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Defensa Del Consumidor Incumplimiento De Acuerdo Conciliatorio Sancion
Administrativa Multa

DOMINGO, 10 DE ENERO DE 2021

JURISPRUDENCIA

Defensadel consumidor. Incumplimiento de acuerdo conciliatorio. Sancién administrativa. Multa La
Direccion General de Defensay Proteccion del Consumidor de la Ciudad de Buenos Airesimpuso una multa ala empresa actoraen
virtud de haber incumplido con el acuerdo conciliatorio arribado en lainstancia administrativa. En efecto, la multada se habia
comprometido a conceder labajade latarjeta detitularidad del denunciante con saldo cero. Sin embargo, el consumidor recibié
posteriormente unaintimacion por la misma deuda. En la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, alos cuatro
dias del mes de agosto de dos mil dieciséis, se relinen en Acuerdo los Sefiores Jueces de la Sala |11 de la Camara de Apelaciones en
lo Contencioso Administrativo y Tributario de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires para conocer en el recurso interpuesto afs. 1
por GE Compariia Financiera S.A., contrala Disposicion N° 0040-DGDyPC-2011, del 26 de enero de 2011, dictada por el Sr.
Director General de Defensay Proteccion del Consumidor de la Ciudad Autdnoma de Buenos Aires, en el expediente administrativo
N° 809667/2010. Practicado el sorteo pertinente, resulta que debe observarse el siguiente orden: Dr. Rugo R. Zuleta, Dr. Esteban
Centanaro 'y Dra. Gabriela Seijas. Los magistrados resuelven plantear y votar la siguiente cuestion: ¢se gjusta aderecho la
disposicion apelada? A lacuestion planteada, €l Dr. Rugo R. Zuletadijo: . Delas constancias de la causa surge que, €l
14/0712008, €l Sr. Sergio Duran denunci6 ante la Direccion General de Defensay Proteccion del Consumidor alaempresa GE
Compafiia Financiera S.A., que le proveia su tarjeta de crédito Master Card, puesto que consideraba que ésta le estaba cobrando
ciertas cuotas de una comprarealizada en el local "Falabella" que él ya habia pagado (v. fs. 2/6 del expediente administrativo).  El
23 de octubre de 2008, € denunciante y la empresa arribaron a un acuerdo conciliatorio, en los siguientes términos: la empresa
denunciada, sin reconocimiento de hechos ni derechos, se comprometié a conceder "la baja de latarjeta de titularidad del
denunciante manifestando que la misma se encuentra con saldo cero al diade lafecha" (v. fs. 33 del expediente administrativo).
El 21 de noviembre de 2008, el denunciante informé ante la Direccion .General de Defensay 'Proteccion a Consumidor que la
empresa no habia cumplido el acuerdo conciliatorio "ya que, luego de su celebracidn, recibié de parte de la empresa unaintimacion
de pago de la deuda que habia sido objeto del acuerdo (que luce en copiaafs. 37 del expediente administrativo).  Ante esta
situacion, la empresa negd haber incumplido el acuerdo y, pararespaldar sus dichos, acompafi6 una copia de la constanciadel Libre
Deudadel denunciante, que daba cuenta de que su tarjeta de crédito Mastercard GE Money habia sido dada de bajay de que su saldo
estaba en cero (v. fs. 44 del expediente administrativo).  No obstante, €l denunciante manifesto, afs. 51/58 del expediente
administrativo, que en el mes de enero de 2009 la empresa habia informado alafirmaVeraz que él se encontraba atrasado en el pago
de cuotas y que tenia deudas pendientes con la empresa, 10 cual generd que Veraz 10 clasificara en estado "3" (correspondiente a
estado de "riesgo medio", tal como luce afs. 56). Sostuvo que tal situacion le impidid acceder alos créditos que necesitaba para
comprar unacasay obtener unatarjeta de crédito acorde con susingresos.  En este marco, mediante la disposicion administrativa
N° 0040-DGDyPC- 2011 (que obraafs. 66/67 del expediente administrativo 80966/2010 acompafiado), la Direccion General de
