Y Eriuia

Jurisprudencia

Buenos Aires, 2 de agosto de 2018

Fuente: pagina web ljudicial

Ciudad de Buenos Aires. Defensa del consumidor. Deber de brindar informacion al consumidor.
Incumplimiento. Sanciones. Aplicacion de la Ley 24.240 —art. 4—. Prescripcion. Se rechaza el recurso
interpuesto. Cencosud S.A. c/Direccion General de Defensa y Proteccién al Consumidor s/recurso
directo sobre resoluciones de defensa al consumidor. C.C.A.T. C.A.B.A., Sala lll.

En la ciudad de Buenos Aires, a los 2 dias del mes agosto de 2018, reunidos en acuerdo los sefiores
jueces de la Sala lll de la Cdmara de Apelaciones en lo Contencioso-Administrativo y Tributario de la
Ciudad Auténoma de Buenos Aires para conocer en el recurso directo de apelacién interpuesto y
fundado a fs. 19/23 contra la disposicion Disp. D.G.D. y P.C. 2.421/16 dictada por la Direccion General de
Defensa y Proteccion al Consumidor, en los Autos caratuladas “Cencosud S.A. c/Direccién General de
Defensa y Proteccion al Consumidor s/recurso directo sobre resoluciones de defensa al consumidor”,
Expte. 32106/16-0, y habiéndose practicado el sorteo pertinente resulta que debe observarse el
siguiente orden: Dr. Esteban Centanaro, Dr. Hugo Zuleta y Dra. Gabriela Seijas, al tiempo que resuelven
plantear y votar si se ajusta a derecho la resolucién apelada.

A la cuestion planteada, el Dr. Esteban Centanaro dijo:

I. La presente accion se inicié como consecuencia de la denuncia efectuada por la Sra. Beatriz Reale ante
la Direccidn de Defensa y Proteccidn del Consumidor de la Ciudad de Buenos Aires (en adelante D.G.D.y
P.C. o Direccién) contra Cenconsud S.A. (en adelante, Cencosud) en la cual relatd que se habia atrasado
dos meses en el pago de una deuda de pesos dos mil setecientos diez ($ 2.710) que registraba en su
tarjeta Cencosud, por lo que se comunicé telefénicamente con la empresa a fin de concertar un plan de
pago. Aceptd abonar doce cuotas de pesos cuatrocientos setenta y siete ($ 477), imputables al monto
vencido y a todo el saldo restante consumido en cuotas, que ascendia a un total de pesos cuatro mil
cuatrocientos ($ 4.400). Inmediatamente, al percatarse de que el plan de pagos incluia intereses por
pesos mil trescientos veinticuatro (S 1.324), se comunicd con el mismo nimero de teléfono y solicitd
anular el acuerdo, a lo cual le respondieron que podia hacerlo abonando el importe vencido pesos dos
mil setecientos diez (S 2.710) ese mismo dia. Pese a haber efectuado el pago el mismo dia, un tiempo
después, al intentar abonar una compra con la tarjeta, se le indicé que no tenia saldo. Al comunicarse
teleféonicamente con la empresa, la informaron que, por el acuerdo que habia aceptado, no tendria
crédito por los siguientes doce meses, y negaron que hubiera llamado para anularlo. Ademas, se habrian
rehusado a indicarle la direccién de un lugar al que pudiera concurrir personalmente a formular su
reclamo. Requirid que se dejara sin efecto el acuerdo y/o se le devolviera en efectivo la suma abonada
pesos dos mil setecientos diez ($ 2.710) mas intereses (fs. 1/2 vta., 5/6).

II. Af. 36 luce el acta en la que consta que las partes no llegaron a una amigable composicidn.

Afs. 46/50 obra la providencia PV-2016-10487994-DGDyPC, por la cual la DGDyPC decide darle
tratamiento conjunto a diecinueve denuncias contra Cencosud, entre las cuales se encontraba la de la
Sra. Reale (Expte. 6768367/14), imputandole, con relacion a esta ultima, la presunta infraccidon del deber
de informacién contenido en el art. 4 de la Ley nacional 24.240, puesto que “[...] la sumariada no habria
respondido los reclamos de la denunciante relativos al rechazo del plan de financiacidn propuesto por la
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sumariada”, y del art. 1 de la Ley 2.221, por cuanto “[...] la sumariada careceria de una oficina de
atencion personalizada en la Ciudad Auténoma de Buenos Aires donde la denunciante hubiera podido
solicitar la anulacidn del acuerdo de financiacion de saldo efectuado telefénicamente”.

