
caso concreto una multa proporcional a la intensidad de la afectacién provocada en los
derechos del consumidor.” A su vez el inciso séptimo prescribe: “Efectuada dicha ponderacién
y para establecer el monto de la multa, se consideraran prudencialmente los siguientes
criterios: la gravedad de la conducta, los parametros objetivos que definan el deber de
profesionalidad del proveedor, el grado de asimetria de informacién existente entre el
infractor y la victima, el beneficio econémico obtenido con motivo de la infraccién, en caso de
que lo hubiere, la duraciéon de la conducta y la capacidad econémica del infractor.” El inciso
final del citado articulo expresa: “La resolucién o sentencia, segin corresponda, sefialara los

fundamentos que sirvan de base para la determinacién de la multa.”

En este sentido, el tribunal de primera instancia debe “ponderar argumentos de hecho
y de derecho, subsumirlos en el espectro normativo con que cuenta y obtener como resultado
la sancién que en derecho determine procedente aplicar.” (Sentencia Rol N°4795-18 del
Tribunal Constitucional de fecha 2 de agosto de 2019). Ello porque “El articulo 24, inciso
final, por su parte, establece criterios o parametros objetivos que resultan mandatorios para
el juez, al momento de calibrar la cuantia especifica de la sancién concreta a imponer. El J.
tiene la obligacién legal de considerar aquellos pardmetros, buscandose con ello que la
entidad concreta de la multa que se aplicara al infractor resulta debida y proporcional. Misma
consideracion que tuvo en vista este tribunal Constitucional al rechazar un similar

requerimiento.” (Sentencia Rol N° 5018).
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Ahora, se debe exponer que la Potestad Sancionatoria con que cuenta vuestro tribunal
es un poder de caracter permanente expresamente atribuido por la ley 19.496 en virtud del
cual SS. debe sancionar a quien por accién u omision ha incurrido en infracciones a la ley

19.496.

Al ser una manifestacion del Ius Puniendi estatal, esta supeditado a una serie de
principios que rigen el ejercicio de esta potestad sancionatoria, entre los cuales destacan el
principio de tipicidad y el principio de proporcionalidad. El primero de ellos requiere la
especificacién de la conducta sancionada y que la accién u omision realizada por el supuesto
infractor se enmarque en el contexto especificado por la norma, es decir, que haya un
adecuado grado de desarrollo y precisiéon de la conducta que se estima ilicita y que sea
efectivamente aquella conducta la desplegada por el infractor lo que lo hace merecedor de la
multa establecida en la ley. Esto garantiza la seguridad juridica, 1a igualdad y la libertad,

entre otros derechos.

El segundo implica que la sancién debe ser proporcional, esto es, la sancién debe ser
adecuada a la entidad o cuantia de la infraccién. Para establecer de forma prudencial la multa
que corresponde a aquella accién u omision que el tribunal considera constitutiva de
infraccién, debe el sentenciador necesariamente cefiirse a aquellas normas que regulan con

especial dedicacién los criterios objetivos establecidos por el legislador en la ley 19.496.

Sobre este asunto debe exponerse que, el Banco del Estado de Chile conoce que no ha
cometido infraccién alguna a la ley 19.496 por lo no procede condena a multa. Empero, de
todas formas, es menester enunciar aquellos criterios que deben ser considerados por vuestro
tribunal ante el improbable caso en que SS. considere que existi6 una infraccion a la ley del

consumidor.

El primer criterio establecido corresponde a un anélisis de la gravedad de la conducta,
aspecto que, si bien no es desarrollado de forma integra por el legislador, stha sido
interpretado por nuestros tribunales en el sentido de ponderar la cantidad de consumidores
afectados (Sentencia Rol N°85317-2020 de nuestra Excma. Corte Suprema, de fecha 21 de
febrero de 2022). De todas formas se afirma que en estricto sentido existen diversas causas
de la situacién actual, entre ellas la no satisfaccion de la respuesta emanada desde el Banco

a los reclamos interpuestos por la querellante.

En cuanto al segundo criterio, esto es “los parametros objetivos que definan el deber
de profesionalidad del proveedor”, debe indicarse que el Banco del Estado de Chile entiende
que por ser una institucién financiera, establece rigurosos protocolos que regulan todo la
actividad desplegada para la prestacion de servicios financieros que entrega, y que en virtud
de aquello, todas las actuaciones han sido realizadas con estricto apego a estos protocolos
internos y a toda la normativa legal y reglamentaria establecida en el ordenamiento juridico

y que regulan la prestacién de servicios financieros. Por lo mismo, se verific que tanto la
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identidad, como la huella y firma al momento del correspondiente giro por caja

correspondiesen a la de la cliente.

Sobre el tercer criterio, el cual enuncia “grado de asimetria de informacion existente
entre el infractor v la victima”, debe indicarse que en todo momento se ha puesto en
conocimiento de la querellante la informacion relativa a los reclamos, y a los correspondientes
sistemas de seguridad al momento de efectuar los giros por caja y via aplicacion electrénica

o web.