Defensay Proteccién del Consumidor impuso a la actora una multa de cien mil pesos ($ 100.000), puesto que considero que habia
infringido 10 dispuesto en el articulo 46 delaLey N° 24.240 (que establece que el incumplimiento de los acuerdos conciliatorios
implicaunaviolacion alaley y que, en tal caso, €l infractor serd pasible de ser sancionado de acuerdo con lo establecido en laley), y
laobligd a publicar la disposicion condenatoria en el diario La Nacidn, conforme 10 dispuesto en el articulo 18 del Anexo 1del
decreto 17-GCBA -03.  11. A fs. 1/10, GE Compafiia Financiera S.A., que posteriormente cambié su denominacion social por
"Cordia Cia. FinancieraS.A." -v. fs. 87- (en adelante, "laactora"), interpone recurso directo contra la disposicion administrativa N°
0040- DGDyPC-2011, solicitando, principal mente, la revocacién de dicho acto administrativo y, subsidiariamente, una reduccion de
las sanciones que le habian sido impuestas, basandose en |as siguientes consideraciones.  En primer lugar, sostiene que la carta de
intimacion que habia recibido €l denunciante supuestamente después de la celebracion del acuerdo habia sido enviada por la empresa
antes de la celebracion del acuerdo conciliatorio. Detalla que tal intimacion no habia sido especialmente dirigida al denunciante, sino
gue se trataba de una carta "tipo" que la empresa habia enviado a un gran nimero de titulares de tarjetas que se encontraban en mora
en el pago de sus deudas (tal como se encontraba el denunciante antes de la celebracion del acuerdo), por 1o que no le habia
resultado posible evitar que el denunciante larecibiera.  En segundo lugar, argumenta que el hecho de que la denunciante haya
figurado como deudora en los informes de Veraz no implica que |la empresa haya incumplido el acuerdo conciliatorio, por dos
motivos.  Por un lado, explica que la empresa no suministra datos a entidades que se dedican ala provision de informacién, como
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Veraz. Manifiesta que tales entidades de provisién de informacién elaboran sus informes a partir de lainformacion publica que
provee el BCRA, que, en parte, estd compuesta por lainformacion que las empresas financieras sujetas a control del BCRA, como
laactora, estan obligadas a brindarle mensualmente. Agrega que el BCRA suele demorar algunos meses en actualizar su base de
datos, y entiende que ello explicaria por qué el denunciante alin seguia figurando como deudor en Veraz después de la celebracion
del acuerdo conciliatorio. Concluye que el hecho de que el BCRA demore en la actualizacion de su base de datos no es unafala
atribuiblealaempresa.  Por otro lado, argumenta que el acuerdo conciliatorio celebrado con el denunciante tan solo establecia
gue laempresa debia dar de bajalatarjeta de crédito del denunciante, con saldo cero. En este sentido, agrega que de dicho acuerdo
no surgia que la empresa se comprometia a modificar la historia crediticia del denunciante ni a modificar 10s datos sobre éste que
debiaremitir a otras entidades. Por o tanto, concluye que laempresa no viol 6 |o pactado en el acuerdo conciliatorio.  En tercer
lugar, sostiene que el denunciante no prob6 que el hecho de haber figurado en el Veraz 10 haya marginado de toda posibilidad de
acceder a un crédito, ni prob6 que no hubiera podido acceder a un crédito para comprar unavivienda.  En cuarto lugar, argumenta
que, a dictarse ladisposicion recurrida, se viol6 su derecho de defensa, puesto que la Direccion General de Defensay Proteccion del
Consumidor se basd meramente en las afirmaciones del denunciante para determinar que la empresaincumplio el acuerdo
conciliatorio, en lugar de analizar robustamente la cuestidn, buscando conocer la verdad material y objetiva.  En quinto lugar,
sostiene que la disposicion recurrida no cumplia con el requisito de motivacion, puesto que ignoraba ciertos antecedentes de hecho y