A f. 55 la providencia PV-2016-14636643-DGDyPC tuvo por decaido el derecho de la empresa a formular
descargo por expiracion del plazo. A fs. 58/70 vta. Cencosud presentd su descargo y a fs. 89/91 vta.
interpuso un recurso de reconsideracién contra la mencionada providencia, al cual se hizo lugar a f. 93,
teniéndose por valida la presentacion del descargo.

Con respecto a la Sra. Reale, la sumariada cuestiond que la DGDyPC tuviera por ciertos los dichos de la
denunciante “[...] concernientes al rechazo de la refinanciacion de su deuda por parte de la tarjeta
Cencosud, ya que la misma se encontraba al momento de la denuncia debidamente refinanciada,

”

liqguidandose en cuotas los resimenes presentados y siendo abonada regularmente por la denunciante”.

Bajo igual argumento criticd la alegada inexistencia de oficinas de atencidn personalizada, por cuanto la
Administracion también se habia basado exclusivamente en los dichos de la Sra. Reale para afirmar que
no se la habia brindado una direccién a la que pudiera concurrir personalmente a formular su reclamo.
Agregd que la adhesién a un plan de cuotas podia efectuarse en cualquiera de las sucursales de Jumbo,
Easy o Vea en la que hubiera un centro de atencién al cliente de Cencosud, algo de lo que la
consumidora habia sido informada telefénicamente. Indicé que, tal como se desprendia de la grabacion
de la conversacion telefdnica (que se encontraba disponible para cuando se la requiriera), se habia
advertido a la Sra. Reale que el plan de refinanciacidn incluiria intereses, seguro y demds cargos
inherentes a la tarjeta.

. En la Disp. D.G.D. y P.C. 2.439/16, la Direccién descarto los argumentos expresados en el descargo
por no haber presentado la empresa ninguna prueba que los respaldara y condend a la empresa a pagar
—con respecto a la denuncia de la Sra. Reale— la suma de pesos treinta y cinco mil (S 35.000) en concepto
de multa (cfr. anexo obrante a f. 41).

IV. Cencosud interpuso recurso de apelacion (cfr. fs. 114/131).

En primer lugar, se agravid por la acumulacidn de expedientes manifiestamente distintos entre si en un
mismo tramite, algo que, a su entender, limitaba sensiblemente el tiempo disponible para preparar su
defensa.

Sostuvo que la administracion sélo podia dar tratamiento conjunto a varias denuncias cuando éstas
fueran homogéneas, mientras que los expedientes acumulados en este caso tenian diferente sujeto,
objeto y causa.

Luego, la empresa alegd que la accidn se encontraba prescripta con respecto a varias denuncias, entre
ellas, la de la Sra. Reale, que se habia iniciado con el reclamo de fecha 20 de diciembre de 2012.

Mas adelante, criticd que la DGDyPC hubiera considerado violado el deber de informacidn a pesar de
que los consumidores habian sido previamente advertidos sobre los cargos que se les cobrarian. Aiadio
que las manifestaciones de los denunciantes no bastaban para tener por comprobados los hechos
imputados, por cuanto carecian de cualquier documentacion respaldatoria.

Por ultimo, cuestiond el monto de la multa, por resultar excesivo y apartarse de los criterios legales de
graduacion, y solicité su reduccion.



Hizo reserva del caso federal y requirioé que se revocara la disposicion recurrida.

V. Corrido el pertinente traslado, el Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires (en adelante G.C.B.A.)
contesto los agravios a fs. 166/172 vta., escrito al que corresponde remitirse en honor a la brevedad.

A fs. 180/184 vta. obra el dictamen del sefior fiscal de Camara.
A f. 186 pasaron los Autos al acuerdo.

VI. Como paso previo a entrar en el analisis de aquello que fuera materia del recurso, cabe recordar que
los jueces no estan obligados a pronunciarse sobre todos los argumentos esgrimidos por las partes, ni a
hacer referencia a la totalidad de las pruebas producidas, bastando que valoren las que sean
conducentes para la correcta composicion del litigio (conf. art. 310 del Cédigo Contencioso-
Administrativo y Tributario de la C.A.B.A. y doctrina Fallos 272:225; 274:486; 276:132 y 187:230, entre
otros).

