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Responsabilidad del hipermercado demandado por el dafio moral sufrido por los actores, quienes
fueron increpados por personal de seguridad en lalinea de cajas, 10s que erroneamente habian creido
gue los reclamantes habian hurtado mercaderia del establecimiento y pretendian retirarse sin abonarla.
Cuadro de rubros indemnizatorios.

Sumario:

1.-Corresponde confirmar la sentencia que hizo lugar a dafio moral reclamado por |os actores, quienes
fueron increpados por personal de seguridad de la demandada en lalinea de cajas, |0s que erréneamente
habian creido que |os reclamantes habian hurtado mercaderia del establecimiento y pretendian retirarse
sin abonarla.

2.-No se advierte contradiccion alguna en la sentencia, en cuanto reconoce el derecho de los

establ ecimientos a emplear medios de seguridad necesarios para evitar € hurto de mercaderias, siempre
gue sea através de medios idoneos que no se traduzcan en una deshonra u ofensa a cliente; y luego
concluye gque en €l caso la empresa debe responder por cuanto no ha procedido en formarazonable -en
especial respecto al control e interrogatorio a que sometieron alos clientes (incomodandol os con €l
seguimiento durante toda la compra, manteniendo una discusion acal orada frente a otros
consumidores)-, como tampoco fueron utilizados correctamente otros medios de seguridad (camaras
filmadoras, alarmas, etc), incumpliendo asi el deber de seguridad y trato digno que debe regir su
relacion con los consumidores.

3.-En el caso resulta evidente que en el aspecto discutido la prestacion por € deudor no fue diligente,
teniendo como pardmetro e hombre medio, ya que no resulta adecuado que ante la sospecha de hurto
se siga alos sospechados durante toda su estancia en el lugar, y luego se los detenga en lalineade caa
y se mantenga ante el publico una acal orada discusién sobre e asunto.

4.-Se considera demostrado €l dafio moral sufrido por los actores, principalmente en razdn de las



circunstancias propias del hecho (quedar configurada una situacion apta como para provocar un claro
menoscabo en el campo moral, por provocar perturbacion en latranquilidad el verse involucrados en un
episodio desagradable), y |o expresado por |a perito psicéloga en su informe (el hecho dejé una herida
en los actores, que se encuentran dafiados en su moral, dafiados emociona mente, sintiéndose
menospreciados, devaluados y abusados), apreciados en relacion alaflexibilizacion de criterio de
evaluacion del dafio en virtud de la materiaregida por laley del consumidor.

5.-Si bien es cierto que la actuacién en sede administrativa ante la Secretaria de Defensa del
Consumidor no implica un reconocimiento de los hechos, no se le ha otorgado tal alcance, sino que se
lo ha considerado como un elemento mas de conviccion (principal mente por entender gue no parece
razonable en el ambito de la buenafe que debe regir las relaciones convencional es, que una parte
exprese que va atomar medidas para no se repita una situacion y pida discul pas, por algo que no ha
ocurrido), como generador de una presuncién apreciada en relacion alas restantes pruebas y elementos
referidos.

En laciudad de San Isidro, alos 25 dias del mes de Octubre de dos mil doce, reunidos en Acuerdo los
sefiores Jueces de la Sala Tres de la Excma. Camara Primera de Apelacion en lo Civil y Comercial del
Departamento Judicial San Isidro, doctores JUAN IGNACIO KRAUSE y MARIA IRUPE SOLANS,
para dictar sentencia en los autos caratulados. "PERALTA ARACELI ANDREA Y OTRO C/
CENCOSUD S.A. S DANOS Y PERJUICIOS', expediente n° SI-29755-2008; practicado el sorteo
pertinente (arts. 168 de la Constitucién de la Provinciay 263 del Codigo Procesal Civil y Comercial),
resulté que la votacion debiatener lugar en el siguiente orden: Dres. Solansy Krause resolviéndose
plantear y votar las siguientes:

CUESTIONES

12 ;Se gjusta a derecho la sentencia apelada?

