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P videncia, a dos de agosto de dos mil trece.

VISTOS:

La denuncia formulada en lo principal del escrito de f jas diecisiete y la

p sentación de fojas cincuenta y cUlatro, por el SERVICI NACIONAL DEL

en adelante SERNAC, representado por Rodrigo Martínez

rcón, abogado, Director Regional Metropolitano (s), ambo domiciliados para

e tos efectos en calle Teatinos N°333, piso 2, comuna de Santi go, contra SALUD

ELLEZA E.I.R.L., cuyo nombre de fantasía es BEAUTY HE LTH, con domicilio

e calle Holanda N° 1349, comuna de Providencia, represent da legalmente por

ncisco Quiroz Rojas, domiciliado en calle Catedral N°2 25, oficina 1001,

c muna de Santiago y por Ema Andrea Quiroz Rojas, domicili da en Pasaje 129,

c sa N°8??, comuna de Peñalolén, por haber infringido los art culos 3 bis y 23 de

la Ley 19.496, sobre Protección de los Derechos de los Cons midores, en virtud

d las siguientes consideraciones: Que en el ejercicio de las facultades y de la

o ligación que le impone el inciso primero del artículo 5 de la Ley sobre

P otección de los Derechos de los Consumidores y con el o jeto de verificar el

c mplimiento de las normas sobre el derecho a retracto, detectaron que la

nunciada había infringido las disposiciones antes aludi as; que tomaron

c nocimiento a partir del reclamo efeotuado por Agty Castro Morán, quien, con

ha 11 de febrero de 2012, suscribió un contrato de prestaci' n de servicios con

la empresa Beauty Health, en una reunión especialmente ca certada para tales

e ctos; que en ella se le entregó información parcializad respecto de los

minos y contenido del contrato; que como debía manifestar la aceptación en el

m smo momento, procedió a firmar el documento en ese acto que al llegar a su

d micilio, la consumidora se percató que el contenido del cont ato no se ajustaba

a a información proporcionada en la reunión; que así, con fec a 13 de febrero de

2 12, envió, por carta certificada, una solicitud de retracto del i strumento suscrito;
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q e también envió al proveedor, la bol~ta de ventas y servicio correspondiente al

anta que había pagado; que el 20 die febrero de ese mismo año, Agty Castro

c ncurrió a la oficina de la denunciada; que en esa oport nidad le dieron un

c rtificado firmado por el representante legal de la se

e tablecía, que se enviaría la anulé;\ción de la operación efectuada por la

c nsumidora a la empresa Transbank y que esta entidad de oraba 48 horas en

e viar un número de secuencia y 45 días hábiles en abonar lo dineros a la tarjeta

d I cliente; que ésta quedó tranquila con la información prop rcionada, creyendo

q e su contrato y sus cobros quedarían anulados; que sin em argo, con fecha 19

d abril de 2012, el Banco Falabella le descontó la primera d 24 cuotas, por un

nto de $31.353; que al percatarse die esta situación, la con umidora concurrió

Banco con el objeto de averiguar el por qué de los ca ros mencionados,

ibiendo como respuesta, que la entidad bancaria no habí recibido ninguna

n tificación del proveedor, acerca de la anulación de la ope ación; que por tal

m tivo, los días 20, 23 Y 24 de abril, concurrió la consumidora a las oficinas de la

d nunciada con el mismo fin, pero debió retirarse sin ninguna respuesta; que en

ta de aquello, envió un correo electrónico al proveedor para obtener una

s ución, el que fue respondido por el trabajador Andrés Páe , quien le informó,

q el ejecutivo a cargo de su caso había sido despedido or "... no proceder

or anizadamente a solucionar esta problemática ... ", poniend en evidencia de

es a forma, las malas prácticas en que ha incurrido la empre a en cuestión, así

o también, lo mal que fue gestionado el caso desde el comi nzo; que debido a

lo nterior, la consumidora presentó el reclamo correspondien e ante el Servicio

N cional del Consumidor el día 28 de mayo de 2012, sin obten r respuesta alguna

po parte del proveedor; que el SERNAC, en consecuencia, ecidió formular la

pr sente denuncia, por la falta en el deber de profesionalidad d la empresa en la

pr stación de sus servicios y en el cumplimiento de us compromisos

tractuales, afectando los derechos de los consumidores ue operaron bajo

modalidad, confiados en la diligencia y responsabilidad de I denunciada; que



Ley 19.496 se construye sobre la base de un pilar esenci 1, cual es, que toda

e presa, grande, mediana o pequeña, que decide colocar pr uctos y servicios a

venta y participar en un mercado, debe hacerlo en un marc de profesionalidad,

decir, tomar los resguardos necesarios para evitar errores, fallas o deficiencias