Sentado ello, liminarmente estimo necesario analizar el régimen legal aplicable a la presente cuestion.

El art. 4 de la Ley nacional 24.240 dispone: “Informacién. El proveedor estd obligado a suministrar al
consumidor en forma cierta, clara y detallada todo lo relacionado con las caracteristicas esenciales de
los bienes y servicios que provee, y las condiciones de su comercializacion.

La informacion debe ser siempre gratuita para el consumidor y proporcionada en el soporte que el
proveedor determine, salvo que el consumidor opte por el soporte fisico. En caso de no encontrarse
determinado el soporte, éste debera ser electrénico”.

El art. 1 de la Ley 2.221 prevé: “Toda empresa prestataria de servicios que tenga sucursales en el ambito
de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, debe contar con una oficina de atencion personalizada, dentro
de la ciudad, donde el usuario y/o consumidor pueda efectuar todos los reclamos y/o consultas relativas
al servicio correspondiente en forma personal.

[...] Los domicilios de las oficinas de atencién personalizada al publico, asi como también su horario de
atencion, debe estar especificado en la facturacion del servicio, paginas web y/o por cualquier otro
medio de informacién y/o comunicacion y/o documentaciéon que emita la empresa”.

La Constitucion nacional prevé que “Los consumidores y usuarios de bienes y servicios tienen derecho,
en la relacién de consumo, a la proteccién de su salud, seguridad e intereses econémicos; a una
informacién adecuada y veraz; a la libertad de eleccidn, y a condiciones de trato equitativo y digno. Las
autoridades proveeran a la proteccidn de esos derechos, a la educacién para el consumo, a la defensa
de la competencia contra toda forma de distorsion de los Mercados, al control de los monopolios
naturales y legales, al de la calidad y eficiencia de los servicios publicos, y a la constitucién de
asociaciones de consumidores y de usuarios” (art. 42 de la Constitucion nacional, 1.2 y 2.2 parrafo).

Y, por su parte, la Constitucién local establece en el capitulo decimoquinto, dedicado a los consumidores
y usuarios que “[l]a ciudad garantiza la defensa de los consumidores y usuarios de bienes y servicios, en
su relacién de consumo, contra la distorsion de los mercados y el control de los monopolios que los
afecten. Protege la salud, la seguridad y el patrimonio de los consumidores y usuarios, asegurandoles
trato equitativo, libertad de eleccién y el acceso a la informacidn transparente, adecuada, veraz y
oportuna, y sanciona los mensajes publicitarios que distorsionen su voluntad de compra mediante



técnicas que la ley determine como inadecuadas” (art. 46 de la Constitucidn de la ciudad de Buenos
Aires, 1.2y 2.2 parrafo).

VII. En su primer agravio, la actora cuestiond la acumulacidn de expedientes dispuesta por la
Administracion en la providencia PV-2016-10487994-DGDyPC, bajo el argumento de que la
concentracién de diecinueve denuncias en un mismo tramite violentaba su derecho de defensa.

Este reclamo no puede tener favorable acogida, por cuanto la empresa en ningin momento indica de
gué modo la acumulacion de actuaciones repercutio negativamente en la preparacion de su defensa.
Por un lado, el descargo formulado por Cencosud en sede administrativa en ningin momento cuestiona
la acumulacién de expedientes dispuesta por la DGDyPC. En su recurso, a su vez, la actora critica
genéricamente los principios de economia procesal e informalismo y plantea la disimilitud entre las
causas, pero no precisa exactamente como el tramite conjunto perjudicé su defensa.

Al tratarse de expedientes con el mismo denunciado, la Direccidn, en ejercicio de las facultades
ordenatorias e instructorias que le confiere la reglamentacién, considerd que su tramitaciéon conjunta
propiciaria la economia y eficacia del procedimiento administrativo —Dto. 1.510/97, art. 26 inc. b)—, por
lo que procedid a acumular las actuaciones, cuidando de mantener la individualidad de cada denuncia.

Tal como lo ha sostenido la Corte Suprema de Justicia de la Nacién, “la nulidad procesal requiere un
perjuicio concreto para alguna de las partes, pues no procede su declaraciéon en el sélo interés del
formal cumplimiento de la ley, ya que resulta inaceptable la declaracién de una nulidad por la nulidad
misma” (Fallos 324:1.564, 325:1.649, 322:507, 320:1.611, 319:119, 307:1.774, entre muchos otros). Asi
pues, no habiéndose acreditado ningun perjuicio concreto derivado de la cuestionada acumulacién, no
hay razones para disponer su nulidad.