En relacion al cuarto criterio, el cual dice relaciéon con la “duracion de la conducta”,
debe exponerse que el Banco en todo momento ha dado respuesta a los reclamos de la

querellante restituyendo a su satisfaccion los fondos relativos al giro de fondos desde la

Chequera Electronica y respondiendo al reclamo respecto del cobro por caja de los
fondos habidos en Cuenta Corriente e indicando que el giro fue efectuado cumpliendo con los

sistemas de seguridad que le son obligatorios a los bancos e instituciones financieras.

Finalmente, el altimo criterio enunciado exige analizar la “capacidad econémica del
infractor”, debiendo exponerse sobre esto que El Banco del Estado de Chile forma parte de la
Administracién del Estado siendo su objeto el prestar servicios bancarios y financieros con el
fin de favorecer el desarrollo de las actividades econémicas nacionales. Por tanto, con mayor
razén el Banco cumplid con la debida diligencia en cuanto a que las operaciones se efectuaran

cumpliendo con los sistemas de seguridad y de verificacion de identidad.

Asi las cosas, debe afirmarse que los hechos descritos por la querellante no son
constitutivos de infraccién a la ley 19.496 debiendo rechazarse la querella infraccional de
forma integra, debiendo hacerse presente a SS. que es el derecho penal y sus principios son
los que regulan la presente querella infraccional interpuesta. De este modo, deben
acreditarse todos los elementos del delito para efectos de considerar que los hechos descritos
son constitutivos de infraccion, debiendo aportarse prueba que supere el estandar probatorio

propio de esta rama del derecho.

Asimismo, para efectos de permitir el ejercicio del derecho de defensa consagrado
constitucionalmente, es conforme a derecho que el pronunciamiento de la sentencia que se
dicte en la presente causa, se circunscriba al contenido de la querella infraccional

interpuesta.

Dicho esto, debe reiterarse que no existi6 infraccién alguna, por lo que no procede la
condena a multa por los hechos afirmados. Sin embargo, ante el improbable caso de que
aquello acontezca, ella debe ser esta proporcional a la infraccién supuestamente cometida,
por lo que se solicita esta, en caso de aplicarse, sea la minima que establece la ley, o en su
defecto aquella que determina SS. pero de todas formas inferior al monto solicitado por la
querellante.” Razén por la que solicitan que se tenga por contestada querella infraccional y

en definitiva se rechace en todas sus partes con expresa condenacion en costas.
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TERCERO: Que, resulta un hecho no controvertido: 1) Que, la actora con fecha 5 de octubre
de 2022, compro a la querellada Almacenes Paris, a través de su aplicacién web un escritorio
suspendido de estudio blanco, por la suma de $79.990, bajo la orden de compra n°
2564990490, el cual tenia fecha de entrega el 13 de octubre de 2022. 2) Que, con fecha 13
octubre de 2022, la actora recibe en su domicilio una caja rectangular, donde no venia su

escritorio, sino que un organizador de bano.

Que, asi las cosas, los hechos controvertido entre las partes, que se identifican como
aspectos a dilucidar, si la querellada incumplié las obligaciones del contrato, entregando un
producto distinto al comprado y si su conducta se encuentra ajustado a derecho y a lo

preceptuado por la Ley 19.496.

CUARTO: Que, con los antecedentes y prueba aportados, resultara necesario determinar a
la sentenciadora si los hechos denunciados configuran infraceién a las normas de proteccion
al consumidor y por consiguiente la procedencia de la denuncia y demanda de autos. Que, el
articulo 3 dispone que: “Son derechos y deberes bdsicos del consumidor: a) La libre
eleccion del bien o servicio. El silencio no constituye aceptacion en los actos de consumo; b)
La seguridad en el consumo de bienes o servicios, la proteccion de la salud y_ el medio
ambiente y el deber de evitar los riesgos que puedan afectarles; y d) La seguridad en el
consumo de bienes o servicios, la proteccion de la salud y el medio ambiente y el deber de
evitar los riesgos que puedan afectarles’. El articulo 12 senala: “ Todo proveedor de bienes y
serviclos estard obligado a respetar los términos, condiciones y modalidades conforme a las
cuales se hubiere ofrecido o convenido con el consumidor la entrega del bien o la prestacion
del servicio.” El articulo 15 dispone: “Los sistemas de seguridad y vigilancia que, en
conformidad a las leyes que los regulan, mantengan los establecimientos comerciales estan
especialmente obligados a respetar la dignidad y derechos de las personas.”

Que, el articulo 23 de la Ley 19.496 senala: “Comete infraccion a las disposiciones de
la presente ley el proveedor que, en la venta de un bien o prestaciéon 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”, y de conformidad al art. 24 del mismo cuerpo legal, las infracciones a la ley que no

tuvieran sefialada una sancion diferente, seran sancionados con multa de hasta 300 UTM.

de conformidad al articulo 24 del mismo cuerpo legal, las infracciones a la ley que no
tuvieran senalada una sancién diferente, seran sancionados con multa de hasta 300 Unidades
Tributarias Mensuales.
QUINTO: Que, la querellante con el fin de acreditar su pretensién acompafia prueba
documental consistente en: 1) comprobante de presentacién de reclamo n°2617100-14175178.
2) documento de activacién de clave. 3) formulario que da cuenta de toma de conocimiento de
reclamante y aceptante. 4) saldos y movimientos- cuenta corriente a nombre de dofia Sonia
Portales-Schmidt. 5) carta emitida por Banco Estado de Chile a nombre de Sonia Portales-

Schmidt. 6) copia correo electrénico entre las partes. 7) estado de movimientos cuenta
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corriente unipersonal a nombre de Sonia Portales-Schmidt. 8) comprobante de bloqueo de
documento. 9) fotocopia de cedula de identidad correspondiente a dofia Sonia Portales-
Schmidt. 10) fotocopia comprobante solicitud de cedula de identidad extranjeros. 11)
comprobante de presentacién de reclamo n°2617100-14175178. 12) carta emitida por Banco
Estado de Chile a nombre de Sonia Portales-Schmidt. 13) copia correo electrénico entre las
partes. 14) comprobante de bloqueo de documento. 15) comprobante solicitud de cedula de

identidad extranjeros. 16) comprobante de giro. 17) informe médico.