22 ;Qué pronunciamiento corresponde dictar?
VOTACION

A la primera cuestion, la sefiora Juez doctora Solans dijo:
A. El asunto juzgado.

A.1) Iniciaron los actores demanda por dafiosy perjuicios contra Cencosud S.A. por lasumade $
16.000.

Relatan que & 10 de octubre de 2005 concurrieron a"Easy" a efectuar compras para los arreglos que
estaban haciendo en su casa; que entre otras cosas debian comprar una pequefia pieza pléstica o
metdlica utilizada en plomeria para combinar cafierias denominada "nipl€", que como dichas piezas
tienen medidas diferentes, el actor llevd uno como modelo, avisando al personal de seguridad dicha
circunstanciaa ingresar al local. Cuentan que luego de tomar |as medidas requeridas, €l actor guardo el
"niple" usado en € bolsillo lateral del pantalén y continuaron recorriendo el comercio
aproximadamente dos horas mas, tiempo durante €l cual fueron seguidos a escasos metros por un
guardia que | os observaba permanentemente.A proximadamente a las 20.40, cuando ya habian pasado la
linea de cgjas, fueron detenidos por dos personas de sexo masculino sin identificacion, que
argumentaron ser de seguridad, y les solicitaron explicaciones sobre el supuesto "niple" de metal que
seguin ellos intentaba pasar €l actor en su ropa. A raiz de ello se generd unadiscusion y una situacion



ridiculay agobiante paralos actores, captando la atencion de los demés clientes. Araceli Peralta dejo
asentada la situacién en € libro de quejas e inicié un reclamo ante la Direccion de Defensa del
consumidor, donde se llegd a un acuerdo conciliatorio que cerrd la etapa administrativa.

Aseguran que los hechos sucedidos constituyen una clarainjuriay menoscabo a su integridad moral y a
su honor y enmarcan la cuestion en los términos de la ley de defensa del consumidor.

A.2) Cencosud S.A. contestala demanday da su versién de los hechos, negando que haya existido €l
maltrato denunciado por |os reclamantes.

B. Lasolucion dada en primerainstancia.

B.1) El Juzgador, tuvo por probada larelacién de consumo entre las partes y analizé la responsabilidad
de la demandada en € marco contractual, bajo las normas de laley 24.240. Aplico €l principio de las
cargas dindmicas de la prueba, y con los hechos acreditados y |as presunciones generadas alo largo del
tramite, tuvo por probada |la responsabilidad de la accionaday €l dafio infringido alos actores por €l
personal de seguridad de la empresa dentro de |as instalaciones del supermercado.

B. 2) como consecuenciade lo anterior resolvio:

a) Hacer lugar ala demanda de dafios y perjuicios promovida por Araceli Andrea Peraltay Sergio
David Perata contra Cencosud S.A., condenando a esta Ultima a abonar alos actores lasumade $
10.000 ($ 5.000 para cada uno) en concepto de dafio moral, méas interesesy costas.

C. Laarticulacion recursiva.

Apelan los actores afs.218, conforme memorial de fs. 232, contestado afs.237, y lademandada afs.
223, conforme agravios de fs. 233/234.

D. Los agravios.

D.1) Se agravian |los actores por el monto de laindemnizacién que consideran reducida en relacion ala
agraviante situacion por la que debieron atravesar y por la cantidad de reclamos administrativos y
judiciales que debieron enfrentar paralograr la reparacion del dafio.

D.2) Lademandada se agravia por € progreso de la accién. Sostiene que se han tenido por ciertos los
dichos de los actores sin la debida acreditacion en autos; que la sentencia se contradice a sostener
derecho de los establ ecimientos a emplear medios de seguridad para después concluir que la empresa es
responsabl e por la molestia ocasionada a un cliente ante un requerimiento tendiente a evitar el hurto de
mercaderias; que yerrael Juez aquo al tener por reconocido € hecho en sede administrativa, ya que en
la audiencia conciliatoria su parte slo manifestd lo que los clientes querian escuchar y que el pedido de
disculpas no puede tomarse como un reconoci miento.