Por los motivos que anteceden, este agravio debe ser desestimado.
VIII. En segundo término, la empresa alegd que la accidn se encontraba prescripta.

El art. 50 de la Ley 24.240 prevé que “[l]as sanciones emergentes de la presente ley prescriben en el
término de tres afios. La prescripcidn se interrumpe por la comisidn de nuevas infracciones o por el
inicio de las actuaciones administrativas”.

Como dije anteriormente, esta norma “[...] no refiere a la extensidn temporal de las facultades
sancionatorias de la administracion, es decir, al tiempo que demanda la tramitacidn del expediente
administrativo, sino al término que prevé la ley para que puedan iniciarse las acciones y las denuncias
por ante la autoridad administrativa”. (“Telefdnica Méviles Argentina S.A. (Exp. 6134) ¢/G.C.B.A. s/otras
causas con tramite directo ante la CaAmara de Apel.”, Expte. RDC 3473/0, sentencia de 3/2/17, Sala lll,
voto del Dr. Centanaro).

De ahi que no pueda decirse que transcurrié el plazo de prescripcidn, en tanto el hecho que originé la
denuncia se produjo en diciembre de 2012 y la Sra. Reale envio su primera nota a la DGDyPC por correo
electrénico el 27 de diciembre de 2012 (cfr. f. 7), reiterando su solicitud el 1 de febrero de 2013 (cfr. f.
5).

Por estas razones, este agravio debe ser desestimado.

IX. La actora cuestiona que se la haya condenado por la violacion del art. 4 de la Ley nacional 24.240, ya
que la Sra. Reale habia sido informada telefénicamente de que el plan de refinanciacion de la tarjeta



incluia intereses, seguro y otros cargos, y del art. 1 de la Ley 2.221, por cuanto la empresa contaba con
centros de atencidn al cliente en sucursales de Jumbo, Easy y Vea.

Ninguna de estas alegaciones cuenta con respaldo probatorio. Pese a que en su descargo la empresa
sefialdé que contaba con una grabacidn de la conversacion telefénica, de la cual surgiria que la
denunciante habia recibido toda la informacion necesaria relativa al plan de pagos, nunca acompafié
dicha grabacion al expediente.

Asimismo, mas alla de haber mencionado en su descargo que la denunciante podia reclamar
personalmente en cualquier local de Jumbo, Easy y Vea, la empresa ni siquiera especifico la direccion de
algun establecimiento que contara con este servicio.

En otra oportunidad he dicho que el denominado “‘onus probandi’ supone que la parte que afirma la
existencia de un hecho controvertido debe demostrarlo si intenta fundar en él su accién o su defensa
(como ejemplo el art. 377 del Cddigo Procesal Civil y Comercial de la Nacién), a menos que lo contrario
disponga la ley, en cuyo caso se dice que hay una inversion en la carga de la prueba (ejemplo de ello es
el art. 500 o el art. 1201 del Cédigo Civil). En principio, gravita sobre el actor, salvo cuando la ley dispone
lo contrario. También carga sobre el demandado cuando opone excepciones o realiza afirmaciones en su
defensa” (Centanaro, Esteban, Contratos, Parte general, Buenos Aires, Editorial Educa, 2008, pp. 342y
343).

Si bien, en principio, es cierto que cada parte debe probar los hechos que alega como sustento de su
pretensidn —art. 301 del Cédigo Contencioso-Administrativo y Tributario de la C.A.B.A.—, este criterio
general se ve morigerado, a su vez, por la aplicacion de la doctrina de las cargas probatorias dindmicas
segun la cual, cuando una de las partes esta en mejores condiciones facticas para producir cierta prueba

|ll

vinculada a los hechos controvertidos o de la causa, ésta debe soportar el “onus probandi”.

Asi pues, no habiendo aportado la actora ninguna prueba en apoyo de sus argumentos, este agravio
debe ser desechado.

X. Por ultimo, el argumento de la actora en cuanto a la supuesta desproporcion de la sancién impuesta
con la falta imputada también debe ser descartado.