Asi también, la querellante rinde prueba testimonial de MARCELO GABRIEL
RODRIGUEYZ PIEPER.

Por su parte la querellada rinde prueba documental consistente en: 1) carta respuesta
emitida por Banco Estado de Chile a Sonia Portales-Schmidt. 2) ficha reclamo
correspondiente a dona Sonia Portales-Schmidt. 3) Cartola instantdanea chequera electrénica
correspondiente a dofia Sonia Portales-Schmidt. 4) comprobante de giro. 5) reclamo
correspondiente a dona Sonia Portales-Schmidt. 6) carta emitida por Banco Estado de Chile
a nombre de Sonia Portales-Schmidt. 7) autenticacién por preguntas SINACOFI. 8) norma
operativa de sucursales Banco Estado. 9) Cartola instantidnea chequera electronica
correspondiente a dofia Sonia Portales-Schmidt. 10) autenticacién por preguntas SINACOFI,
de fecha 23-05-08. 11) autenticacién por preguntas SINACOFI, de fecha 2023-06-07. 12)
autenticacion por preguntas SINACOFI, de fecha 2023-05-03. 13) autenticacién por
preguntas SINACOFI, de fecha 2023-06-27.

SEXTO: Que, en el caso de marras, la querellante sostiene que extravié su cedula de
identidad, por lo que procedié a sacar una nueva cedula, bloqueandose la extraviada, sin
embargo, con fecha 10 de febrero de 2023 la actora se percata que de habia realzado giro por
caja desde su cuenta corriente N° 82300037590 del Banco del Estado, el cual desconoce, y
sostiene que fue realizado por terceras personas, sustrayéndole de su cuenta bancaria la
suma total de $4.000.000, lo cual se debidé a una falta de seguridad por parte del banco, que
no ejecutd el protocolo existente para autorizar las transacciones y que son desconocidas por
la actora. Agrega, que pese a los reclamos presentados en ante la entidad bancaria y el
Sernac, no ha tenido una solucién a su problema, lo cual le ha ocasionado perjuicios

patrimoniales y morales.

Agrega, que ante lo acontecido se comunica al banco, interpone el reclamo, otorgandole
una nueva clave para el servicio de banca en linea. El 1 de marzo de 2023, acude nuevamente
al banco, para consultar por su reclamo, encontrandose con la sorpresa que se habian
realizado transferencias a una persona que no conocia por la suma de $200.000 y de $100.000,

presentando un nuevo reclamo, sin tener respuesta.

Que, la querellante en su libelo acusatorio sostiene que la querellada habria infringido
el articulo 3 letra d), esto es la seguridad en el consumo. Que, como cuestién previa, se hace

necesario desarrollar el derecho a la seguridad en el consumo que consagra el articulo 3 letra
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d), al respecto se ha entendido por la doctrina que la seguridad impone que el producto o
servicio no cause dafios o perjuicios, los cuales pueden recaer en la persona, como lesiones

corporales, afliccion psiquica, o patrimonio.

Que, en tal sentido los actos de consumo deben ser ejecutados por el proveedor,
resguardando la seguridad en la integridad fisica y el patrimonio de los consumidores,
debiendo prevenir cualquier dano que puedan estar expuestos, siendo responsables de los
danos y perjuicios que le afecten a los consumidores en caso que se acredite un dafo,

abarcando todas las etapas que envuelve la relaciéon de consumo.

Respecto del deber de seguridad que recae en el proveedor, la profesora Isler sostiene
que “La Importancia de esta garantia, radica en que tutela a la propia persona del
consumidor, por lo que constituye una manifestacion de los derechos fundamentales a la vida,
la Integridad y la salud, consagrados en los numerales 1 y 9 del Art. 19 de la Carta
Fundamental nacional” (Isler, 2014, p.158). Asi, el consumidor tiene derecho a la seguridad
en el consumo de bienes y servicios, lo que impone al proveedor el deber de adoptar medidas

para evitar riesgos que pudieran perjudicarle.

Que, si bien al consumidor le asiste el deber de evitar los riesgos que puedan
afectarles, en el caso de marras, la consumidora ante el extravié de su cedula de identidad,
procedié a solicitar una nueva cedula, bloquedndose la extraviada, segin se acredité con
comprobante de solicitud de cedula de identidad extranjeros, que rola a fojas 16, por lo que

no es posible atribuirle responsabilidad alguna a la consumidora por el extravio de su cedula.