e mo la reclamada, que afecten la calidad del servicio o de lo productos que son

recidos a los consumidores y, en caso que estas falla se concreten, la

ofesionalidad exige un deber de conducta, de oportunida e integridad en la

r paración de los daños causados al consumidor; que no se tr ta de una discusión

erca de las razones o excusas por la falla del servicio, ni enos aún, sobre el

'nimo que condujo a los consumidores que contrataron el s rvicio, sino que se

t ata de que dicho error, falla o deficiencia, es total yabsoluta ente inadmisible en

ste tipo de negocios; que las normas sobre Protección de os Derechos de los

onsumidores contenidas en la ley que rige la materia e autos, son una

erramienta de trascendental importancia para la transparen ia del mercado y a

t avés de la sanción de la conducta de la empresa denu ciada, se pretende

r stablecer el equilibrio jurídico; que las normas de la Le N° 19.496 son de

sponsabilidad objetiva, lo que signifi<ea,que no se requiere robar dolo, ni culpa,

n la conducta del infractor, para acreditar la respectiva infr cción, sino que sólo

asta el hecho constitutivo de ella, como ocurre en la espec e; que en definitiva,

olicita se condene a la empresa denunciada por cada un de las infracciones

ometidas, al máximo de las multas contempladas en la ey N° 19.496, con

jemplar condenación en costas.

La demanda civil de indemnización de perjuicios inte puesta en el primer

trosí de la presentación de fojas sesenta y cuatro, por AGTY ADRIANA CASTRO

ORÁN, contadora, domiciliada en calle Santo Domingo N° 1546, departamento

01-A, comuna de Santiago, contra "FRANCISCO QUIRO ROJAS SALUD Y

ELLEZA E.I.R.L.", denominado actualmente, HEALTH SPA",

epresentada por Ema Andrea Quiroz Rojas, cuya profe ión u oficio señala

esconocer, ambas domiciliadas en Pasaje 129, casa N°8??, comuna de



ñalolén, en la que la actora solicita se condene a la dem ndada a pagarle la

s ma de $752.472 (setecientos cincuenta y dos mil cuatroci ntos setenta y dos

sos), por concepto de daño material, correspondientes al v lar de los servicios

o recidos, más los intereses, que resulta de dividir el total e 24 cuotas, de las

cales, cinco ya se encuentran pagadas, cada una por la su a de $31.353 y 19

c atas restantes por el mismo monto, que si bien no han si o pagadas, ya han

si o cargadas a su tarjeta de crédito del Banco Falabella, to o lo cual se habría

e itado, si la demandada hubiera reali¡zado la anulación y $7 0.000 (setecientos

·1 pesos), por concepto de daño moral, representado p r las molestias y

s frimientos físicos y/o psíquicos que le ha ocasionado la con ucta de la empresa

d mandada, además de su atención descortés e indifer nte para resolver,

c nforme a la ley, la situación expuesta y por las infructuosas iligencias y tiempo

in ertido en la búsqueda del respeto de los derechos que ca o consumidora le

a isten, más los intereses y reajulStes que se deveng en, con expresa

c ndenación en costas y,

CONSIDERANDO Y TENIENDO PRESENTE:

EN LO INFRACCIONAL:

1.- Que la audiencia de conciliación, contestación y pr eba se realizó en

re eldía de "FRANCISCO QUIROZ ROJAS SALUD Y ELLEZA E.I.R.L.",

a ualmente, BEAUTY HEALTH SPA.

2.- Que el Servicio Nacional del Consumidor acompañó n ella, en parte de

eba y con citación, los documentos que rolan de fojas uno a dieciséis y de fojas

s enta y tres a ochenta y cinco y la demandante, los a regados de fojas

v ntisiete a treinta y nueve.