de derecho relevantes parala cuestion, por 10 que entiende que deberia declararse su nulidad.  En sexto lugar, manifiestaque la
multaimpuesta a través de |a disposicion recurrida resulta desproporcionada con respecto alainfraccion imputaday a hecho de que
la denunciante no habia probado haber sufrido perjuicio alguno. En este sentido, sostiene que la Direccion General de Defensay
Proteccion del Consumidor no ponderé adecuadamente el hecho de que la empresa no era reincidente. Entiende que, por 10 tanto,
debe declararse lanulidad de ladisposicion recurrida.  En séptimo lugar, solicité, subsidiariamente, que se reduzca
considerablemente el monto de la sancién, de modo tal que ésta guarde una adecuada proporcién con la entidad de lainfraccion
imputada.  111. A fs. 47/51, contest6 los agravios el GCBA. Solicit6 que se desestimen |os agravios formulados por la parte
actora, en todas sus partes, con costas, por los siguientes motivos.  En primer lugar, sostuvo que, en €l marco del proceso
administrativo, no seviol6 € derecho de defensa de la empresa, puesto que ésta habia sido notificada fehacientemente de |o actuado
en el expediente administrativo, habia sido intimada para acompafiar prueba documental y se habia fijado una audiencia con el
propésito de llegar a un acuerdo que interese aambas partes.  En segundo lugar, argumenta que la disposicién recurrida estaba
debidamente motivada, puesto que expresaba precisay fundadamente las razones que justificaban la sancién impuesta. Agrega que,
por tratarse de una "infraccion formal" (v. fs. 49 vta.), su sola constatacién daba lugar ala sancién (independientemente de que se
causeundafio).  En tercer lugar, manifiesta que la multaimpuesta no era desproporcionada, puesto que era consistente con la
posicion que ocupay los beneficios que obtiene laactoraen el mercado. V. A fs. 70/71, presentd su dictamen €l Fiscal antela
Camarade Apelaciones en lo Contencioso Administrativo y Tributario de la Ciudad de Buenos Aires.  v. A fs. 90, pasaron los
autos al acuerdo de sala, previo sorteo, afin de dictar sentencia. V1. Analizaré, a continuacion, si debe revocarse la Disposicion
0040- DGDyPC-20l1. Contestaré negativamente y, en consecuencia, sostendré que corresponde confirmar dicha disposicién en todo
cuanto dispone.  En primer lugar, entiendo que ha quedado suficientemente acreditado en el expediente administrativo que la
actorano cumplio el acuerdo conciliatorio que celebré con el denunciante.  Por un lado, considero que €l hecho de que €
denunciante haya recibido, luego de la celebracién del acuerdo conciliatorio, unaintimacion de pago de la deuda que habia sido €l
objeto del acuerdo da cuenta de que la empresaincumplié su compromiso conciliatorio. Si bien la empresa alegé que dicha
intimacion habia sido enviada al denunciante antes de |a celebracion del acuerdo -pero habia sido recibida por él después de la
celebracion del acuerdo-, lo cierto es que no produjo prueba alguna para acreditar sus dichos. De hecho, cuando se le dio traslado de
la denuncia por incumplimiento del acuerdo conciliatorio, guardé silencio (v. fs. 38 y 40 del expediente administrativo), y recién
presentd una constancia de libre deuda en febrero de 2009 (v. fs. 44 del expediente administrativo), por lo que no acredité haber
cumplido el acuerdo antesde esafecha.  Por otro lado, cabe advertir que la Direccion General de Defensay Proteccion del
Consumidor no baso la sancién que impuso ala actoraen el hecho de que el denunciante figuraraen el Veraz luego de la celebracion
del acuerdo conciliatorio. De los términos de la disposicion impugnada no surge referencia alguna a esa circunstancia. Por tanto, los
argumentos de la recurrente tendientes a demostrar que no tuvo responsabilidad en ese hecho son inconducentes.  En segundo