Que, asi las cosas, corresponde a la querella acreditar la efectividad de su defensa, y
de que actué con la debida diligencia en el resguardo del dinero que fue dejado bajo su
custodia por la actora, confiando que el banco de la querellada sus dineros estarian
salvaguardados. Que, cabe hacer presente que no solo se contrata un servicio de cuenta
corriente con el banco, sino que la consumidora deposita su confianza en el banco. En tal
sentido, los profesores Munita y Aedo, sostienen que: “/../ e/ cliente no solo ha depositado su
dinero, sino, también, su confianza. El desequilibrio es apreciable, pues se recurre
precisamente a la entidad para que sea ella quien custodie el activo, en su calidad de
profesional, toda vez que representa para el interesado garantia de seguridad en ese sentido.”

(Munita y Aedo, 2020, p.74).

Que, la querellada en la respuesta que da al reclamo presentado por la consumidora
al Sernac, documento que rola a fojas 10, sostiene que: “A/ respecto, le indicamos que,
conforme a la investigacion practicada, se ha debido desestimar su solicitud, toda vez que el
giro efectuado por caja el cual usted objeta, se realizo en conformidad con los protocolos
establecidos, contando ademds con el comprobante de giro en el cual va adjunto a esta carta.”
Que, durante la sustanciacién del proceso, la querellada no acompan¢ la investigacion que
se habria realizado, que llevo a concluir que el giro fue realizado en conformidad con los

protocolos, solo acompaiié copia de comprobante del giro por caja, el cual rola a fojas 43 y
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autenticacién por preguntas SINACOFI de fecha 10-02-2023, la que fue efectuada por la
ejecutiva PAULA ANDREA MELLA ANDRADE, documento que rola a fojas 65, ambos
documentos, de los cuales no es posible a esta sentenciadora establecer que el banco
querellado cumplié con su obligaciéon de seguridad, pues no se acompaiia el registro de la
firma de la consumidora que tiene el banco, para corroborar que este conforme con la del giro
que desconoce la actora, y tampoco, consta nada en el documento de autenticacién por
preguntas SINACOFI, no siendo posible a esta sentenciadora, determinar de dénde concluye

el banco que el giro por caja cumplié con los protocolos de seguridad.

Que, el banco al ser quien intervino de manera directa en el giro por caja de los
$4.000.000, es quien maneja toda la prueba del dia de los hechos y la operacién, sin embargo,
no acompand las cAmaras de seguridad del dia en que supuestamente habria concurrido la
actora a hacer el giro, no mucho menos la documentacién que acredite la autentificacion de
la consumidora, por lo que esta sentenciadora ha llegado al convencimiento de que la

querellada infringié el articulo 3 letra d).

SEPTIMO: Que, a mayor abundamiento, el nivel de seguridad que se le impone al banco, es
el de no causar perjuicios en el patrimonio de la actora, cosa que no hizo en el caso de marras.
Cabe hacer presente que tal deber de seguridad no sélo va en beneficio de los consumidores,
sino que también, va en su propio beneficio, ya que no sélo tiene un rol de custodio de los
dineros entregados por sus clientes, sino que, pasa a ser duefio de dichos dineros. Y asi lo ha
senalado la Corte Suprema en causa rol 29892-2018, que dice en su considerando: “.. Primero,
calificando como depdsito irregular al contrato de cuenta corriente bancaria, a través de ella
el depositario se hace duerio de lo depositado...”. Por lo que el Banco debe observar una mayor
seguridad, puesto que el beneficio de dicha diligencia, tributa directamente en él. En esta
misma linea, la Corte Suprema en sentencia de recaida en causa rol 2196-2018 sostiene en
su considerando séptimo que: “...e/ unico y exclusivo afectado por el engario referido es el
banco recurrido, dada su calidad de propietario del ldinero sustraidol y al ser en quien recae
finalmente el deber de eficaz custodia material de éste, debiendo adoptar, al efecto, todas las
medidas de seguridad necesarias para proteger adecuadamente el dinero bajo su

resguardo...”.

Que, asi las cosas, el banco debié desplegar una mayor diligencia en el cuidado de los
dineros puestos bajo su custodia, como el profesional que es, con el fin de evitarle perjuicios
a la consumidora en los términos que lo sefiala el articulo 23 de la Ley 19.496, cosa que no

hizo en la especie.

Que, en cuanto al deber de profesionalidad, cabe precisar que la Ley 19.496 no entrega
una definicién de este, sin embargo, lo menciona en el articulo 24 asociandolo a la esfera
infraccional, asi ha sido la doctrina quien a través de la profesora Morales y Gatica, quienes
han entregado una definicién del deber de profesionalidad que recae en el proveedor,
sostenido que es “e/ nivel de competencia y cuidado especial que se puede exigir

razonablemente, de acuerdo con la buena fe, a un proveedor en sus relaciones con los
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consumidores en el &mbito de su actividad o negocio, en razon de la experticia y habitualidad

con las que desempenia su giro.”(GATICA y MORALES, 2022).

Que, de la definicién del deber de profesionalidad que entrega la doctrina, es posible
determinar que el banco querellado tiene afios de experticia y habitualidad en el giro que
desempena, por lo que no es tolerable la falta de cuidado que desplego en el giro que la
consumidora desconoce, debiendo haber extremado su diligencia para evitarle perjuicios a la

consumidora.

