Este documento ha sido descargado desde - infojudicial.com.ar - Noticias Judiciales
Export date: Tue Jun 16 22:20:14 2026 / +0000 GMT

Responsabilidad Bancaria Deber De Informacion Tarjeta De Credito Renovacion
Inhabilitacion Dano Moral Danos Punitivos

JURISPRUDENCIA Buenos Aires, 17 de diciembre de 2019.
Y VISTOS. 1. Laactoraapel6 lasentenciade fs. 546/49, que rechazd |la demanda. Su memoria de fs. 552/55 fue contestado afs.
557/61. LaSra. Fiscal Genera antela Camara no dictamind por considerar que no se encuentra comprometido €l interés general
cuyatutelaleincumbey respecto al planteo de inconstitucionalidad formulado por laactoraen torno alosarts. 7y 10 delaley
23928, por no habérselo mantenido en laalzada (v. fs. 566). 2. Gabriela Caimi demandd a Banco Santander Rio SA por los dafios
y perjuicios derivados del trato indigno que dijo padecer y €l incumplimiento y rescision contractual injustificada. Solicité el
reconocimiento del dafio patrimonial y moral, ademés de pérdida de chance y dafio punitivo.  Relat6 que en enero del afio 2016
pretendio realizar un pago con su tarjeta Visa Platinum, el que fue rechazado por encontrarse vencida. Ante la falta de envio del
nuevo plastico, se comunicd con laentidad financiera quien le informo que la tarjeta se encontraba inhabilitada e inoperativa, motivo
por € cual no se habia procedido a su renovacion.  Luego de varios intentos de solucionar el inconveniente, que incluyeron
[lamados tel ef énicos, intercambio epistolar y envio de documentos, tomé conocimiento que el motivo de lainhabilitacion fue
consecuenciade la actividad registrada en los movimientos de dinero de su cuenta. Ante ello, informo a banco que todos sus
ingresos se encontraban perfectamente comprobados y que habia presentado toda la documentacién que se le habia solicitado.
Frente a mantenimiento del problema, en el mes de abril de 2016 tampoco le fue renovada su tarjeta American Express.
Continuaron pasando los meses, realiz6 una mediacién privada, que se cerrd sin acuerdo y en agosto, €l banco volvio a efectuarle un
requerimiento de documentacion, que incluyd informacion complementaria para la actualizacion de su legajo, bajo amenaza de
cerrar todos |os productos que tenia contratados. Ante ello, remitié una nueva carta documento en la que manifestd haber cumplido
con todos los requisitos y solicito que de forma expresa se le indicara la totalidad de la documentacion adicional solicitada, ademés
de intimarlos a que informaran de forma fehaciente |os alcances de la investigaci6n que se estaba realizando a su respecto.
Posteriormente, el 23.08.16 €l banco le envid un e-mail informandole que finalmente se pudo dar de altaalatarjetaVisay que ella
habia sido enviada a su domicilio, oportunidad en que también |le solicitaron el envio de su DD JJ del afio 2015, sin explicarle los
alcances de lainvestigacion ni su resultado, ni tampoco brindarle discul pas o informacién del motivo de baja de latarjeta American
Express, que jamaslefuerepuesta.  Ante el destrato sufrido por parte del banco, la actora decidio cerrar su cuenta personal y dar
de bajatodos los productos, tramite que realizd en forma personal en lasucursal Quintanadelaentidad.  Sin embargo, luego de
ello recibi6 un correo electrénico donde le informaron la mora temprana de su tarjeta American Express, motivo por €l cual se
comunico telefdnicamente con el banco, oportunidad en que tomo conocimiento de que no se habia dado de bajaalatarjetaVisay la
existencia de una deuda en su tarjeta American Express, lo cual no le fueinformado al realizar el tramite en la sucursal bancaria.
