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rgado de Policia Local de San Bernardo
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CAUSA ROL : 6610-1-2013

San Bernardo, 1

Con esta fecha se h

Cumplase.

3 de enero del dos mil quince:

a dictado la siguiente resolucion:
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Foja: 236
Doscientos Treinta y Seis

Certifico que se anunciaron y alegaron: revocando el postulante de la
Corporacién de Asistencia Judicial don Juan Pablo Iglesias Mujica y
confirmando el abogddo por el recurso el abogado don Daniel Cortés Silva,
durante 20 y 10 minutps respectivamente.

Daniela Soto Lopez
Relatora

San Miguel, quince d¢ diciembre de dos mil catorce.
A fojas 235: Tépgase presente.
Vistos:
Atendido el mdrito de los antecedentes, y de acuerdo a lo dispuesto por el
articulo 32 de la Ley| 18.287, SE CONFIRMA la sentencia apelada de fecha
veintisiete de junio de|dos mil catorce, escrita a fojas 176 y siguientes.
Registrese y devuélvpse.
Rol N° 1054-2014 Ciiv. (Policia Local)

Pronunciado por la Primera Sala integrada por la Ministro sefiora Marianela
Cifuentes Alarcén, gor la Ministro Interino sefiora Carmen Gloria Escanilla
Pérez y el Abogado Integrante sefior Manuel Hazbin Comandari.

En San Miguel, a quince de diciembre de dos mil catorce, notifiqué por el
Estado Diario la resolucion precedente.




representado po;
ambos domiciliad

denun
A.
profesidn u ofi
11.101,

interpone

Chile sS. I{

ne com
constituirian ir
19.494

consumidores,

la ley n°

incurrido al ng
para evitar que
el uso y aplicaq
plantea en autog
completamente 1g

consumidora.

A fojas
denuncia de autd

representacidn d

A fojas
representacidn
autos,

denunciada es

todos los efecto
A fojas
estilo, con 1la

habilitada de Degrecho,

don Juan Pablo
L’'Oréal Chile

denunciada conte

e AL oM

¢ /TENIENDO PRESENTE;
o

flig,

seflalando

c

wbto- (/203

intisiete de Junio de dos mil catqrce,&‘

el Servicio Nacional de Consumidor,

lcado en el proceso con su sigla, Sernac,

L~

Jos en Teatinos n° 333, 2° piso, Santiago;

don Rodrigo Martinez Alarcdn, abogado,

cia infraccional en contra de L’Oréal
ppresentada por Laurent Boukonza, ignora
cio, ambos domiciliados en Avenida Chena
una de San Bernardo, por hechos que
fraccién a los Arts. 3° letras d) y 23 de
, sobre proteccidn de los derechos de los
)1 las cuales la denunciada habria

adoptar todas las medidas de seguridad
se produzcan daflos a los consumidores en
r1i6n de sus productos y en el caso que se

, no cumplir con la obligacidn de reparar

s dafios y perjuicios ocurridos a la
53, rola acta de notificacidn de la
s, a don Juan Pablo Vergara Sotomayor, en
e L’'Oréal Chile S. A.
54, don José Luis Pismante Araos, en
del Sernac, rectificd la denuncia de
que el representante legal de la
lon Juan Pablo Vergara Sotomayor, para

s legales.
165, se llevd a efecto el comparendo de
asistencia de dofla Denisse Reyes Mufioz,
en representacidn del Sernac y de
Vergara Sotomayor, en representacidn de
S. A. En

std la accidn infraccional deducida en su

esta audiencia, la parte

o N,
Y

S
Ve T



‘‘contra mediant
parte integrant
rindieron prueb
nuevo dia y hor

prueba testimon

A fojas
continuacidén de
de don José& Ly
Sernac y por
apoderado de L'
parte denunciad

las partes a co

A fojas

para fallo.

CON LO R

e escrito que se agregd en fojas 98, como
e del acta correspondiente y ambas partes
b documental. De comiin acuerdo, se f£ijd un
5 para continuar la audiencia y rendir la
ial ofrecida.

167, se llevd a cabo la audiencia de
1 comparendo de estilo, con la asistencia

is Pismante Araos, en representacidn del

la otra don José Miguel Delpim Piffaut,

Oréal Chile S. A. En esta oportunidad la

El rindié prueba testimonial y llamadas

nciliacidén esta no se produjo.