OCTAVO: Que, asi las cosas, la querellada ha infringido el articulo 12 de la ley del ramo, al
no respetarse los términos, condiciones y modalidades conforme a las cuales se contrato el
producto bancario por la actora, quien incumplié con la obligacién de seguridad, toda vez que,
no acredité que se dio cumplimiento a las normas autoimpuestas por el propio banco de
autenticacién identidad clientes y no clientes en caja, tales como la validacién de identidad
visual, validacién de identidad via biométrica dactilar, validacién de identidad via BE PASS,

y método de preguntas que detalla el documento de fojas 66 a 67.

Que, se igual manera, la querellada infringe el articulo 3° letra e) de la ley N° 19.496
que establece el derecho del consumidor a una reparacién e indemnizaciéon adecuada y
oportuna de todos los dafios materiales y morales en caso de incumplimiento de cualquiera
de las obligaciones contraidas por el proveedor, no cabe duda a esta sentenciadora que ha
habido un incumplimiento por parte del proveedor querellado, quien no acredité en estrado
con su obligaciéon de seguridad, por lo que es responsable de los perjuicios materiales y

morales, derivados de la sustraccién del dinero de la consumidora.

NOVENO: Que, a mayor abundamiento, cabe mencionar que la consumidora es una persona
de la tercera edad, revistiendo las caracteristicas de una consumidora hipervulnerable, quien,
por su conduccién de edad, se encuentra en una especial situacion de indefension que le
impiden el ejercicio de sus derechos como consumidora en condiciones de igualdad. Tal
concepto, es recogido en la circular interpretativa del Sernac, resolucion exenta n° 1038, de
fecha 31 de diciembre de 2021, la que establece ciertos criterios que permiten delimitar
quienes se encuentran dentro del marco de la hipervulnerabilidad, siendo uno de estos el
criterio circunstancial, como lo es la edad, mencionado a los adultos mayores frente al
mercado de productos bancarios y tecnologicos, dandole la calidad de consumidores
hipervulnerables, y sefalando que su reconocimiento y protecciéon del consumidor

hipervulnerable se encuentra en el articulo 24 de la Ley 19.496.

DECIMO: Que, por lo razonado precedentemente, esta sentenciadora ha llegado al
convencimiento de que el proveedor incumplié la obligacion de seguridad, y actud
negligentemente en la prestacion del servicio, pues no fue capaz de detectar los patrones de
conducta fraudulenta en las transacciones. que se realizaron en la cuenta de la actora,
vulnerando con ello los articulos 3 letra d), 12 y 23 de la Ley 19.496, ademas de los articulos

4y 6 de Ley 20.009, por lo que la querella sera acogida y asi se declarara.
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Para la determinacién de la multa, esta sentenciadora considerara especialmente lo
dispuesto en el articulo 24 de la ley 19.496, principalmente el deber de profesionalidad
desplegado por la querellada y el grado de asimetria de la informacién existente, que
permiten presumir una falta grave por parte del proveedor a las normas de proteccion a los
consumidores, quien vulnerd el principio de profesionalidad, al ser el banco alguien que
habitualmente se dedica al giro de productos financieros, que por ende ha adquirido un nivel
de experiencia en el area, debiendo haber adoptado todas las medidas de seguridad que le
imponen en ejercicio su actividad, que por si conlleva un alto riesgo. Asi también, para la
determinaciéon de la multa, esta sentenciadora tiene la conviccién que se configuraron la
agravante de la letra b) y d) del articulo 24 de la ley 19.496, asi también, se configura la
agravante de la letra a) esto es haber sido sancionado con anterioridad por la misma
infraccién durante los tltimos veinticuatro meses, cayendo en al misma conducta el
proveedor querellado en la causa rol 182-2022, seguida ante este mismo tribunal, donde la
querellada fue condenada en sentencia de fecha 8 de febrero de 2023 al pago de una multa
de 300 UTM, sentencia que fue confirmada por ilustre Corte de Apelaciones de Puerto Montt,
con fecha 25 de enero de 2024, quien conoci6 la causa bajo el rol corte n°® 57-2023, por lo que

la multa sera de acorde a tales consideraciones.

EN CUANTO A LA PARTE CIVIL

DECIMO PRIMERO: Que, la querellante de autos por la misma presentacién, deduce
demanda civil en contra de la querellada, todos previamente individualizados, en atencién a
los mismos fundamentos de hecho y derecho en que basa su querella, los que en virtud del
principio de economia procesal se tienen integramente por reproducidos, sefialando respecto
de los dafios indemnizatorios lo siguiente: “Dafio Emergente: La suma de $4.000.000 (cuatro
millones de pesos), mas reajustes e intereses.- Dafio Moral: La suma de $10.000.000 (diez
millones de pesos) o la suma que SS., estime conforme a derecho, mas reajustes e intereses.”
Por cuanto solicitan que se condene al pago de la suma precedentemente indicada, mas

reajustes e intereses todo con expresa condenacion en costas.