Expresd que nuevamente fue objeto de falta de informacion por parte del banco, dado que no le comunicaron que €l pago que habia
realizado eraminimo, lo que generd nuevos intereses.  Relatd los padecimientos sufridos por la actuacion de la demandada, los
incumplimientos contractuales en los que incurrié el banco, ofrecio pruebay fundd en derecho su pretension.  En forma
subsidiaria, planteo lainconstitucionalidad de las normas que prohiben laindexacion. 3. Al contestar |la demanda, la accionada
solicitd su rechazo. Luego de negar |os hechos denunciados por su contraria, sostuvo que la documentacion requerida por su
parte tuvo por finalidad efectuar el andlisis de rigor para decidir sobre larenovacion de latarjeta, dado que no se encuentra obligada
arealizarlo deformaautomética.  Desconocio los incumplimientos que le fueron atribuidos y negd la existencia de destrato
alguno, en tanto su actuacion fue conforme el contrato, en razén del cual su parte podia, en cualquier momento, solicitar informacién
adicional.  Solicitd el rechazo de los rubros pretendidos, contesté el planteo de inconstitucionalidad y ofrecié prueba. 4. La
sentencia de primerainstancia rechazé la demanda, por considerar que los pedidos de documentacion, eran potestad del banco por
haber sido asi pactado en el contrato y la falta de prueba que permitiera acreditar que los pedidos del banco habia constituido un
exceso en sus facultades legalesy contractuales.  Laactoraapeld la sentenciay sus quejas se centraron en laincorrecta valoracion
de los hechos en los que sustenté la demanda, la falta de aplicacion de legislacién de orden pablico, unainadecuada apreciacién de
lapruebay suirrazonabilidad. 5. No se encuentra controvertido en autos el vinculo contractual que unio alas partes, como asi
tampoco lafalta de renovacion de los plasticos a su vencimiento.  Lacontroversia se centraen si existié incumplimiento por parte
del banco demandado del deber de informacién y la existencia de destratos o maltrato indigno ala accionante, en su calidad de
cliente delaentidad bancaria.  En este escenario factico, a criterio de este Tribunal, era carga de la demandada demostrar que
cumplio acabadamente con |os deberes que, en su calidad de proveedor de los servicios, leimpone laLey de Defensa del
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Consumidor.  Ello asi, toda vez que en el moderno derecho procesal ya no existen reglas absol utas en materia probatoria, en tanto
predominael principio dela"carga probatoria dinamica’, el cua coloca en cabeza de la parte que se encuentre en mejores
condiciones su produccion; no hay preceptos rigidos sino la blisqueda de la solucion justa seguin la circunstancia del caso concreto
(conf. Peyrano, Jorge-Chiappini, Julio; "Lineamentos de |as cargas probatorias dinamicas’, Ed. 107-1005; Peyrano, Jorge; "Doctrina
de las cargas probatorias dinamicas' LaLey,1991-B, 1034).  Este principio actualmente se encuentra reforzado -en el marco de las
relaciones de consumo- por €l articulo 53 de laley 24.240 (t.o. seglin ley 26.361), €l cua coloca en cabeza de |os proveedores, la
carga de aportar a proceso todos |os elementos de prueba que obren en su poder, en orden alas caracteristicas del bien o servicio,
prestando la colaboracién necesaria para el esclarecimiento de la cuestion debatida en juicio (CNCom, esta Salain re ?De Luca, José
Eduardo ¢/ Banco Ital Argentina SA ¢/ Sumarisimo?del 17.03.15).  Como consecuencia de lo expuesto, valorada la pruebaala
luz del principio de la sana critica que informa el articulo 386 del Cpr, se adelanta que no se aportaron elementos probatorios que
permitan verificar laversion sustentada por lademandada.  La demandada no probé que, ante la proximidad del vencimiento de
las tarjetas de crédito, hubiera efectuado un requerimiento oportuno y debidamente circunstanciado de ladocumentacion que, a su
entender, era necesaria para autorizar esa renovacion, gue segin sostuvo la actora -y ello no fue negado ni probado por la
demandada- siempre fue automaticay sin pedidos de documentacién adicional.  Las Unicas pruebas arrimadas atales efectos ala
causa, fueron las acompafiadas por la actoraa promover lademanday ellas apoyan la version de los hechos en los cual es se sustentd
laaccion.  Los correos el ectronicos cuyas copias lucen afs. 106/180 -que la demandada desconocio a contestar la demanda, pese
aque al contestar e memorial hizo referenciaaellos- dan cuenta de la existencia de ciertos requerimientos de informacion
realizados con anterioridad al vencimiento de los plasticos. Sin embargo no se indicaron los motivos por los cuales fueron cursados