Se agravia también la demandada por considerar que en la especie no se ha probado el dafio alegado, y
subsidiariamente por el monto por €l cual prosperd lademanda. Lo consideraelevado y
desproporcionado en relacion alo acontecido.

E. El andlisis de laresolucion atacada en funcidn de | os agravios expresados.

E.1) Setratardn en primer lugar los agravios referidos a la responsabilidad de la demandada para luego,
en caso de corresponder, se abordaran los que aluden alaindemnizacion.



E.2) Lapruebaen el proceso judicial, no tiene por fin disipar laignorancia de |os contendientes, sino
verificar los extremos acerca de los cuales aguéllos han asumido la cargay laresponsabilidad juridica
de su categdrica asercion o negativa (Fassi, "Cédigo Procesdl...", val. 1, nim.2150). Y pesa sobre €l
demandante demostrar sus afirmaciones, puesto que la parte cuya pretension procesal no puede tener
éxito sin que se aplique un determinado precepto juridico, soportalacargade laafirmaciény dela
prueba de gque las caracteristicas definidoras de ese precepto estan realizadas en los hechos; debe
afirmar y probar |os presupuestos que condicionan la actuacion de esa norma (art. 375 C.P.C.C, causas
97.345 del 13-4-05, 100.236 del 13-6-06 de Salall y 108.313 del 10-12-09 de Salallll).

Contrariamente alo que sostiene la demandada, los actores han cumplido dicha carga, con lo cudl, lo
adelanto, la demanda en este aspecto debe ser confirmada.

No es cierto que se han tenido por ciertos los dichos de los actores sin la debida acreditacion como
pretende la accionada. En forma minuciosa el Juzgador dio cuenta de los elementos que analizé alos
fines de tener por probado el hecho denunciado en la demanda. Asi, tuvo en cuenta, entre otros, que €l
demandado admiti6 que el personal de vigilancia que detecto ciertairregularidad en el accionar de los
actores al observarlosintroducir entre sus ropas un articulo "niple" ( que luego se comprob6 que era
usado) los sigui6 durante su estanciaen € local y los detuvo tras pasar lalinea de cgjas, ocasion en que
fueron demorados e interrogados acerca de mercaderia que podrian tener en su poder y que no habrian
abonado; el incumplimiento de la demandada a laintimacién cursada para que acompariara el libro
donde la actora habria asentado su queja por |os malos tratos recibidos -que origind una presuncién en
su contra en virtud de lo normado por el art.386 del C.P.C.C.-; lafalta de prueba de la versiéon dada por
la demandada, quien aln encontrandose en mejores condiciones de probar |as circunstancias del hecho
-mediante el aporte de videos, testimonios o libro de quejas-, no lo hizo; el testimonio de Angel Anibal
Goi quien relat6 que presencio la discusion acalorada entre las partes y € personal de vigilancia, donde
se formo un tumulto; y laregla que determina que en caso de duda debe estarse a la interpretacion mas
favorable a consumidor. Y ninguno de los extremos referidos fue rebatido en |os agravios en los
términos que exige € art. 260 del C.P.C.C., siendo insuficiente para fundar la apelacion, el memorial
gue, como en este caso, solo disiente sobre el valor probatorio de algunos elementos, y se desentiende
abiertamente de los fundamentos del fallo (la apreciacion del conjunto que conforman los elementos
referidos, del que devienen presunciones seriasy concordantes que no han sido desvirtuadas por prueba
en contrario). Sabido es que la verdadera labor impugnativa de una sentencia no consiste en denunciar
ante el Tribunal de Alzada sus supuestas falencias o injusticias, sino en demostrarlas, con lamencion
-mas 0 menos especifica seguin las circunstancias del caso- de |os elementos de prueba que justifiquen
tal impugnacion (arts. 260, 266 C.P.C.C.). No basta que el apelante afirme una opinidn en contrario,
porgue es su carga probar concretay razonadamente en qué radica €l error que atribuye a juez, en el
giercicio delasanacritica, a concluir con una solucion distintaalapor é propugnada. Es que los
agravios deben ser suficientes sobre cada una de | as cuestiones debatidas y cuya modificacion se
pretende. Aquellas sobre las que laimpugnacion resulta vaga 0 meramente afirmativa, o traduce una
simpl e discrepancia subjetiva que no configura una critica razonada quedan excluidas de la
consideracion de la Alzada (arts.260, 261, 266 del C.P.C.C.; causas 106.532 del 16-04-09; 106.230 de
14-5-09, 107.224 del 28-5-09, 107.286 del 25-2-10, 108.287 del 1-12-10, SI-47499-2010 del 23-02-12
de Salalll). Y no cumple con tal objetivo sefidando el error de la extension que a su entender se daen
la sentencia a acuerdo homologado en sede administrativa, pues, si bien es cierto que tal actuacion no
implica un reconocimiento de los hechos, alaluz del andlisis efectuado por el sentenciador, no sele ha
otorgado tal alcance, sino que se lo ha considerado como un elemento mas de conviccion
(principalmente por entender que no parece razonable en el ambito de la buena fe que debe regir las
relaciones convencionales, que una parte exprese que va atomar medidas para no se repita una
situacion y pida disculpas, por algo que no ha ocurrido), como generador de una presuncion apreciada
en relacion alas restantes pruebas y elementos referidos (art.384 y 260 del C.P.C.C.).