DECIMO SEGUNDO: Que, por la misma presentacién, la demandada contesta la demanda
civil interpuesta en su contra, en atencion a los mismos fundamentos de hecho y derecho que
basa la contestacién de su querella, los que en virtud del principio de economia procesal se
tienen integramente por reproducidos, sefialando respecto de los danos indemnizatorios lo
siguiente: “Como primer antecedente para fundar la presente contestacion, se solicita a SS.
tener por reproducidos todos y cada uno de los argumentos expuestos en lo principal de esta
presentacion, solicitud que se formula por razones de economia procesal. Sumado a esto, y
reiterando las defensas se indica que el actuar del Banco no puede ser considerado
constitutivo de infraccién ni fuente danos, toda vez que no existe infraccién ni tampoco se

cumplen los elementos o requisitos propios de la responsabilidad civil extracontractual.
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El primer elemento, es la capacidad, hay autores que dicen que méas que un requisito,
la capacidad constituye un presupuesto, es decir, para que pueda comenzar a hacerse el juicio

de reproche, es necesario estar ante un autor capaz.

En segundo lugar, debe existir una acciéon u omisién imputable a titulo de dolo o culpa,
En relacién con este requisito, hay autores que hacen una separacién, senalando que debe
existir un acto humano y que este acto humano debe ser imputable al sujeto a titulo de dolo
o culpa. En algunas obras a este requisito se le trata como “imputabilidad” o
“reprochabilidad”. En autos, no existe una accién culpable toda vez que no se ha cometido

infraccién, no existiendo ni una acecién ni una omisién imputable a titulo de culpa.

Un tercer elemento es el dafio. El dafio es el elemento central de la responsabilidad
civil, no hay responsabilidad civil sin dafio. Solo interesa para efectos indemnizatorios aquel
dafio que constituye una consecuencia del hecho o de la omisién que obligue a reparar. Sobre
esto debe indicarse que, no todo dafio es indemnizable, pues debe reunir ciertos requisitos, a
saber: i. Debe ser cierto; ii. Debe ser personal; iii. Debe ser Directo; iv. Debe ser Causado. v.
No debe estar reparado. Sobre este elemento o requisito es menester exponer que la
querellante y demandante civil, no enuncia ni acompana antecedentes que permitan
establecer el origen de los dafios que alega. No asocia antecedentes al perjuicio
supuestamente sufrido, ni fundamenta cémo se han establecido los montos alli indicados. Es
decir, el dafio no es cierto, no es directo, no esta vinculado causalmente a acciones u omisiones

del Banco, por lo que debe ser rechazada su demanda civil.

El cuarto requisito es la relacién de causalidad, este es una cuestiéon compleja, pues
frente a la ocurrencia de un hecho, en la practica, siempre concurre una pluralidad de causas
materiales, sobre todo en sede civil, ya que normalmente un resultado dafioso es consecuencia
de una multiplicidad de causas materiales; el problema es determinar cual de esas causas
materiales se elevara a la condicidén de causa juridica; y sélo en la medida que se establezca
cual es la cusa juridica, se encontrara al culpable. En este punto, no existiendo infraccién, los
dafos reclamados por la querellante no tienen relacién de causalidad con acciones u
omisiones de mi representada. De todas formas, en base a lo senalado es perfectamente
atribuible el dano que la querellante alega haber sufrido a su propio actuar, toda vez que de

haber entregado el documento que se le solicitd, la inscripcién ya se habria realizado.

Ademas, debe agregarse que, no existiendo infraccion, carece de causa el dafio moral.
Con todo, atin si se considerase que existié infracciéon debe enunciarse que el dafio moral se
“(...) configurara solo cuando exista un sufrimiento por parte del afectado que involucre,
ademas, la sensacién de incapacidad para llevar una vida plena en conformidad a sus
capacidades y opciones de vida, abarcando no sélo las lesiones espirituales y corporales, sino
también las lesiones inherentes al desarrollo humano como las de caricter social”.
(Departamento de estudios juridicos Punto Lex, Jurisprudencia Derecho del Consumidor,
Editorial Punto Lex S.A., Santiago, 2008, p.111.)Igualmente se ha entendido que “Para que

se constituya el derecho a indemnizacidn, el dafio moral debe cumplir con ciertos requisitos
29



minimos, tales como, la certeza del dafio, es decir, que su existencia sea constatable, ademas
el dafio debe subsistir al momento de dictarse la sentencia, es decir, no procede la reparacion
si ha precedido un perjuicio resarcido por el proveedor, y por ultimo, el dano debe ser
significativo, es decir, que no se constituya como un mecanismo de lucro para el demandante.”
(Imbrogno, A., Derecho del consumidor: la obligacién de un trato equitativo y digno,
Universidad Nacional del Centro, p. 6, disponible en formato PDF en
http://www.cartapacio.edu.ar/ojs/index.php/ctp/article/viewFile/600).

{3

Este menoscabo moral no abarca, segin la jurisprudencia: ...las simples
molestias,enojo, malestar, rabia y otras reacciones similares, atin cuando estas se produzcan,
esencialmente, por el impedimento de la ejecucién de actividades ladicas, lo que provocaria
desnaturalizar la institucién del dafio moral” - Por lo tanto sélo procedera- “Cuando exista
un sufrimiento por parte del afectado que consista en una afrenta a la dignidad de las
personas que provoque un estado deficitario que resienta la capacidad fisica y/o siquica de
manera tal que sus condiciones de vida, luego de un hecho reprochable por parte de un
tercero, configuren para el afectado un cambio tal que se evidencian carencias, antes

inexistentes”.(Departamento de estudios juridicos Punto Lex, Jurisprudencia Derecho del

Consumidor, Editorial Punto Lex S.A., Santiago, 2008, p. 111.)

