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Fojas 109

Santiago, treinta deenero de dos mil quince.

Por cumplidojlo ordenado a fojas 107.

Con el méritb del certificado precedente, y por haber transcurrido el
término legal sin qug las partes apelantes hayan comparecido en esta instancia,
se declaran desierfos los recursos de apelacién interpuestos a fojas 89
(consumidor) y fofas 99 (Arcos Dorados Restaurantes de Chile Ltda.) y
concedidos a fojas PO y fojas 103 respectivamente, en contra de la sentencia
de ocho de mayo de dos mil catorce, escrita a fojas 73 y siguientes.

Proveyendo ajfojas 106, estése a lo resuelto.

Registrese y ‘

N°12-2.015.

En Santiago, a treinfa de enero de dos mil quince, autoriza la resolucién que
antecede, la que se nptifica por el estado diario con esta fecha.




Ciento ocho 108

Certifico: Que revisado el sistema computacional las partes apelantes de
fojas 89y 99 no ha comparecidos en esta instancia dentro del termino. legal
y el plazo para hacgrlo se encuentran vencidos. Santiago, 23 de enero 2015.

SERGIO MASON REYES

SECRETARIO




Providencia, ocho d; mayo de dos mil catorce

VISTOS

la denuncia irfterpuesta a fojas 4 por ROLANDO RUGGERO COzzl

FIGUEROA, artista |plastico, domiciliado en Las Galegas 3495, comuna de

Lampa, contra ARCOS DORADOS RESTAURANTES DE CHILE LIMITADA,
representada por Alejandro Yapur, ambos con domicilio en Cerro El Plomo

5630, Torre 8§, oficy a 702, comuna de Las Condes, por infraccidon a la Ley

19.496, sobre Protefcion de los Derechos de los Consumidores.

Fundamenta la denuncia sefialando que el dia 18 de diciembre de 2012,

alrededor de las 18:00 horas aproximadamente, concurrio al local de la

cadena “McDonald|s”, que administra la denunciada, ubicado en Av. Ricardo
Lyon N¢ 22, Providéncia, con la intencion de adquirir alimentos ofrecidos en
dicho lugar. Agrega que habiendo cancelado el precio, y transcurrido un

buen tiempo sin regibir su pedido, comenzo a exigirlo, y luego de una espera

de mas de 20 minltos y reiteradas solicitudes, apareci6 el guardia del local

o

quien lo sujetd los hombros, expulsandolo violentamente fuera del

establecimiento, el presencia de todos los clientes y transeuntes del lugar.

Que al intentar volyer a entrar al local para retirar su pedido, nuevamente el

mismo guardia |

()

empuja reiteradamente hacia afuera, impidiéndole el
ingreso. Que finalmente, gracias a la intervencion de terceros, logro retirar su

comida, debiendo [dirigirse a otro lugar para poder consumirla. Afiade que la

denunciada, sélo [se limité a emitir una declaracion publica ofreciendo

disculpas tanto a ¢l como al resto de los clientes que se encontraban en el

Byt
%, Y

onsumidores, solicitando se conderie a;;,lea" enunciadqy al
B :

maximo de las multas establecidas en el cuerpo le al 4htey, citado, ¢on

costas. kN




La demanda civi] de indemnizacién de perjuicios deducida en el primer

otrosi del escrito de fojas cuatro por ROLANDO RUGGERO COZZI FIGUEROA,

contra ARCOS DORADOS RESTAURANTES DE CHILE LIMITADA, ambos antes

individualizados, salicitando que por los hechos denunciados, se condene a la

demandada a pagar la suma de $1.200.000 (un millén doscientos mil pesos)

por concepto de

dafio directo; $20.000 (veinte mil pesos) por gastos de

transporte; $2.000,000 (dos millones de pesos) por concepto de lucro

cesante, y $3.000.0pO0 (tres millones de pesos) por dafio moral, con reajustes,

intereses y costas.

A fojas 14 se ha

e parte el Servicio Nacional del Consumidor.

La tacha deducjda por la parte del Servicio Nacional del Consumidor a

fojas 56 contra Sebj

358 N2 5 del Cédiga

CONSIDERAND(

stian Andrés Gosselin Javalquinto, fundada en el articulo
de Procedimiento Civil.

Y TENIENDO PRESENTE

EN CUANTO A LA TACHA:
1.- Que respecto afjla tacha formulada a fojas 56 contra el testigo Sebastidn

Gosselin Javalquinto, a juicio del sentenciador se redne la exigencia de

dependencia requefida por el articulo 358 N25 del CAdigo de Procedimiento

Civil, motivo por el gual la acogera.