Por lo demés, no se advierte contradiccion alguna en la sentencia, en cuanto reconoce el derecho de los



establ ecimientos a emplear medios de seguridad necesarios para evitar € hurto de mercaderias, siempre
gue sea através de medios idéneos que no se traduzcan en una deshonra u ofensa a cliente; y luego
concluye que en el caso la empresa debe responder por cuanto no ha procedido en forma razonable -en
especial respecto al control e interrogatorio a que sometieron alos clientes (incomodandol os con €l
seguimiento durante toda la compra, manteniendo una discusi6n acal orada frente a otros
consumidores)-, como tampoco fueron utilizados correctamente otros medios de seguridad (camaras
filmadoras, alarmas, etc); incumpliendo asi € deber de seguridad y trato digno que debe regir su
relacion con los consumidores.

Es que laactividad del personal que presta los servicios de seguridad a la empresa demandada debe
adecuarse a parametros razonables, de respeto al consumidor de acuerdo alas cargas que laley le
impone.

Y en el caso resulta evidente que en tal aspecto la prestacion por €l deudor no fue diligente, teniendo
como parametro el hombre medio (es decir no resulta adecuado que ante la sospecha de hurto se sigaa
los sospechados durante toda su estancia en €l lugar, y luego se los detenga en lalinea de cgjay se
mantenga ante el publico una acalorada discusién sobre € asunto).

Siguiendo este razonamiento cuadra poner de relieve que en autos no se discute la procedenciade la
existencia de medios de seguridad (vg.personal de seguridad), como tampoco que éstos cumplan sus
funciones especificas de acuerdo alas posibilidades legales (ley 12297 ), sino el accionar impropio de
tales sujetos en e casus que nos ocupa.

Jamas la demandada, inclusive hasta la oportunidad de fundar sus agravios, refirid que el accionar
especifico del personal de seguridad que € Juez considerd probado haya sido apropiado o diligente, ni
las razones por las cuales |os accionantes estuviesen obligados a soportar € seguimiento y observacion
durante largo tiempo, la acal orada discusion frente a empleadosy clientes. No defiende
especificamente la conducta demostrada que llevaron a cabo sus dependientes, ni indica otras
probanzas de donde surja que el comportamiento haya sido otro, ni prueba que laindicada por el
sentenciador haya sido adecuada o0 se atenga a parametros aceptados como validos, como tampoco le
atribuye falta de diligencia alos actores (como debieron comportarse para poder comparar el elemento
gue traian con los similares que concurrian a adquirir).