Teniendo esto presente y ante el improbable caso en que SS. estime que el Banco del
Estado tiene responsabilidad por los hechos afirmados por la querellante y demandante civil,
se debe exponer que la avaluacién de la demandante es excesiva y que no consta en su actual
de demanda medios de prueba que permitan tener por acreditados los danos que alega haber
sufrido. Sélo se limita a enunciar un tipo de dano y cuantificarlo. Es decir, si bien se relatan
hechos en su presentacién, omite senalar como se entienden cumplidos en ellos los requisitos
o elementos de la responsabilidad extracontractual, desatendiendo integramente los
presupuestos para que el dafio sea indemnizable, sin dar cuenta de como se determiné el dafio
que alega haber sufrido. Por esto se solicita a SS. tenga a bien rechazar la demanda civil de

indemnizacidén de perjuicios, con expresa condena en costas.

Con todo, ante el improbable caso de que SS. estime que procede que esta parte
indemnice perjuicios a la demandante civil, se hace presente que las sumas demandadas no
se condicen con los antecedentes que se han puesto en conocimiento de vuestro tribunal. Se
hace presente ademés que los elementos de responsabilidad extracontractual no han sido
desarrollados enunciados ni acreditados y que no se ha explicado el modo a través del cual se
establecieron estas sumas reclamadas. Asi las cosas, corresponderia que SS. ante este evento
improbable de acoger la demanda civil, disminuya prudencialmente las indemnizaciones que
estime procedentes.” Razén por la que solicitan que se tenga por contestada demanda civil de
indemnizacién de perjuicios y en definitiva se rechace en todas sus partes con expresa

condenacidon en costas.

DECIMO TERCERO: Que en mérito de lo razonado en cuanto a acoger la querella de autos,

y lo dispuesto en el articulo 2314 del Cédigo Civil establece: “ £/ que ha cometido un delito o
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cuasidelito que ha inferido dano a otro, es obligado a la indemnizacion, sin perjuicio de la
pena que le impongan las leyes por el delito o cuasidelitd’, y el articulo 3 de la Ley 19.496 que
dispone: “Son derechos y deberes bdsico de los consumidores, letra e) “El derecho a la
reparacion e Indemnizacion adecuada y oportuna de todos los daifios materiales y morales en
caso de Incumplimiento de cualquiera de las obligaciones contraidas por el proveedor, y el
deber de actuar de acuerdo a los medios que la Ley franquea” Probada la responsabilidad de
la querellada en los hechos denunciados, se dara lugar a la indemnizacion de los perjuicios

solicitados por el actor en la forma que se pasa a exponer.

DECIMO CUARTO: En cuanto al dafio emergente demandado, este abarca todo perjuicio
patrimonial sufrido de forma directa por la conducta infraccional de la demandada,
consistente en el incumplimiento de las obligaciones del proveedor. Respecto de este punto,
cabe dejar presente que los danos patrimoniales “consisten en una lesién pecuniaria, en una
disminucién del patrimonio.” (RAMOS, 2003, p.82.), asi el dafio emergente, en el caso de
marras, estd conformado por el perjuicio producido directamente en el patrimonio del
consumidor por el incumplimiento de las obligaciones de seguridad que le impone la ley

19.496 al proveedor.

Que, el dano emergente pretendido por la demandante, se encuentra debidamente
acreditado con la prueba rendida en estos autos, dafio que nace por el incumplin:iiento por

parte del proveedor de su obligacién de seguridad

Que, con el fin de evitar un enriquecimiento injustificado se ordena la devolucién del
mueble de bafio entregado por error a la actora, el cual debera ser retirado por la querellada
vy demandada en el domicilio de la consumidora. Asi, el dano emergente pretendido por la
demandante, se funda en el giro realizado directamente en caja desde su cuenta corriente n°
8230003590, del banco del Estado de Chile, por la suma de $4.000.000, monto que no ha sido
discutido por las partes, y que fue sustraido de la cuenta de la demandante y que se encuentra
acreditado con cartola de fojas 9 y comprobante de giro de fojas 43, todos documentos que no
fueron objetados y que esta sentenciadora dara pleno valor probatorio, dando lugar al dafio

emergente demandado y asi se declarara.

DECIMO QUINTO: Que, en cuanto al dafio moral demandado, corresponde dejar consignado
que el incumplimiento de la obligacién legal discutida en autos, ha ocasionado un perjuicio
de caracter moral, que atenta contra los derechos del demandante en su calidad de
consumidor. Que, los hechos acreditados permiten presumir que se ocasionaron dafios al
consumidor, sin lugar a dudas ocasionaron angustias y sufrimientos a la parte demandante
civil, afectacién de Animo que constituyeron fenémenos naturales y ordinarios que, por ello,
no necesitan ser especialmente probados, ya que la existencia de su efectividad va incluida

en la existencia misma del infortunio.