EN LO INFRACCIDNAL:

2.- Que la parte derjunciante acompafio los siguientes documentos:

- Formulario Unico He Atencién de Publico emitido por el Sernac, de fecha 26

de diciembre de 2012, el que da cuenta del reclamo formulado gor Rolando

Cozzi contra Arcos Porados Restaurantes de Chile en la fecha

§ ¢

pptes intjicad
rolante a fojas 1.
- Certificado suscritp por Sandra Salinas Ruiz, psicélga 0 l'nic en el cual deja
constancia de habgr atendido profesionalmente a Rolando) zzi Figueroa,
diagnosticadndoselefa éste Ultimo un trastorno de estrés post-traumdtico
derivado de la experiencia de maltrato emocional y fisico recibida en un local

de la cadena McDonpald’s, que rola a fojas 3.




3.- Que a fojas 5
Dorados Restaura
guardia que partici

Providencia se preg

razones de politicg

seguridad.

4.- Que la audie
siguientes con la as
de Rolando Cozzi ¢
y siguientes, solici
denunciada y de
contestod por escrit
5.-Que en el escrit
- Que Arcos Resta
denunciados, al r
participado en los
seguridad existent
Dorados Restaurar
empresa distinta,

Seguridad Limitada

mp

()

rola carta enviada por Delta Chile Seguridad a Arcos
tes de Chile Ltda., informandole a ésta ultima que el
6 en el incidente ocurrido en el local ubicado en Lyon con
entd al dia siguiente en sus oficinas ofreciendo disculpas
strdndose muy arrepentido de su actuar, sin embargo por

interna fue desvinculado de la referida empresa de

ia de contestacidon y prueba se realiz6 a fojas 55 y
istencia de todas las partes. En dicho acto, tanto la parte

mo del Sernac ratificaron las acciones deducidas a fojas 4

de defensa se sefiala basicamente lo siguiente:

rantes de Chile no tiene relacién alguna con los hechos
o tener ningin vinculo con el guardia que habria
hechos investigados autos. En efecto, los guardias de
2s en el restaurante, no son dependientes de Arcos
tes de Chile Ltda, sino que son proveidos por una
'uyo giro es la asesoria en seguridad, llamada “Delta Chile

, por lo cual se encuentra fuera de las posibilidades de la

denunciada, incidir

de la gestidn de ést

inexistentes. En est
testimonio de los d
de 18 de diciembre
es posible sostene
ocurridos, omitiend

él al interior del res

en la contratacién de los guardias, capacitacién y

»s Ultimos.

o cualquier referencia al comportamiento mantenido por

aurante, el que fue absolutamente extrafio e impropio.




Al respecto, hace presente que Rolando Cozzi desde el momento de hacer

la fila para realizaf el pedido correspondiente, quiso alterar el orden de
atencién, colocandpse en primer lugar con su bandeja, saltdndose a tres
personas que le precedian. Que desde que se realiza la venta y el pedido,
hasta que el clientg comienza a reclamar e insultar, habian transcurrido 4
minutos y 53 segundos, uno de los cuales incluso Cozzi estuvo fuera del local

comprando otra coga, por lo que no es efectivo que éste ultimo esperara por

entrega inmediata, | extendiéndose el proceso desde la compra del producto

su pedido mas de yeinte minutos, a lo mds fueron siete. En este punto, la

denunciada destacd que jamas se ha asegurado a los clientes una atencién o

hasta su entrega, plrededor de 8 a 10 minutos, respetdandose siempre el

orden de atencidn de los clientes, segun el orden de los pedidos.

d

Que tampoco|| es efectivo que el denunciante hiciera “reiteradas
solicitudes” para apurar el pedido, ya que a los cinco minutos luego de
comprar, comenzod la reclamar en forma airada y grosera. Que efectivamente
Cozzi fue interpelado por el guardia, y luego de proseguir con su actuar, fue
empujado una solajvez. Que posteriormente, el denunciante volvid a ingresar
retirando su bandeja, momento en que fue observado por el guardia sin

haber contacto fisigo entre ambos.

- Que en subsidi

de lo anterior, debe considerarse que la exposicion
imprudente al riesgo por parte del denunciante exime de responsabilidad a
Arcos Dorados Restaurantes de Chile Ltda., sefialando esta ultima, que el

actuar del cliente f

respetd el orden
verbalmente a los dependientes del restaurante etc...,

a5
recibir el dafio que reclama, infringighe|

imprudentemente
cuidado regulado e
- Por altimo, la de
causalidad entre Igs dafios reclamados y la culpa o negligencia que se le
imputa, al no existir hechos que podrian ser atribuidos a su parte como

origen de los daios|causados.