177,

se ordend que ingresaran Os autos

FLACIONADO Y CONSIDERANDO;

[ UCION DE LAS CUESTIONES PREVIAS:

A.- RESO

1°) Que,
comparendo de
tachd a 1los t

Satorres Lisper
pPo
Procedimiento (
la

establecida

dependencia

testimonio;

2°)
los testigos me
la ds

corresponderad a

Que,

empresa

perjuicio de 1g
para apreciar 1

las partes, de

durante la audiencia de continuacidén del
fojas 167,
parte contraria Valezka

estilo, la parte denunciante

estigos de la
guier y Juan Pablo Dubini, por la causal
el Art. 358 5 del de
ivil, esto es mantener una relacidn de
la

r ne cédigo

boral con parte que presenta su

habiendo admitido en sus declaraciones

ncionados, gque efectivamente trabajan para

nunciada, necesariamente en definitiva

coger la tacha deducida en su contra, sin
cual esta sentenciadora esta facultada
a totalidad de las pruebas aportadas por

bcuerdo a las reglas de la sana critica;

D




LUCION DEL ASPECTO INFRACCIONAL:

B.- RESCI
3°) Que|, se ha iniciado esta causa por denuncia
efectuada por | el Servicio nacional del Consumidor,

también identif]
para determinar
L’Oréal Chile S
que constituiris
19

consumidors

de la ley n°
los
incurrido al ng
para evitar que
el uso y aplicaq
plantea en autoj
completamente

consumidora;

4°)

a partir

Que,
que,
conocimiento qu
con fecha 13 dsg
ubicada en la E

Avenida, lugar

]

-

marca Garnier
claro, producto
Agrega que la ¢
que era el qgus
ardor en el cue
heridas en la

cabello se comyg
vitalidad hasta
expone a contin
medios habilita
un reclamo por

reitero hasta
anterior, la e
concurrir a ur
respuesta que 1

atencidén a los

1

lcado en el proceso con su sigla, Sernac.,
la responsabilidad que pudiese afectar a

A.. antes individualizada, por hechos
bn infraccién a los Arts. 3° letra d) y 23
.496, sobre proteccidén de los derechos de

en las

s, cuales la denunciada habria
adoptar todas las medidas de seguridad
se produzcan dafios a los consumidores en

rién de sus productos y, en el caso que se

N

=~

no cumplir con la obligacidn de reparar

os daflos y perjuicios ocurridos a la

fundando la denuncia, el Sernac expone
del 7.091.995, ha

la consumidora Cecilia Lobos Chaparro,

reclamo n° tomado

mayo de 2013, acudid a la tienda Maicao
stacidén Intermodal del paradero 25 de Gran
donde comprd un tintura para el cabello
.0,

por el cual pago la cantidad de

castafio
$1.900.

pese a

de la empresa L’Oréal, color
onsumidora al aplicar el producto,
comtnmente utilizaba, sintidé un fuerte
ro cabelludo, lo que le produjo diferentes
biel, generando que con posterioridad el
actara y se cayera perdiendo su fuerza y

la fecha de la denuncia. La denunciante
uacién que la consumidora a traves de los
Hos por la empresa efectud a la proveedora
los dafios y molestias producidos, el cual
10 No obstante 1lo

mpresa se limitd a indicarle que debia

en oportunidades.

a pelugqueria para arreglar su cabello,
o consumidora considerd fuera de lugar en
se indica

dafios producidos. Finalmente,




que la denunciada se comunicd con dofia Cecilia Lobos para
ofrecerle un gxamen médico a cargo de un dermatdlogo
especializado. |Asi, con fecha 19 de Julio de 2013, fue
examinada por [el dermatdélogo Dr. Rodolfo Klein, quien
confirmdé que dofla Cecilia presentaba zonas con wWeNnor
densidad de cdbello v un leve eritema o inflamacidn,

extendiéndole uha receta.