lugar, no se haviolado €l derecho ala defensa en juicio delaactoraen el marco del proceso administrativo. De hecho, en el marco
de dicho procedimiento, la empresa fue debidamente notificada de todo |o actuado, contd con la oportunidad para acompafiar prueba
documental y con la oportunidad para llegar a un acuerdo conciliatorio con la denunciante. Por |o demas, no cabe formular mayores
precisiones, méas alléa de las observaciones general es recién mencionadas, sobre lavalidez del procedimiento administrativo, puesto
gue laactora no haindicado concretamente en qué momento y por qué motivos precisos entiende que se ha visto vulnerado su
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derecho aladefensa en juicio, sino que ha planteado un agravio genérico einfundado.  En tercer lugar, del hecho de que €
denunciante no haya probado |os danos que sufrié debido al incumplimiento del acuerdo por parte de la actora no se sigue que no
corresponda laimposicién de una sancién ala empresa por la violacion de lo dispuesto en el articulo 46 de laley 24.240. La
infraccion por violacién alo dispuesto en el articulo 46 de laley 24.240 tiene caracter formal, por 1o que € mero incumplimiento es
considerado unainfraccién alaley, independientemente de que se pruebe la existencia de un dafio o no (en este sentido, ver el fallo
"AMX Argentina S.A. cl GCBA s otras causas con tramite directo ante la Camara de Apelaciones',RDC .  3005/0, sentencia del
11/08/11, dela Salall dela Camara de Apelaciones en lo Contencioso Administrativo y Tributario de la Ciudad de Buenos Aires).
Por Ultimo, considero que no corresponde reducir € monto de la multaimpuesta en ladisposicion recurrida.  En tal sentido, cabe
sefidlar que dicho monto no fue determinado de modo arbitrario, puesto que la DGDyPC expresd de modo suficientemente concreto
los motivos por |os cuales correspondia la aplicacion de dicha sancién, basandose en las disposiciones del articulo 16 delaley 757,y
no resultairrazonablemente elevado, ya que se corresponde con |os motivos expresados en |os fundamentos de la decision.
Asimismo, cabe sefialar que se encuentra considerablemente mas proximo al minimo previsto en el articulo 47 delaley 24.240 (de $
100) que a maximo que prevé dicha norma ($5.000.000).  En este marco, considerando que la graduacion de las sanciones es una
facultad que compete, en principio, ala Administracion, puesto que no noto que exista unairrazonabilidad o arbitrariedad
manifiesta, considero que corresponde confirmar el monto de la multaimpuestaen ladisposiciéon recurrida. ~ VII. Por los motivos
expuestos en €l punto V1, debe rechazarse el recurso interpuesto por la actor ay, en consecuencia, debe confirmarse la disposicion
0040- DGDyPC-2011 en todo cuanto dispone.  VIII. Con respecto alaimposicién de | as costas, estimo que corresponde
imponerlas a Cordial Cia. Financiera S.A., puesto que no hallo motivos para apartarme del principio objetivo de la derrota (conf.
arto 62 del Cadigo Contencioso Administrativoy Tributario).  IX. A los efectos de regular los honorarios de los profesionales
intervinientes en estas actuaciones, resulta aplicable 10 dispuesto en laley 5134, que establece, en su articulo 62, que "[las
disposiciones de la presente ley se aplicaran atodos los procesos en curso, en los que no haya regulacion firme de honorarios, a
tiempo de su publicacion. " Por 10 tanto, teniendo en cuenta 10 dispuesto en los articulos 15, 23, 24, 29, inc. a, y 60 de laley
5134, lacalidad y la extension de lalabor profesiona y las etapas cumplidas, propicio que se regulen los honorarios
correspondientes a las actuaciones de |la representacion |letrada del GCBA, conjuntamente, en la suma de siete mil quinientos pesos
($7.500). X. Por lasrazones expuestas, propongo al acuerdo: 1. Rechazar el recurso interpuesto por Cordial Cia. Financiera