- Respecto a los p

inexistencia de ést

solicitadas en las

arjuicios demandados por el actor de autos, plantea la

ps, y por ende, el rechazo de cada una de las sumas

Irespectivas categorias de dafios, por los fundamentos

expresados en dichb presentacion.

6.- Que a fojas 7

documental con la,

1 y siguientes se realizé la audiencia de percepcién

asistencia de todas las partes. En la referida audiencia se

exhibieron dos videos; el primero presentado por el Sernac, correspondiente

a un registro audigvisual de Chilevision noticias tomado al interior del local

de la cadena “Mc Dpnalds”, ubicado en la esquina de Lyon con Providencia, el

dia y a la hora de Ic

s hechos denunciados en autos; y el segundo ofrecido por

Arcos Dorados Restaurantes de Chile Ltda., consistente en un registro visual

de los mismos hechos, captado por la cdmara N2 3 del local antes indicado.

En ambos videos,
local, y cuando ¢
empujado por el m

la grabacion de la ¢

s5e observa al guardia empujar al denunciante fuera del
ste ultimo intenta volver a entrar, ser nuevamente
ismo guardia hacia el exterior, impidiéndole el ingreso. En

amara N2 3, se aprecia que a las 17:43 horas del dia 18 de

diciembre de 2012, Rolando Cozzi cancelé en la caja su pedido, que a las

17:46 ya se enco
alterado a los tres
fuera del local a la
volver a entrar. S
ingresa al local rap
7.- Que de todo lo
concluido lo siguier
- Que en virtud de
videos exhibidos €
siguiente, citada er
18 de diciembre

concurrié al local ¢

Iﬂ;

mtraba impaciente mirando hacia los lados, notandose

minutos después, siendo empujado por el guardia hacia
5 17:50 horas, y luego una vez mas, cuando Cozzi intenté

deja constancia que las 17:51 horas, el de

amente y retira su pedido.
relacionado y del mérito del proceso el sery eggjgdor

Fen

te:

de 2012, alrededor de las 17:39 horas Ricardo Cozzi

e comida de la cadena “McDonald’s” ubicado en Ricardo

Lyon N2 22, Providencia, con el objeto de comprar determinados productos

ofrecidos en dicho

ugar, concretdndose la venta a las 17:43 minutos.




- Que no habiendp transcurrido més de seis minutos, el actor comenzd a

exigir su pedido, lgvantando la voz, mostrandose impaciente y alterado. Que

en este contexto, ingresé el guardia del local, y empujo a Rolando Cozzi hacia
las afueras del mismo, quien al intentar volver a entrar, fue empujado
nuevamente por e} guardia. Que a las 17:51 minutos, Cozzi finalmente logré
ingresar al local en|cuestidn, y retirar su pedido.

- Que en relacidon fa los hechos antes descritos, es necesario tener presente
que el articulo 15| de la Ley 19.496, dispone claramente “Los sistemas de
seguridad vy vigilapcia que, en conformidad a las leyes que las regulan,
mantengan los establecimientos comerciales estan especialmente obligados
a respetar la dignjdad y derechos de las personas.” Por su parte, el articulo
23 del mismo cuérpo legal sefala textualmente “Comete infraccién a las
disposiciones de Ia|presente ley el proveedor que, en la venta de un bien o en
la prestacion de up servicio, actuando con negligencia, causa menoscabo al
consumidor debidp a fallas o deficiencias en la calidad, cantidad, identidad,
sustancia, procedg¢ncia, seguridad, peso o medida del respectivo bien o
servicio.”
- Que dado lo anterior, no cabe mas que concluir que el guardia que se
encontraba desempefiando sus funciones en el local de McDonalds,

singularizado preceédentemente, el dia de los hechos denunciados, al empujar

al denunciante, eXpulsandolo del referido establecimiento, se desmared de

sus funciones, gxcediéndose en éstas, desplegando una

- Que asimismo, np es posible desvincular la relacion de la

absolutamente im%ropia e inaceptable.

guardia involucra
efectivamente éste ultimo, dependiente directo de una empresa

segun se consta del documento que rola a fojas 54, toda vez que es Arcos
Dorados de Chile Ltda., quien contrata la prestacion de servicios de seguridad
para uno de sus Igcales, en el caso de autos, con Delta Chile Seguridad, y en

tal sentido, no puede desentenderse de la conducta o comportamiento de la




persona que se

seguridad a uno d¢
A mayor abund
fue empujado solc

de fojas 23 vy

siguientes, sino en dos oportunidades,

encuentra encargada precisamente de proporcionar
sus establecimientos.

amiento, corresponde dejar claro, que el denunciante no
una vez, como lo sefald la denunciada en su presentacion

por lo cual,

perfectamente pudo intervenir el jefe o encargado del local, moderando el

conflicto existente
8.- Que de todo lo
los antecedentes

demas de auto:s

RESTAURANTES Dt

en ese momento.