La respuesta O solucidn ofrecida no fue
considerada sufliciente por la consumidora, en atencidn a
que se le informd que la empresa no se haria responsable
de los dafios producidos, y que las prdximas consultas y
tratamiento derxmatoldgico debian ser cubiertos por ella.
Ante esta sitpacidn la consumidora recurrid ante el

Sernac y estamgd un reclamo el gque fue rechazado por ?ﬁ

empresa seflalando que el caso ya habia sido tratado
traves de su Dgpartamento de atencién al consumidor, con
anterioridad al ingreso al Sernac, siendo evaluada Yy

tratada por un médico a cargo de L‘’Oréal.

La parteg denunciante del Sernac considerd dicha
respuesta del tpdo insuficiente, pues la denunciada no se
hacia cargo de manera alguna de la responsabilidad que le
asiste como prgveedora, toda vez que seglin exige la ley
19.496, la reparacidn de todo dafilo o menoscabo producido
al consumidor ¢{ebe ser proporcionado de forma adecuada
integra y oporkuna, lo que no ocurridé en el presente
caso.

Concluye| el Sernac, su presentacidn seflalando que
toda empresa, $ea grande mediana o pequefla, que decide
colocar sus productos a la venta y participar del
mercado, debe hpcerlo =n un marco de profesionalidad, es
decir, debe tonmar los resguardos necesarios para evitar
deficiencias compo las denunciada, pues afectan la calidad
de los servicips o productos que son oJfrecidos a 1los

consumidores;




5°)

deducida

Que,

en S

1

contestando la accidn infraccional

la en

contra, parte denunciada,

presentacidén que se agregd como parte del acta del

comparendo de ¢

solicitd su req
Sostiene que 13
atendido
Chile,

incumplir la 1lej

que di

nunca ha

contrario,
alto

se c
grado g
consumidores;
de 2013,

contactd

a
la seifiq

con
consumidor Yy C(
para atender e
de

informara sobre

andlisis S

producto, numer
disponible parn
necesidad que c
que un experto |
Todd

solicitado por

su cabello.

mediante un mail
A\Y
prelo Garnier 5.

del intermodal,

creyendo que ers

aplique,

sea este,
ya que no era
quedd sin brill]
que me soluciong
indemnicen para
lograr que vuely
he cambiado de ¢
aconsejd que nd
desq

tener que

pstilo,

21
hirante los 20 afilos de la empresa en

le
rorde con ello,

H

El dia 13 de 71

yo nunl

cuandd

en fojas 98 y siguientes,

hazo, con expresa condena en costas.

denuncia carece de asidero legal

sido sancionada por un Tribunal por

y de proteccidn al consumidor y por el

bracteriza por ser una empresa con un

responsabilidad frente a los
con fecha 16 de mayo
pra Cecilia Marcela Lobos Chaparro, se
de al

pnforme a un protocolo internacional

su Departamento atencidn

sta clase de casos, para hacer un
le

individualizacidén del

situacidn se pididé que les
elementos como:
producto o© parte de E&l
boleta de

pbricurriera a un Saldn de belleza para

o de 1lote,

a estudiarlo, compra,
liciera un andlisis de lo acontecido a
b 1o anterior se realizd conforme a lo
la consumidora Cecilia Lobos, quien
| de fecha 17 de mayo de 2013,

ayo compré como siempre mi tintura de

sefiald

0 castafio claro en la tienda Maicao
25 de Y

la misma tintura de siempre me 1lo

paradero Gran Avenida,
1
ca he comprado otro producto que no
p se secd me lleve una gran decepcidn
]l color de siempre y mds encima me
o y apelmazado, yo necesito urgente
n este gran problema gqueriendo que me

poder hacerme un tratamiento para
ra a mi color natural ya que yo nunca
folor de pelo, ya que mi peluquera me
cambiar el tono de color para no
idea nunca ha sido

folorarlo, mi




“descolorarme. 1
sacarme este ho

con uds. para 1
esto publico,
producto. Yo ne

ya gque supongo
me quedd en raj
negro y rojizo)

este problema sq

Agrega 13
a lo informado
tuvo un problem
refiere
sarpullidos que
producto,

a posibles

lecesito urgente su respuesta para
rrible color. Yo quise hablar primero
0 llegar a otras instancias y hacer
yo
resito ﬁrgente arreglar esta situacidn

no necesito que me den otro

fa a ser un tratamiento largc (el pelo
ces color castafio oscuro y el resto
esperando que ustedes me solucionen
p despide.”

h denunciada que, entonces de acuerdo
por la consumidora, ésta Unicamente
B con el color y en ninguna parte se
heridas o

reacciones fisicas

le hubiese generado la aplicacidén del

habida consideracién que el mail mencionado

fue enviado cuatjiro dias después de haberlo usado.