ni tampoco que la documentacion requerida fuera necesaria para proceder alarenovacion de lastarjetas.  Las cartas documento,
gue no fueron negadas a contestar la demanday alas que incluso la misma demandada hace referencia en su responde, datan de
fecha posterior a vencimiento de las tarjetas que denuncié la actora. Y mientrasladefs. 4 del 07.09.16 resulta ser una contestacion
auna anterior emitida por el banco, aquélla no fue aportada ala causa, lo cual impide conocer los alcances del requerimiento
formulado y la oportunidad en que ello acaecié.  Frente ala orfandad probatoria de la accionada, |o anterior es suficiente para
tener por acreditado el incumplimiento en que incurrié laentidad financieradel deber de informacion que leimponen los arts. 4° de
laley de Defensadel Consumidor y 1100 del CCCN.  El art. 4 delaLDC establece que ?El proveedor esta obligado a suministrar
al consumidor en formacierta, claray detalladatodo o relacionado con las caracteristicas esenciales de los bienes y servicios que
provee, y las condiciones de su comercializacion...? mientras que €l art. 1110 del CCCN recepta idéntica postura al disponer que 7El
proveedor esta obligado a suministrar informacion a consumidor en forma ciertay detallada, respecto de todo |o relacionado con las
caracteristicas esenciales de los bienes y servicios que provee, las condiciones de su comercializacion y toda otra circunstancia
relevante para el contrato...?.  El derecho de los consumidores a contar con lainformacién de los bienes o servicios ofrecidos en €l
mercado y el deber de quienes |os proveen de brindarlo de forma adecuada, constituyen principios generales del derecho del
consumidor, de reconocido rango constitucional, de conformidad con el art. 42 de Constitucion Nacional.  Asi, se hadicho que
?El deber de informacion, como expresion maxima de la actuacion del principio de buena fe, adquiere en materia de defensa del
consumidor el rango de derecho fundamental (expresamente en el art. 42 C.N.), en tanto constituye una valiosa herramienta prevista
para conjurar la superioridad econdmica-juridica que generalmente detentan los proveedores? (CNCom., SalaF in re ?Buonanduci,
Martin Dario c/ Citibank NA y otro &/ Ordinario? del 29.10.19).  Como se dijo, |os antecedentes probatorios de la causa son
suficientes para concluir que la demandada no cumplié adecuadamente con las obligaciones que la normativa consumeril pone asu
cargo, maxime cuando la clausula contractual en la cual la accionada justificd su actuacion, no establece de modo concreto la
documentacion necesaria para continuar brindando |a prestacién de los servicios financieros; frente a ello cupo ala accionada
acreditar que el requerimiento autorizado por la clausula 11 del Anexo Legal Cuenta Sueldo - Anexo legal cuenta Gnica, fue debiday
oportunamente cursado y €llo, como se dijo, no ocurrid, motivo por € cual deberé responder por los dafios que tal proceder
ocasiond. 6. Laactorapretendié lareparacion de los siguientes perjuicios: a) $ 8.428 en concepto de dafio patrimonial
comprensivo de los gastos incurridos en €l envio de cartas documento, renovacion de plésticos, puntos estimativos y gastos de
mediacién. En este mismo rubro se incluyé el pago de mantenimiento de productos y perdida de chance de sumar puntos, cuya
estimacion dejé aresultas de la pericia contable; b) $ 185.000 en concepto de dafio moral y ¢) $ 75.000 en concepto de dafio
punitivo.  Los dafios patrimonial es pretendidos no serén admitidos, toda vez que |as pruebas realizadas en la causa no son
suficientes para tener por acreditados |os gastos reclamados, en tanto ninguna medida fue realizada atales efectos.  En cuanto ala
pérdida de chance, esta no puede presumirse, dado que no se apoya en una simple posibilidad de ganancia, ni constituye un
enriquecimiento sin causa para el acreedor, 0 una pena para quien debe abonarlo. A los fines de su admision es necesario que
configure un dafio cierto y no uno meramente hipotético o eventual; la existencia de las ventajas econdmicas y justamente esperadas
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debe ser estrictamente comprobada (CNCom, esta Sala, in re ?Caseres de Odria, Carmen ¢/ Rivero, Liborio, s/ sumario?, del
07-02-96; idem in re ?Ferraro Néstor y otro ¢/ Patrimonio desafectado ley 22.529 s/ ordinario?, del 30-06-05). Frenteala
carencia probatoriaindicada al inicio de este punto, cabe también el rechazo del rubro en cuestion.  En punto a dafio moral, es
prudente sefialar que el banco demandado es un comerciante profesional, condicién que lo responsabiliza de manera especial. Tal
caracter involucra su superioridad técnica e implicaun mayor deber de obrar con prudenciay pleno conocimiento de las cosas (doct.