relacionado, apreciando segun las reglas de la sana critica,

aportados por las partes, la prueba rendida junto a los

el sentenciador concluye que ARCOS DORADOS

i’

CHILE LTDA., con ocasion de los hechos denunciados, ha

actuado con negli]

a los articulos 15

o deficiencias en |

Consumidores.
EN LO CIVIL:

9.- Que la condu

encia causando menoscabo al consumidor, debido a fallas
seguridad del servicio otorgado, incurriendo en infraccién

y 23 de la Ley sobre Proteccién de los Derechos de los

ta infraccional imputada en el considerando anterior a

Arcos Dorados Restaurantes de Chile Limitada, da origen a la indemnizacién

de perijuicios, a la
en los articulos 23

Ley sobre Proteccic

10.1.- El demanda

jue se encuentra obligada de conformidad a lo dispuesto
14 y siguientes del Cddigo Civily 12 y 50 inciso 1y 2, de la

n de los Derechos de los Consumidores.

millén doscientos
las sesiones que

hechos denunciad

sos) por concepto de dafio directo, haciendo mencién a

j[e
bié tomar con una psicéloga como consecuencia de los

0s en autos. Demandd asimismo dentro de este mismo

item, la suma de $20.000 (veinte mil pesos) por gastos de traslados.




En este caso, ¢l actor no probé en su naturaleza y monto, los perjuicios

reclamados por el

esta pretension.

referido concepto, por lo cual el sentenciador desestimara

10.2.- Por concepto de lucro cesante, solicitoé la suma de $2.000.000 (dos

millones de pesos
antes mencionads

sentenciador no ¢

), argumentando que a raiz del tratamiento psicolégico

, no ha podido realizar su trabajo. Al respecto, el

pncederd indemnizacién alguna por lucro cesante, al no

haber sido acreditqdo.

10.3- Demandé, a
millones de pesos)
fisica o espiritual, \

el evento dafioso.

simismo, por dafio moral, la suma de $3.000.000 (tres

El dafio moral consiste en el dolor, la angustia, la afliccién
en general, los padecimientos inflingidos a la victima por

En este caso, existid a juicio del Tribunal, un dafio moral

que tiene un nexo

Asi, la con

ausal con la mala prestacidn de servicios impetrada.

cta infraccional imputada a la demandada en el

considerando octavo, provocd a la parte demandante molestias que

constituyen lo pro
por la que el sent
monto de la indem

Y atendido lo

Organica de los Ju

io del dafilo moral cuya indemnizacién se solicita, razén
nciador hara lugar a ella, y fijard de modo prudencial el

nizacion referida.

dispuesto en los articulos 1 y 13 de la Ley N2 15.231,

rgados de Policia Local; 14, 17 y 23 de la Ley 18.287 de

Procedimiento anfe los mismos; y Ley 19.496, sobre Proteccién de los

Derechos del Const
SE DECLARA

A.- Que se acoge

Consumidor a fojas 56, contra el testigo Sebastié”

Javalquinto.

B.- Que se condena

antes individualiza
tributarias mensua
articulos 15y 23 d

Consumidores, al a

midor.

a tacha deducida por la parte del Servicio Nafi

a ARCOS DORADOS RESTAURANTES - E
da, a pagar una multa de 15 U.T. | /
les), por vulnerar los preceptos legales establecidos.en los
e |la Ley 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los

ctuar con negligencia causando menoscabo al consumidor




debido a fallas o fleficiencias en la seguridad del servicio prestado, con
ocasién de la denunia de fojas 4 y siguientes.
C.- Se acoge la demjanda civil de indemnizacién de perjuicios deducida en el
primer otrosi del|escrito de fojas 4 por ROLANDO RUGGERO COzZzZi
FIGUEROA contra JARCOS DORADOS RESTAURANTES DE CHILE LIMITADA,
ambos individualizados, sélo en cuanto se condena a la demandada a pagar
al demandante la fuma que el sentenciador aprecia prudencialmente en
$250.000 (doscientgs cincuenta mil pesos) por concepto de dafio moral, con
costas.
D.- Que la suma precedentemente sefialada debera ser pagada reajustada de
conformidad con I3 variacién experimentada por el Indice de Precios al
consumidor, entre Iy fecha de la infraccién y la del pago efectivo.

ANOTESE Y NOTIFIQUESE

ROL N2 12.502-6-2013

Wez Titular: DON JUAN ENRIQUE PEREZ BASSI.

Dictada por el J

Secretaria Titular: DONA ANA MARIA PALMA VERGARA.