La denun¢iada expone que entre los dias 24 de

mayo y
consumidor

el 07 de¢

mantuvo

Junio el departamento de atencidn al

contacto «con la Sra. Lobos,

requiriéndole mayor informacidn y antecedentes sobre

su situaciédén,

de su cabello y
Con fegha 10 de Junio se recepciond de parte

estudio.

entre ellos que les enviara fotografias

™~

kid del producto utilizado para su

de la consumidgra un conjunto de fotografias de su

cabello, pero

fecha

tipo de herida ¢n su cuerc cabelludo.

la

consumidora que

Junio

para diagnosticar 1lo

respuesta algung.

que con fecha

mencionado se (¢

Lobos para ins

belleza, pero el

primera vez que

sefialando que se¢

desenredarlo.

denunciada

faltaban las del producto, hasta esa

ella gn ningGn momento sefiald tener alglin

Con fecha 21 de
que la
concurriera a un saldn de belleza

seflala insistid® a

acontecido, sin que ella diera
Ante la falta de respuesta declara
24 de junio de 2013,
omunicdé telefdnicamente con la Sra.

el departamento

Lstirle que concurriera a un saldn de
la rechazd la propuesta y comentd por
tenia alergia y el pelo apelmazado,
POT siguiendo

10 anterior,

Y

habia aplicado otros productos para
los,

%




'protocolos, a fosta de la empresa se ofrecidé a la
consumidora que asistiera a la consulta de un
dermatdlogo, especialista en cabello, acordédndose una

cita para el dia 10 de Julio del 2013, No obstante,
Lobos no concurridé al
19 de

meses

la Sra.
el Julio
de de 1la

. coloracidn y habiendo reconocido que . .

en la fecha indicada,

médico, haciéngolo recién dia

oportunidad en| que a mas- dos

aplicacidén de 1
‘productos en el tiempo intermedio,
Sr. Rodolfo Klein,

Sana, medicamentos(-)

se aplicé otros
el doctor a cargo de su examen,
diagnosticd: | Descripcidn:
hace dos o treg meses compra tintura Garnier castafio

claro 5.0,

lo ysd6 por un par de dias y notd que el
color no correspondia y gran ardor y prurito el que
no ha cedido. Tiene mayor ardor al lavarse el pelo.
sblo se observa zona con menor

Al examen fisito:

Refiere

densidad de cab
gue alin tiene g

and Shoulders para pelo seco.

1 caja,
frasco”.

Clobx shampoo 1 frasco.

ello
ran ardor al lavarse el pelo, usa head

(frontal y leve eritema.

Se le recetd: Zival com

Leti AT 4 shampoo 1

Con posterioridad a la visita al dermatdlogo,

la

comunicaciones

denunciada

notificacién

interpuesto por

En relaci

por

nuevas
la

reclamo

seflala haber tenido
la consumidora sino
parte del del

ella con fecha 01 de Agosto de 2013.

no
con hasta

Sernac

que este fue elaborado en su fabrica ubicada en la

ciudad de Rio dg
los requisitos ¥

especial con el

de Salud que establece el Reglamento Cosmético.
otra parte de aquerdo al lote

revisadas las

determinar si és

usado,

Janeiro, Brasil, y cuenta con todos

resoluciones sanitarias exigidas, en
decreto supremo n° 239 del Ministerio
Por
informado, indica que
del

te estaba o0 no en condiciones de ser

contramuestras producto para

se pudo confirmar que é&ste estaba en perfectas

condiciones de uko.