S.A.y, en consecuencia, confirmar la disposicion n° 0040-DGDyPC-2011 en todo cuanto dispone. 2. Imponer las costas a
Cordia Cia. Financiera S.A. (conf. arto 62 del Codigo Contencioso Administrativoy Tributario). 3. Regular conjuntamente los
honorarios de |a representacién letrada del GCBA de acuerdo con 10 establecido en el considerando | X de mi voto. A lacuestion
planteada, €l DI. Esteban Centanaro dijo: ~ Adhiero a voto del DI. Rugo R. Zuleta. A lacuestion planteada, la Dra. Gabriela
Seijasdijo: . Por susfundamentos, comparto la solucion ala que arriban mis colegas en cuanto tienen por acreditadala
infraccion alo dispuesto en el articulo 46 de laley 24240. Disiento en lo concerniente ala cuantia de lamultaimpuestay ala
imposicion delas costas.  11. Tal y como sefidla el doctor Zuleta, la Direccidn no fundd la sancion en el hecho de que el

denunciante figurara en el sistema Veraz con posterioridad ala celebracién del acuerdo conciliatorio. Por €l contrario, lamulta se
vincula con que la obligacion asumida de dar de bajalatarjetay dejar €l saldo en cero fue efectuada recién en febrero de 2009
cuando dehi6 realizarse en octubre de 2008 y que en esta Ultima fecha cursd unaintimacion de pago improcedente alaluz de lo
convenido (v. fs. 66 vta. del exp. adro. 809667/2010).  El pago minimo reclamado en dicha intimacion ascendia ala sumade cien
pesos ($100) (v. fs. 37 del exp. adm.). Por otra parte, de acuerdo alo que surge de los términos de ladenunciainicial las cuotas cuyo
pago se habria facturado dos veces ascienden a un monto ligeramente superior, pero muy lgjano al de la sancion de cien mil pesos
($100 000) impuesta (v. fs. 2/7 del exp. adm.). . A laluz delo expuesto, si bien la Direccion efectud una correcta enunciacion de
la normativa en la que baso la sancién, la escueta mencién de que considerd "el perjuicio resultante de lainfraccion para el
consumidor", "la posicion en el mercado de lainfractoray el consiguiente peligro de la generalizacion de lainfraccién” luce
excesivamente genérica. Mas alin si se considera que en la propia disposicion se aludi6 a lafalta de antecedentes de la sancionada (v.
fs. 66 vta,, 5° parr.).  En consecuencia, toda vez que estimo insuficiente los fundamentos de la cuantificacion y disiento con mis
colegas en cuanto a que, parajuzgar favorablemente la razonabilidad del monto de la sancidn, baste con apreciar que "se encuentra
considerablemente més proximo al minimo previsto en el articulo 47 de laley 24.240 (de $100) que al maximo que prevé dicha
norma ($5.000.000)", considero que la multa debe ser gjustada a diez mil pesos ($10 000).  Il1. Toda vez que propicio la
confirmacion parcial del acto administrativo con los a cances antes delineados, en atencidn ala existencia de vencimientos parciales
Yy mutuos, opino que las costas deben ser distribuidas en el orden causado (cf. arto 65 del CCAyT).  En este sentido dejo
expresado mi voto.  En mérito alas consideraciones expuestas, el Tribunal, por mayoria, RESUELVE: 1. Rechazer el
recurso interpuesto por Cordial Cia. Financiera S.A. y, en consecuencia, confirmar la disposicion n° 0040-DGDyPC-2011 en todo
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cuanto dispone. 2. Imponer las costas a Cordial Cia. Financiera S.A. (conf. arto 62 del Caodigo Contencioso Administrativo y
Tributario). 3. Regular conjuntamente los honorarios de la representacion letrada del GCBA de acuerdo con lo establecido en el
considerando X del voto del Dr. Zuleta.  Registrese. Notifiquese alas partes por Secretariay a Sr. Fis publico despacho.

Oportunamente, archivese. Dr.HUGOR. ZULETA  JuezdeCémara Esteban CENTANARO  Juez de Camara
GABRIELA SEIJAS Correlaciones: Glaxosmithkline Argentina SA ¢c/GCBA s/recurso directo
sobre resoluciones de defensa al consumidor -Cam. Cont. Adm. y Trib. Bs. As. (Ciudad) - SALA 111 - 15/09/2016
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