Que, al respecto, cabe hacer presente que la profesora Dominguez sostiene que el dano

moral «estard constituido por el menoscabo de un bien no patrimonial que irroga una lesion
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a un interés moral por una que se encontraba obligada a respetario» (DOMINGUEZ, 2000,
p.84.), por su parte, la Corte Suprema a definido al dafio moral como «/a lesion afectada
culpable o dolosamente que significa molestias en la seguridad personal del afectado, en el
goce de sus bienes o en un agravio a sus afecciones legitimas de un derecho subjetivo de
cardcter inmaterial e inherente a la persona e imputable a otra»'. Asi la Corte Suprema
entiende al dafio moral en una afectaciéon que va mas alla del pretium doloris, inclinandose
hacia una nocién menos restringida del dano moral, concibiéndolo desde la éptica del perjuicio
extrapatrimonial, como es la dignidad humana, que no es otra cosa que la fuente de los

derechos de la personalidad, y que debe ser respetada por los proveedores.

Asi, la existencia de este dafio puede establecerse por cualquier medio de prueba, incluso
presunciones, de que los sentenciadores pueden hacer uso en caso de ser necesario. Asi las
cosas, apreciando la prueba conforme a las reglas de la sana critica, teniendo en especial
consideracion el mandato del articulo 14 de la Ley 18.287, y en especial la prueba documental
consistente en informe emitido por el psiquiatra FEDERICO VENEGAS CANCINO, quien
sostiene que presenta un cuadro de ansiedad, con sintomas de angustia e inseguridad,
diagnostico que es concordante con al declaracién del testigo MARCELO GABRIEL
RODRIGUEZ PIEPER, sobrino de la actora, quien depone: “Esto le ocasiono una afectacion
inmensa en su salud. Ella vivia en un departamento m4s o menos a una cuadra y media de
mi domicilio, le daba mucho temor estar sola, se sentia muy insegura, cuando yo la iba a
visitar a su departamento, ella se demoraba en abrir, primero para cerciorarse que era yo, y
después se sacar los muebles que colocaba como seguridad.

Ella no se atrevia a salir a la calle en la semana, lo que llevo a que se trasladara al hogar
Alemdn de Puerto Varas, donde se siente mds segura.

Todo esto detono por lo vivido en su cuenta del banco de hecho, hasta el dia de hoy estd
preocupada de sus dineros e incluso de salir a la calle, esta temerosa.

FElla no recibio un tratamiento, pero evidentemente el deterior de su salud ha sido importante,
como que se desmorono, de ser una persona muy vital, a pesar de su edad, uno vio y ve de
que sufrio un desmedro grande, uno la ve mas flaquita, no se ha recuperado bien, aunque
ahora que estd acompanada, su danimo esta mejor.”

Que, de la prueba aportada, es posible establecer una presuncidén caracteres de
grave, precisa y concordante en los términos del articulo 426 del Codigo de Procedimiento
Civil, en relacién con el articulo 1712 del Cédigo Civil, lo que permiten tener por establecido
el dafio moral sufrido por la demandante. Por lo que, esta sentenciadora a llegando a la
conviceidén que se ha ocasionado un dano moral a la demandante, estableciendo en forma
prudencial un monto de $3.000.000 (Tres millones de pesos) por concepto de indemnizacién
por dano moral, apreciacion que se hace segiin el mérito del proceso y aplicando las reglas de

la sana critica, y asi se declarara.

! Sentencia de la Excma. Corte Suprema, 10 de marzo de 2020, Rol N°26.023-2019.
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Foja 102 Ciento dos

Y, visto lo prescrito en la Ley 19.496 y las facultades que me confiere la Ley N° 18.287
y 15.231, se declara’

I. Que se da lugar a la querella de fojas 1 y siguientes, y se condena al del
proveedor BANCO DEL ESTADO DE CHILE, representada como se ha
senalado, al pago de una multa de 300 Unidades Tributarias Mensuales a
beneficio municipal, por reincidente en infracciones al articulo 3 letra d), 12y
23 de la Ley 19.496, sancionado en el articulo 24 de la misma ley, con la
agravante de la letra a) b) y d) del citado articulo.

I1. Que se da lugar a la demanda civil de fojas 1 y siguientes, y se condena al
proveedor, BANCO DEL ESTADO DE CHILE, representada como se ha
senalado, al pago a dofia SONIA PORTALES-SCHMIDT, de una
indemnizacion de perjuicios por dano emergente de la suma total de
$4.000.000. (cuatro millones de pesos) y la suma total de $3.000.000 (tres
millones de pesos) por dafio moral, sumas que deberan pagarse debidamente
reajustadas con sus intereses corrientes para operaciones reajustables,
pagandose los reajustes desde la notificacién de la sentencia y los intereses
desde que el deudor se constituya en mora, apreciacién que se hace segin el
mérito del proceso v aplicando las reglas de la sana critica.

I11. Que se condena en costas a la parte demandada, por haber sido totalmente

vencida.

Registrese y notifiquese personalmente o por cédula para el pago de la multa y

cumplimiento de la sentencia. Déjese copia en el Registro de Sentencias.

Remitase copia autorizada de la sentencia al Servicio Nacional del Consumidor una

vez ejecutoriada la sentencia, conforme al articulo 58 bis de la Ley 19496.

Rol N° 29990-2023

Pronunciada por dofia Tatiana Muga Mendoza, Jueza Titular de\ Tercer Juzgado de Policia
local de Puerto Montt. Autoriza, dona Maria Fernanda Vargas Chaura, Secretaria Abogada

Titular.
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