De dli que, con las medidas antes referidas, haya quedado demostrado que el personal de seguridad (al
seguir por un largo periodo, detener sobre lalinea de caja, increpar y discutir acaloradamente frente al
publico) se haya extralimitado en su funcién relativa ainvestigar y evitar un posible hecho de hurto, o
gue demuestra que €l gjercicio fue indebido excediendo lo razonable en relacion a hecho, considerando
las circunstancias concretas de lugar, tiempo y personas (doct. arg. art. 28 delaCN).

En este aspecto cabe recordar que si bien nuestro ordenamiento juridico no contiene norma alguna que
en forma especifica establezca una obligacion general de seguridad en el &mbito contractual, doctrinay
jurisprudencia han determinado la existencia de ese deber como consecuenciaimplicita de la prevision
contenidaen €l art. 1198 del C.C -"deber de buenafe’-.

Por todo |o expuesto, no se ha demostrado el error en andlisis (arts. 40 y conc. ley 24.240; arts.1.109,
512, 902 y conc., 1198 del Cadigo Civil).

E.3) En cuanto ala alegada falta de demostracion de la existencia de un dafio, cabe mencionar que en la
sentencia en crisis se considera demostrado el dafio moral sufrido por los actores en virtud del hecho de
autos, principalmente en razon de las circunstancias propias del hecho (quedar configurada una
situacion apta como para provocar un claro menoscabo en el campo moral, por provocar perturbacion
en latranquilidad el verse involucrados en un episodio desagradable), y 10 expresado por |a perito



psicologa en su informe (el hecho dej6 una herida en los actores, que se encuentran dafiados en su
moral, dafiados emociona mente, sintiéndose menospreciados, devaluados y abusados), apreciados en
relacion alaflexibilizacion de criterio de evaluacion del dafio en virtud de la materiaregida por laley
del consumidor, y alacargade la prueba de desvirtuar tales elementos que pesaba por la empresa
demandada -y que nada prob6 en tal aspecto- conforme lo dispuesto por €l art. 53 dela LDC.

Ninguna referenciaformula la agraviada respecto a tales fundamentos dados por el Juez de Primera
Instancia, por lo cual resulta claro que lo manifestado por |a accionada, carece de soporte objetivo que
lo sostengay no alcanzalajerarquia de agravio desde que no demuestra error alguno del juez (art.260
del CPCC). Es que los agravios deben ser suficientes sobre cada una de las cuestiones debatidas y cuya
modificacién se pretende, lo que evidentemente no ocurre en € caso.Aquellas sobre las cuales las
Impugnaciones resulten vagas o meramente afirmativas, o traducen una mera discrepancia subjetiva
gue no configura una critica razonada, quedan excluidas de la consideracion de la Alzada (causa n°
62278 del 24.3.94 de laanterior Salall).

Por tanto este agravio también debe ser desestimado (art.522 del Codigo Civil y Ley 24240).

E.4) Enrelacion ala cuantia de laindemnizacion fijada en concepto de dafio moral ($ 5000 para
Araceli Andrea Peraltay $ 5.000 para Sergio Peralta), cabe recordar en primer término que el dafio
moral eslalesién alos sentimientos que determina dolor o sufrimientos fisicos, inquietud espiritual, o
agravio alas afecciones legitimas y en general, toda clase de padeci mientos insusceptibles de
apreciacion pecuniaria (Bustamante Alsina, Teoria General de la Responsabilidad Civil, pag. 557,
SCBA, Ac. 21.317 en DIJBA 110-83; arts. 522 y 1.078 del Cadigo Civil). Su traduccion en dinero se
debe a gque no es més que un medio para enjugar, de un modo imperfecto pero entendido
subjetivamente eficaz por quien lo solicita, un detrimento que de otro modo quedaria sin resarcir (causa
107.152 del 21-5-09 de Salalll). Siendo asi, de |0 que se trata es de reconocer una compensacion
pecuniaria que haga asequibles algunas satisfacciones equivalentes a dolor moral sufrido.En su
justiprecio, hade recurrirse alas circunstancias sociales, econdmicas y familiares de la victima porque
laindemnizacién no puede llegar a enriquecer al reclamante (causas 106.468 del 16-4-09, 106.439, del
1-4-09 106.180, 106.181 y 106.179, 106.844 del 26-5-09 de Salallll).