6n al producto mismo, L’Oréal seﬁaléf\\




Concluye
reiterando que
producto se en
Afiade
fabricacién la

formula.

la suma no desp
por ello adole
situacidén que

fecha no ha ter
la
preguntas ¢la ¢

Entonces

para aplicarse
las consecuenci
consumidora?, ¢

informacidén?, t
para aplicarse
nunca quiso ir

experto hiciera

6°)
infracciones
siguientes docu
d

con £

deducido en

Chaparro,

copia de la regd

al reclamo ints

10,
Dermatdlogo Rod

copia del

fecha 19 de Jul
boleta de comps

2013. En
fotograficas tol

60 a 96,

e)

la co
que la denuncia
165,
producto cuestiq

En fojas

Que
denunciadas,

]

la
utilizacidén

sus descargos denunciada,
al de 1la el
contraba en perfecto estado seglun su

momento
que de acuerdo con su proceso de
mezcla de sus componentes es comin con
reciable de 17.000 productos, los que
rerian del mismo error o deficiencia,
seria imposible, por cuanto hasta la
1ido reclamo alguno respecto de ellos.
denunciadé plantea las siguientes
onsumidora cumplid con todos los pasos
el prodUcto?, cquien es responsable de

s aparejadas, el producto o la propia

scumplid la consumidora con su deber de

iene la consumidora los conocimientos
& por qué
a un salén de belleza para que un

sola este tipo de producto?,

un diagnostico de su cabello?;

acreditar las

b

de

Sernac,

efectos
el
En fojas 06,

a los

7

acompafid los

mentos: a) copia del reclamo
icha entidad por
echa 01 de Agosto de 2013 b) En fojas 08,

puesta entregada por L’Oréal, en relacién

dofila Cecilia Lobos

rpuesto ante el Sernac. ¢) En fojas 09 vy
informe y receta médica elaborados por el
b1fo Klein respecto de la consumidora, con
lio de 2013. d)

ra del producto,

14

En fojas 12, copia de la
de fecha 13 de mayo de
17,

a cuatro

impresiones
£)
pia de tres sentencias dictadas en casos
g)

del

fojas
madas al envase del producto. En fojas
nte seflala son similares al de autos;

se acompafi® un ejemplar sin uso

bnado;




7°)
la denunciada 4
126 a 1

cosmético,

Que,

fojas
emit
otorga 1la autd

Garnier Nutriss

33,
ida por el Instituto de salud plblica, gque

e color intenso 5.0 y del oxidante.

a los efectos de acreditar sus descargos
compafié! la siguiente documentacidén: a) En

copia de 1la resolucidn de Registro

para comercializar el producto
b) En

rizacidén

fojas 134, prepentacidn sobre la forma de aplicacién del
producto. ¢) HEn fojas 135 a 139, certificado de 1la
evaluacidn de seguridad del producto. d) En fojas 141, un
resumen cronoldgico de los contactos mantenidos con la
consumidora. e)| En fojas, 142, 147, 148 y 151 a 153,
copia de 1los cloreos electrdnicos intercambiados con 1la
consumidora £) [En, cuaderno separado de documentos, un
dossier explicativo de presentacidén y funciones del

producto Garniei

Cq
continuacidén de
prueba testimon
testigos
Dubini, quienes
separadamente
atencidn que

Cecilia Lobos y

producto cuestig

8°)
documental

Que

apo

sentenciadora ha

sana critica,

suficiente para

L’Oréal Chile 8|

Cecilia Lobos (I
proteccidn de 1d
cuanto a lo disp

ley mencionada.

Valez]

(

e

(¢

r Nutrisse color intenso.

b 1la misma finalidad, en la audiencia de
b1 la

ial consistente en la declaracidn de los

comparendo de estilo, se rindid

ka Satorres Lisperguier vy Juan pablo

previa juramentacién legal e interrogados
la de la
reclamo presentado por doifia

jeclararon, acerca
el

el segundo sobre las caracteristicas del

primera,

ecibid

nado;

abundante
la que
. apreciado de acuerdo a las reglas de la

b se ha formado la conviccidn necesaria y

la
partes,

conforme a prueba

y

rtada esta

por las

estimar que en los hechos denunciados
A.
laparro en alguna infraccidén a la ley de

haya incurrido en relacidén a dofia

14

en especial en
y 23 de la

s derechos del consumidor,

uesto en los Arts. 3° letra d)