3.- Que el Servicio Nacional del Consumidor ofreció en utas el testimonio

d FLORENCIO SEGUNDO RODRíGUEZ RUSQUE, canta or, domiciliado en

nto Domingo N° 1546, departamento 201-A, comuna de San iago, quien expuso

a ajas ochenta y ocho y siguiente, que tomó conocimiento e estos hechos a

és de Agty Castro; que concurrió personalmente a la empr sa Beauty Health,



d s días después que se inscribió Agty, para desistirse; que no estuvo presente en

el momento de la firma del contrato, pero que cuando Agty 11gó a la casa, se lo

m stró; que ella pagó con su tarjeta del Banco Falabella en 24 cuotas de $24.000,

q e con los intereses quedaban en $31.000; que el contrato decía relación con

u a serie de tratamientos de belleza (peluquería, masaje y manicure), en sus

In talaciones, todo lo cual no era cierto, ya que todo lo arrenda an a terceros; que

e el local sólo había sillones de peluquero; que Agty llegó a e te lugar, porque la

11 aron por teléfono para decirle que se había ganado un asaje; que cuando

a udió, había más personas a las que les habían dado la mis a información; que

"a los días", la acompañó a desistirse; que le dijeron que debí hacerlo por carta

c rtificada, por lo que redactaron la carta y fueron de inmed ato al correo; que

o la respuesta no llegó, tuvieron que acudir nuevamen e; que "hubo una

s uidillas de ida" y en una de esas ocasiones, el gerente de fi anzas les dijo que

taba en estudio" y que debían esperar la aprobación del b nco para hacer la

a ulación, lo que nunca ocurrió; que el banco les dijo que era la empresa con la

I había hecho el contrato, la que debía desistirse; que a la f cha de la presente

laración, ya se habían pagado 14 cuotas y tiene enten ido, que se sigue

iendo; por último, que el gerente ofreció "cancelar" dentro e una semana, en

ques, ya que su flujo de caja no le permitía hacerlo en for a total, por lo que

ía ver si devolvía el capital e intereses o sólo el capital, pe o que tampoco se

plió con eso.

4.- Que la letra a) del artículo 3 bis de la Ley 19.496, s bre Protección de

Derechos de los Consumidores, establece: "El consu idor podrá poner

ino unilateralmente al contrato en el plazo de 10 días ontados desde la

epción del producto o desde la contratación del servic o y antes de la

stación del mismo, en los siguientes casos:

a) En la compra de bienes y contratación de realizadas en

niones convocadas o concertadas con dicho objetivo por el proveedor, en que

el onsumidor deba expresar su aceptación dentro del mismo dí de la reunión.



El ejercicio de este derecho se hará valer mediante cart certificada enviada

a proveedor, al domicilio que señala el contrato, expedid dentro del plazo

dicado en el encabezamiento".

Que la primera parte del incisa sexto del mismo artí ulo, dispone: "Si el

c nsumidor ejerciera el derecho consagrado en este artículo, el proveedor estará

o ligado a devolverle las sumas abonadas, sin retención de gastos, a la mayor

b evedad posible y, en cualquier caso, antes de cuarenta y cin o días siguientes a

comunicación del retracto".

5.- Que el sentenciador, apreciando los antecedentes precedentes según

reglas de la sana crítica, concluye:

a) Que aun cuando no existen en el proceso antecede tes suficientes que

p rmitan al Tribunal dar por establecido, fehacientemente, qu las condiciones en

q e contrató Agty Castro Morán los servicios de Beau y Health E.I.R.L.,

c nstituían una convocatoria a reunión que cumplía con los re uisitos exigidos por

la letra a) del artículo 3° bis de la Ley 19.496, la empresa denu ciada nada señaló

al respecto, puesto que habiendo sido legalmente emplazada no compareció en

a tos, ni rindió prueba alguna tendiente a desvirtuar las impu aciones contrarias,

p r lo que se considerará, que se da la situación descrita en a disposición legal

al dida y que por lo tanto, le correspondía al consumidor, I derecho a poner

u ilateralmente término al contrato dentro del plazo mencionad en ella.

b) Que por el contrario, sí consta en autos que Agty Ad iana Castro Morán

c ebró un contrato de prestación de servicios con Beauty He Ith E.I.R.L. Ltda. el

11 de febrero de 2012, del cual se retractó a los dos días, es decir, el 13 de

fe rero del mismo año, según consta del comprobante de Correos de Chile

ag egado a fojas treinta y uno y de la copia de la carta que rola fojas treinta.

c) Que en efecto, habiendo la consumidora puesto tér ino al contrato en

po y forma, no consta que la empresa denunciada le hay hecho devolución

las sumas abonadas, antes de los cuarenta y cinco dí s siguientes a la

unicación del retracto, así como tampoco, después de eso.



d) Que resulta importante señalar, que el certificado emitido por Beauty

ealth al respecto, de 20 de febrero de 2012, agregado a f jas treinta y tres, si

en indica que el Contrato N°752 "ha quedado nulo y sin vig ncia", sólo envuelve

u a promesa de anulación.