El art. 49 de la Ley nacional 24.240 ordena tener en cuenta a la hora de graduar la sancién “[...] el
perjuicio resultante de la infraccién para el consumidor o usuario, la posicion en el mercado del
infractor, la cuantia del beneficio obtenido, el grado de intencionalidad, la gravedad de los riesgos o de
los perjuicios sociales derivados de la infraccidn y su generalizacion, la reincidencia y las demas
circunstancias relevantes del hecho”.

Ponderando los factores enumerados en la citada normay, en particular, que la sancién aplicada se
encuentra mucho mas préxima al minimo que al maximo legal (cfr. “Metronec S.A. ¢/G.C.B.A. s/otras
causas con tramite directo ante la Cdmara de Apelaciones”, Expte. RDC 3235/0, sentencia del 8/4/16,
Sala lll, voto del Dr. Centanaro, Considerando X, entiendo que no se puede considerar
desproporcionada.

Por tal motivo, corresponde rechazar el agravio esgrimido por la recurrente en este punto.

XI. Las costas se imponen a la actora, al no encontrar motivos para apartarme del principio objetivo de la
derrota (art. 62, Codigo Contencioso-Administrativo y Tributario de la C.A.B.A.).



Como consecuencia de lo anterior, corresponde regular los honorarios de la Dra. Isabel Tereza Cérdoba,
en su calidad de apoderada del G.C.B.A., en la suma de pesos tres mil cuatrocientos veinte (S 3.420), y
de la Dra. Maria del Carmen Rodriguez, en su calidad de patrocinante, en la suma de pesos seis mil
ochocientos treinta y cinco ($ 6.835), por su actuacién ante esta instancia (cfr. arts. 1, 3, 12, 15, 16, 17,
21, 23, 24, 29, 49, 54, 56, 60, 62 y cs. de la Ley 5.134).

XIl. En mérito de las consideraciones expuestas, propongo al acuerdo: 1. rechazar al recurso directo
interpuesto a fs. 114/131 y, como consecuencia, confirmar la Disp. D.G.D. y P.C. 2.439/16; 2. imponer las
costas a la actora; 3. regular los honorarios de la Dra. Isabel Tereza Cérdoba en la suma de pesos tres mil
cuatrocientos veinte (S 3.420) y de la Dra. Maria del Carmen Rodriguez en la suma de pesos seis mil
ochocientos treinta y cinco ($ 6.835) (cfr. art. 1, 3, 12, 15, 16, 17, 21, 23, 24, 29, 49, 54, 56, 60, 62 y
concordantes de la Ley 5.134).

A la cuestion planteada, el Dr. Zuleta dijo:

I. Adhiero al voto del Dr. Centanaro, salvo en lo referente a los fundamentos del rechazo del planteo de
prescripcion.

Como sostuve en mi voto en la causa “Telefénica Moviles de Argentina S.A. ¢/G.C.B.A. s/otras causas
con tramite directo ante la Cdmara de Apel.”, Expte. RDC 3606/0, sentencia del 16/2/17, el plazo de
prescripcion no se ha cumplido puesto que a partir del inicio de las actuaciones administrativas tuvo
lugar —primero— una causal de interrupcién del curso de las prescripcion (cf. art. 50, Ley nacional 24.240)
y —luego— una de suspension, cuyos efectos se extienden hasta la finalizacidn de las actuaciones —cf. art.
22,inc. e), ap. 9 “in fine”, Dto. 1.510/97—-.

Asi dejo expresado mi voto.
En razoén de las consideraciones expuestas,
SE RESUELVE:

1. Rechazar al recurso directo interpuesto a fs. 114/131 y, como consecuencia, confirmar la Disp. D.G.D.
y P.C. 2.439/16.

2. Imponer las costas a la actora.

3. Regular los honorarios de la Dra. Isabel Tereza Cérdoba en la suma de pesos tres mil cuatrocientos
veinte (S 3.420) y de la Dra. Maria del Carmen Rodriguez en la suma de pesos seis mil ochocientos
treinta y cinco (S 6.835) (cfr. arts. 1, 3, 12, 15, 16, 17, 21, 23, 24, 29, 49, 54, 56, 60, 62 y cs. de la Ley
5.134).

Se deja constancia de que la Dra. Seijas no suscribe la presente por hallarse en uso de licencia.

Registrese, notifiquese al fiscal de Cdmaray a las partes.