En efect
no permite dar

fue vendido un

o,

la prueba aportada por la denunciante
por establecido que a la consumidora le
producto elaborado defectuosamente o con

materias o precedimientos nocivos para su salud. La
propia denunciante para acreditar las infracciones
denunciadas, aqompafi® en fojas 60 a 97 tres copias de

sentencias dict
de autos. Sin

h

todos ellos, sg
que daban cuent
productos; a sg
del juzgado de
un ratén en un
7135-2011, del
Central, presen
envase desechab
rol 78.501, 0
estado. Por lo
que demostraran
con materias
defectuosos v/o
consumidora, cJ
Sernac, que pox
de descargo pre
la d

infraccidén del

denuncia

de los derechos

Por otr
L’Oréal Chile S
de proteccidn
correspondera
respecto, por
proceso la falts
su fin natural,
culpable de la
a Jjuicio de es

legalmente oblig

ber,

pnterior,

lya
sentada por la denunciada,

ATL .

a1l consumidor,

adas en procesos que estima similares al

embargo, en los casos mencionados, en

agregaron informes sanitarios o pruebas

n de las irregularidades observadas en los

en el primero de ellos, rol 23.661,

policia local de cerrillos, presencia de

envase de pop- corn, en el segundo, rol

juzgado de policia 1local de Estacidn

ria de materias extraflas al interior de un
le de bebida Coca cola y en el tercero,

e este tribunal, venta de carne en mal
al no haberse acompafiado pruebas
vendido fue elaborado
de
que pusieran en riesgo la salud de la
el

su parte no objetd la prueba documental

que el producto

primas o a traves procedimientos

defensa asumid® en estos autos

necesariamente
la

de la ley de proteccidn

eberd 'ser rechazada en cuanto a
3° letra d)

del consumidor.
p. parte, habiéndose denunciado ademéds a
A., por infraccidn al Art. 23 de la ley
19.49¢,
igualmente desestimar la denuncia a este

ne° en definitiva

cuanto no habiéndose acreditado en el

| de calidad o idoneidad del producto para
O, en otros términos una participacidn
Henunciada, en los resultados producidos,
ta Sentenciadora, ésta no se encontraba

ada a otorgar una reparacidn en relacidn




=
]

‘con los dafios
ha
usuaria al

tomado en

d
empresa, sblo (
gue se encontrai
informado por
agregado en f£foj
meses de la ap
eritema, declay
para pelo secd
tratado y ademd
fue aplicada 1

Por es
presente lo di
Civil y Arts.3
23, 50, 51y 5

al Consumidor 1

SE DECLA

A) Que,

parte denunciar

del comparendo
testigos los teg
Pablo Dubini,

prevenido en el

B)
fojas 19 de aut

Que,

C)

Consumidor,

Que
al

al

eflalados por la consumidora. Al efecto, se
especialn consideracidn; la propia

escrito log hechos a 1la

que
lenunciar por
leclard, segln mail agregado en fojas 148,
lo

informe

i ba decepcionada por el color obtenido,
el
jas 09,

médico Dermatdlogo, segln

que describe a la paciente, a dos

licacidén del producto, como sana con leve

rando ésta que usaba un Shampoo corriente

es decir, no uno para pelo tefiido ©

I

s que no se rindid prueba acerca de cdmo

a tintura;

Fas consideraciones vy teniendo ademaéas
spuesto los arts. 1698 y 2329 del Cdédigo
4, 17, 18,20 de la Ley 18.287, Arts.3,

8 bis y siguientes de la Ley de proteccidn
9.496;

RA ;

se acogen las tachas deducidas por la
durante la audiencia de continuacidn
fojas 167,
stigos Valezka Satorres Lisperguier y Juan

te,

de estilo, en contra de 1los

ntes individualizados, sin perjuicio de 1lo
considerando 2°) del presente fallo;

se rechaza 1la denuncia infraccional de

bs, en todas sus partes;

Nacional del

al Servicio

pago de las costas de la causa.

se condena




Andtese, noti
del Consumidor]

autos en su opq

Rol n® 6.610-]

DICTADA POR DON

AUTORIZADA PO}
TITULAR.

Fiquese, comuniguese al Servicio Nacional
una vez ejecutoriada y archivense los

rtunidad.
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A INES ARAVENA ANASTASSIOU. JUEZ TITULAR.

R DON JORGE ROJAS ARIAS. SECRETARIO

;};Q_((ZZ%/WL //Pﬂ//
A e