e) Que a mayor abundamiento, se desprende de los cor eos electrónicos de

f chas posteriores a la indicada en la letra precedente, q e la operación en

r ferencia no fue realizada, toda vez que la denunciada rec nace que hubo "un

r traso en el procedimiento" y luego, el día 10 de julio de 2012 que "efectivamente

e tamos complicados", lo que se ve corroborado con el cobr que se realiza a la

c nsumidora en el estado de cuenta de fojas treinta y ocho, d 2 de agosto de ese

ismo año, en relación con la cuota número cinco.

f) Que como resultado del anállisis anterior, I concluye, que la

nunciada incurrió en una infracción al artículo 3° bis de la Ley 19.496, de

P otección de los Derechos de los Consumidores, al no r alizar los trámites

n cesarios para que operase de manera efectiva el derecho a retracto válida y

o ortunamente ejercido por Agty Castro Morán.

g) Que el actuar de la denunciada, es decir, la falta de d ligencia en resolver

e derecho consagrado en la letra a) del artículo 3 bis de la ey 19.496, implica

n cesariamente un mal servicio de su parte, que conlleva a una infracción a lo

e tablecido en el artículo 23 de la Ley 19.496, cuyas normas por tanto, también

s ven transgredidas.

EN LO CIVIL:

6.- Que la conducta infraccional descrita en el consid randa anterior, en

c anta produjo daños en bienes de terceros, constituye un c asidelito civil cuya

emnización se regula en conformidad a lo dispuesto en I s artículos 2314 y

uientes del Código Civil.

7.- Que se encuentra acreditado con el certificado de f jas treinta y tres y

c n el estado de cuenta emitido por el Banco Falabella, de f jas treinta y ocho,

e Agty Castro Morán pagó la suma de $504.000 (quiniento cuatro mil pesos)



n 24 cuotas mensuales de $31.353 (treinta y un mil trescie tos cincuenta y tres

sos), lo que da un total de $752.472 (setecientos ci cuenta y dos mil

atrocientos setenta y dos pesos).

infraccional atribuida a la demandada, le provoc ron a Agty Castro

orán molestias y angustias, que constituyen precisamente lo propio del daño

oral cuya indemnización solicita, toda vez que se vio obligad a realizar trámites

a icionales a los consagrados en la Ley del Consumidor, ten ientes a obtener el

c mplimiento del derecho a retracto ejercido correctamente, si obtener resultados

sitivos al respecto, teniendo incluso que tener que acu ir a esta instancia

icial para hacer valer un derecho que la propia ley establec y que debió haber

o satisfecho de manera simple y eficaz.

Y, atendido lo dispuesto por los artículos 1° de la Ley 1 .231, Orgánica de

Juzgados de Policía Local; 14 y 17 de la Ley 18.287, de Pr cedimiento ante los

m smos y 3 bis, 23, 27 Y 50 A de la Ley 19.496, de Protección e los Derechos de

Consumidores,

8.- Que el conjunto de graves raíz de la

SE DECLARA:

A.- Que se condena a "FRANCISCO QUIROZ ROJAS ALUD Y BELLEZA

E. .R.L.", ya individualizada, a pagar una multa de 20 UT (Veinte Unidades

T butarias Mensuales), por no respetar el derecho de la consu idora a retractarse

d I contrato celebrado, habiéndolo solicitado dentro del plazo le al.

B.- Que se acoge la demanda civil de indemniza ión de perJuIcIos

rpuesta en el primer otrosí de la presentación de fojas ses nta y cuatro, sólo

cuanto se acoge su derecho a retracto del contrato que celebró con

ANCISCO QUIROZ ROJAS SALUD Y BELLEZA E.I.R.L.", el que queda sin

ef cto, debiendo pagar ésta a AGTY ADRIANA CASTRO M RÁN, la suma de

2.472 (Setecientos cincuenta y dos mil cuatrocientos setent y dos pesos), por

co cepto de daño material y $500.000 (quinientos mil pesos), por el daño moral



ue sufriera como consecuencia de la conducta infraccional d la demandada, con

C.- Que las cantidades indicadas precedentement deberán pagarse

ajustadas en la proporción que haya variado el índice de Pecios al Consumidor

ntre el 1° de enero de 2012 y el mes anterior a la fecha de u pago efectivo, sin

tereses.

Anótese y notifíquese.

Rol 19.922-F

ICTADA POR LA JUEZ TITULAR, DOÑA ESTELA MARTíN Z CAMPOMANES.

ECRETARIA TITULAR, DOÑA ADRIANA IHLE KOERNER.