art. 1724 del CCCN). Se hade requerir una mayor diligencia acorde con su objeto y la organizacién que debe mantener parallevar
adelante su giro correctamente (Conf. Alterini, Atilio A; "Laresponsabilidad civil del banquero dador de crédito: precisiones
conceptuales', ED 132,966; CNCom. esta Salain re "Banco de Galiciay Buenos Airesc/ L.H., P.M. y otros" del 23.02.99; idem in
re "Palavecino, Marielac/ Banco de Galiciay Buenos Aires' del 14.02.05, entre tantos otros).  En el mismo sentido huelga
puntualizar que estando el banco sujeto al deber profesional de obrar con prudenciay pleno conocimiento de las cosas, su
responsabilidad contractual debe medirse con un patron de mayor severidad, correspondiendo que repare los dafios y perjuicios
sufridos por su culpa o dolo inexcusable (conf. Knavs, Verénica-Herran, Maite; "L a responsabilidad bancaria por error de
informacion. Alcances de lareparacion” LL 2007-A, 455).  En este sentido, no cabe duda que €l episodio de autos excedié una
mera molestia 0 incomodidad, paratornarse en una situacion en lacual la accionante vio frustradas sus legitimas expectativas de
contar con larenovacion de las tarjetas de crédito, tal como habia ocurrido durante toda la vinculacion contractual que existio entre
laspartes.  Laactuacion de lademandada, frente alos numerosos esfuerzos realizados por la actora paralograr |a renovacion de
los plésticos, pudo razonablemente aparejarle sinsabores, ansiedad y molestias que, de algin modo, trascendieron la normal
adversidad que en lavida cotidiana se verificafrente a contingencias ordinarias.  Por €ello, cabe concluir que efectivamente existio
un agravio moral que debe ser resarcido.  Ahorabien, en punto a su importe cabe recordar que "...alos fines de lafijacion del
quantum indemnizatorio por dafio moral debe tenerse en cuenta el carécter resarcitorio de dicho rubro, la indole del hecho generador
de laresponsabilidad y laentidad del sufrimiento causado, que no tiene necesariamente que guardar relacion con el dafio material,
pues no se trata de un dafio accesorio aéste..." (CSIN, inre"Lema, Jorge H. ¢/ Provincia de Buenos Airesy otros' del 20.03.03; en
el mismo sentido in re "Sitjay Balbastro, Juan Ramon ¢/ La Rioja, Provinciadey otro & dafiosy perjuicios' del 27.05.03). No
cabe aplicar pautas mateméticas para cuantificar el dafio, sino que es preciso valorar |as circunstancias de la causa, pues la cuantia de
lareparacién depende de la gravedad de la culpay de las caracteristicas de las partes; factores éstos que deben juzgarse alaluz del
prudente arbitrio de los Jueces (conf. CNCom., esta Salain re "V azquez Bourgeois, Natalia ¢/ Peugeot Citroén ArgentinaS.A. g/
ordinario" del 20.05.11y suscitas).  Sentado lo anterior, dentro de los parametros de prudente discrecionalidad que deben orientar
lalabor judicial en estos casos (art. 165 del Cpr.) y teniendo en cuenta los puntual es antecedentes del litigio, se juzga adecuada la
fijacion de su importe en la sumade $ 30.000, con mas sus intereses cal culados desde la fecha en que oper6 el vencimiento de las
tarjetas Visay American Expressy hasta su efectivo pago, conforme la tasa activa que cobra el Banco de la Nacion Argentina para
sus operaciones de descuento de documentosa30 dias.  Resta analizar la multa pretendida en concepto de dafio punitivo.  La
legislacion argentinaincorporaen el art. 52 delaLDC lafiguradel "dafio punitivo" y si bien es cierto que fue criticado el alcance
amplio con el que fue legisladala multa civil, en cuanto se alude a cualquier incumplimiento legal o contractual, existe consenso
dominante en el derecho comparado, en el sentido de que las indemnizaciones o dafios punitivos sdlo proceden en supuestos de
particular gravedad, calificados por €l dolo o la culpa grave del sancionado o por la obtencion de enriqueci mientos indebidos
derivados del ilicito o, en casos excepcionales, por un abuso de posicion de poder, particularmente cuando €lla exterioriza
menosprecio grave por derechos individuales o de incidencia colectiva (conf. CNCom, esta Salain re, ?Spadavecchia, Maria
Cristinac/ Agroindustrias Cartellone S.A. s/ Ordinario? del 19.11.15).  En este sentido, con acierto se ha expresado que ?...la
mencion a incumplimiento de una obligacién legal o contractual solo debe ser entendida como una condicidn necesaria pero no
suficiente paraimponer la condena punitiva. Dicho en otras palabras, si no hay incumplimiento no puede haber dafio punitivo, pero
puede haber incumplimiento sin dafio punitivo, situacion que se dard en lamayoria de los casos...? y que ?...El elemento de dolo o
culpa grave es necesario para poder condenar a pagar dafios punitivos...? (conf. LOpez Herrera, Edgardo; 7L os dafios punitivos?, pag.