La consideracién de la demandada, en cuanto a que los trastornos sufridos no causaron dafio alguno por
tratarse de meras molestias o angustias, carece de todo respaldo, atento ala prueba analizada por €l
Juez de grado anterior (suprareferida) que no desvirtla en sus agravios (art.260 del CPCC).

Como se refirieraen el apartado anterior, el dafio en los sentimientos intimos de |os actores ha quedado
demostrado; y siendo su naturaleza resarcitoria, carece de contenido punitivo o ejemplarizador (conf.
causa 106.468 del 16-4-09 de Salalll).

En relacion a quantum indemnizatorio, cabe destacar que por la propia naturaleza del dafio moral- no
es mensurable con pardmetros estrictamente objetivos ni por procedi mientos mateméticos. Ello asi solo
cabe atenerse a un criterio fluido que permita la adecuada ponderacion del menoscabo alas afecciones
intimas del damnificado y que se configuran en su @mbito espiritual, quedando sujeto el monto
indemnizatorio ala circunspeccion y discrecionalidad del juez (conf. Cam. 22 La Plata, sala 12 causa
B-77.650 del 4-8-94, sum. JUBA B-250170, causa 85.839 del 19-12-2000; causas 106.247 del 17-2-09,
106.774 del 11-6-09, 108.662 del 26-3-10y 108.313 del 10-12-09 de Salallll).

Ningun elemento refiere la demandada que demuestre €l error en €l justiprecio en crisis, limitandose a
disentir tan solamente con el monto establecido, de ali que en este aspecto la queja carezcade la
jerarquia de agravio (art.260 del CPCC).

Teniendo en cuenta las pautas enunciadas, |as caracteristicas del episodio acontecido y las escasas



circunstancias personales acreditadas por |os actores (Araceli Peralta 33 afios; Sergio Peralta, cabo
principal de la Armada Argentina con un salario a abril de 2010 de $ 3.219,11, fs. 99y 124/125) -sobre
guienes pesaba la carga de aportar elementos especificos para determinar la cuantia-, la estimacién
debe ser parsimoniosa, por |o gue considero adecuada laindemnizacion otorgada a favor de cada uno
en lasentenciay propongo confirmarla, desestimando, asi, |0s agravios de ambas partes (art.375 y 384
del CPCC).

Voto por laafirmativa.

El sefior Juez doctor Krause por |os mismos fundamentos voto6 en igual sentido.

A la segunda cuestién, la sefiora Juez doctora Solans dijo:

En virtud del resultado arrojado por la votacion ala primera cuestion, corresponde confirmar la
sentencia en todo |o que deciday ha sido materia de agravio. Las costas devengadas ante la Alzada se
imponen ala demandada sustancialmente vencida (art. 68 C.P.C.C.). Se difiere laregulacion de
honorarios para su oportunidad (art. 31 ley 8904).

El sefior Juez doctor Krause por os mismos fundamentos voto en igual sentido.

Con lo que termind el Acuerdo, dictdndose la siguiente:

SENTENCIA

POR ELLO, en virtud de las conclusiones obtenidas en el Acuerdo que antecede y de los fundamentos
expuestos en el mismo, corresponde confirmar la sentencia en todo lo que deciday ha sido materiade
agravio. L as costas devengadas ante la Alzada se imponen ala demandada sustancial mente vencida
(art. 68 C.P.C.C.). Se difiere laregulacién de honorarios para su oportunidad (art. 31 ley 8904).
Registrese, notifiquese y devuélvase.

Juan Ignacio Krause

Juez

Maria Irupé Solans

Juez

Claudia Artola

Secretaria