378, Ed. Abeledo Perrot, Bs. As., 2011).  Esta postura también es avalada por una amplia mayoria de la doctrina especializada en
lamateria (ver por ggemplo: Lorenzetti, Ricardo Luis; ?Consumidores?, pags. 557/565, Ed. Rubinzal Culzoni, Santa Fe, 2009),
habiéndose concluido por unanimidad en el 111 Congreso Euroamericano de Proteccion Juridica de los Consumidores, celebrado
entre los dias 23 a 25 de septiembre de 2010, que este instituto solo procede cuando medie, al menos, grave negligencia o
imprudencia por parte del proveedor.  Su naturaleza no es compensatoria o indemnizatoria; 1os dafios punitivos persiguen la
punicién o castigo de determinadas inconductas caracterizadas por un elemento axiol 6gico o valorativo agravado; pero también
permiten lograr fines disuasivos (conf. CNCom, esta Salain re ?Acufia, Miguel Angel ¢/ Banco de Galiciay Buenos Aires SA. &
sumarisimo? del 28.06.16).  En esta orientacion, lajurisprudencia de nuestros Tribunales tiene dicho que lamulta civil esde
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aplicacion excepcional y requiere de la comprobacion de una conducta disvaliosa por la cual €l responsable persiga un proposito
deliberado de obtener un rédito con total desprecio de laintegridad o dignidad del consumidor.  Por eso la norma concede a Juez
una potestad que éste podrd o no utilizar segiin entienda que la conducta antijuridica demostrada presenta caracteristicas de
excepcion. En autos luce claro que existié un objetivo incumplimiento por parte de lademandada.  Pero lo cierto es que la prueba
colectada, impide considerar que ello se debi6 a un deliberado y desaprensivo proceder que, en los términos que calificd la doctrina
especializada, puedajustificar laimposicién delamulta.  En ese contexto no resulta razonable considerar que en el caso -y a partir
de las pruebas producidas y la trama factica que se verifico- se encuentren reunidos |os extremos mencionados precedentemente
necesarios parala procedenciadel rubro reclamado.  Por €ello, serechazalaindemnizacion pretendida. 7. Paraconcluir y enlo
gue atafie a planteo de inconstitucionalidad formulado por la actoraal promover la demanda, nada cabe decidir a respecto, en tanto
como lo sostuvo la Sra. Fiscal ante la Camaraafs. 566, el mismo no fue mantenido en el memorial. 8. Por lo expuesto, se admite
parcialmente el recurso de fs. 550 y se revoca la sentencia apelada, con |os alcances establecidos en este decisorio. Las costas de
ambas instancias se imponen ala demandada, por resultar sustancialmente vencida (Cpr. 68). 9. Notifiquese por Secretaria del
Tribunal, conforme Acordadas n° 31/11y 38/13 CSJN, y ala Sra. Fiscal de Camaraen su despacho.  10. Oportunamente,
cumplase con la publicacion ala Direccion de Comunicacion Pablica de la CSIN, segun lo dispuesto en €l art. 4 de la Acordada n®
15/13 CSIN y, devuélvase a Juzgado de origen.  11. Firman las suscriptas por encontrarse vacante lavocalian® 5 (conf. Art. 109

RJN). MARIA L. GOMEZ ALONSO DE DIAZ CORDERO  MATILDE E. BALLERINI
Correlaciones: Ley 24240 - BO: 15/10/1993 Cadigo Civil y Comercial de laNacion. Art. 1100
075463E
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