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Defensa Del Consumidor Multa Incumplimiento Contractual Servicio Infraccion
Formal Servicio DeVigilanciaY Seguridad

JURISPRUDENCIA Defensadel consumidor. Multa. |ncumplimiento contractual.
Servicio. Infraccion formal. Servicio de vigilanciay seguridad Se impone sancién de multa por parte de la Direccion de
Defensay Proteccion del Consumidor de la CABA alaempresa apelante, en razon de lafaltadeinstalacion y prestacién del servicio
de seguridad contratado por el consumidor, pues el usuario adquirié el servicio de vigilancia ofrecido por la empresa para su
domicilio, pagd los gastos de instalacion del mismo, pero la proveedorano instalé el mismo ni brindé su servicio en tiempo y forma.
Se destaca que las infracciones de laley de defensadel consumidor son formales, por 1o que no se requiere dafio concreto, sino
simplemente el incumplimiento de lo prescripto por laley, sin que pueda ser causa exculpatoria el hecho de que haya mediado un
error del proveedor. En laCiudad de Buenos Aires, alos 24 dias del mes de mayo de dos mil diecisiete,
reunidos en acuerdo los sefiores jueces de la Salalll de la Camara de Apelaciones en lo Contencioso Administrativo y Tributario de
la Ciudad Auténoma de Buenos Aires para conocer en €l recurso directo de apelacion interpuesto y fundado afs. 1/6 contrala
disposicion 5043-DGDY PC-2011 dictada por la Direccion General de Defensay Proteccion a Consumidor, en los autos caratulados
?Prosegur Activa Argentina S.A. ¢/ GCBA ¢ otras causas con tramite directo ante la Camara de apel.?, Expte. RDC 3507/0 y,
habiéndose practicado €l sorteo pertinente resulta que debe observarse €l siguiente orden: Dr. Esteban Centanaro, Gabriela Seijasy
Dr. Hugo Zuleta, al tiempo que resuelven plantear y votar la siguiente cuestion: ¢se gjusta a derecho la resolucion apelada? A la
cuestion planteada, el Dr. Esteban Centanaro dijo: |. La presente accion se inicia como consecuencia de la denuncia efectuada por €l
Sr. Hugo Fernando Pinilla ante la Direccion General de Defensay Proteccidn al Consumidor de la Ciudad de Buenos Aires contrala
empresa Prosegur Activa Argentina S.A. (en adelante, Prosegur) por el supuesto incumplimiento de la prestacion del servicio
contratado con esta tltima (v. fs. 2/3 del expediente administrativo 361947/2011, en adelante, EA). Segln expresé ali, el 10 de
enero de 2009 contratd con laempresa referida por medio de la solicitud de servicio 163602 Aa entrega en comodato de equipos de
seguridad, quedando a cargo de Prosegur lainstalacion y conexién de los mismos? para un inmueble ubicado en la calle Ramallo
2000 de esta Ciudad, por €l que abond la suma de seiscientos noventay siete pesos con cincuentay seis centavos ($697,56) (v. fs. 2,
3 parr., del EA) Sin embargo, agregd, 7 €]l tiempo transcurrid sin que personal alguno perteneciente ala empresa Prosegur se
hiciera presente en € domicilio indicado, ni hiciera efectivo rechazo alguno al contrato pactado? (v. fs. 2, 6° parr., del EA). Afirmo
que el 20 de febrero de 2009 se acercé alas oficinas de Prosegur para solucionar €l problemareferido y se sorprendio al ser
informado que cualquier tipo de reclamo debia hacerse en formatelefénica. En esalinea, puntualizé que tras maltiples e
infructuosos intentos, finalmente logré hablar con personal de la empresa, que le explico que las demoras solian ser normales pero
queregistraria el reclamo afin de que ala brevedad algiin agente de la empresa se presentase en su domicilio afin de cumplir con la
prestacion solicitada. A lo que afiade, que ello no ocurrio lo que motivé sucesivos llamados que culminaron con la misma respuesta.
Cansado de esperar, explico, €l 8 de septiembre de 2009 envié un fax alaempresa por medio del cua solicit6 labajade la solicitud
de servicio aludida, asi como larestitucién del dinero, lo que motivé que le informaran que su reclamo seria satisfecho en caracter
urgente. Por todo ello, afirmo, es que €l 20 de octubre de 2009 presentd su denuncia ante la Direccion General de Protecciony
Defensa a Consumidor afin de obtener el reintegro de su dinero, con més sus intereses, asi como el resarcimiento de los dafios y
perjuicios ocasionados. I1. Ante laimposibilidad de arribar a un acuerdo conciliatorio (v. fs. 22/23 del EA), el 17 de septiembre de
2010 se imput6 ala empresa Prosegur la presuntainfraccion a art. 19 delaley 24.240, asi como también se puso en su
conocimiento la posibilidad de determinar, al momento de resolver, la existencia de dafio directo (v. fs. 25 del EA). A fs. 37/38 la
empresa denunciada present6 su descargo por medio del cual expuso en su defensa, que: Zlaaarmano seterminé de instalar y poner
en funcionamiento en el domicilio de larequirente, todavez que|...] no habiatotal acuerdo entre larequirentey el departamento
técnico de mi mandante, sobre algunos puntos relacionados con lainstalacion del sistema, especialmente con laubicaciony la
cantidad de sensores dispuestos en el domicilio del requirente [...] situacién [que] se extendi6 en el tiempo sin que se encontrara
consenso al respecto entre las partes, motivando de esta forma la falta de funcionamiento del sistema de seguridad instalado por la
requirente? (v. fs. 37 vta., 4° parr., del EA). A lo que agregd: 7...] que larequirente abond por el servicio, al momento de su
solicitud, la sumade $697, suma que en caso de que el requirente no qui[siera] continuar con la contratacion del servicio de
seguridad [...] le ser[ia] devuelta con mas sus interesesy gastos que pudieran haberse ocasionado [...] poniéndoselo adisposicion en
este acto (v. fs. 37 vta, 5° parr., y fs. 38, 1° parr., del EA). Ofrecimiento que fue desestimado por la denunciante afs. 41 de esas
actuaciones por dos razones. Primero, por no haberse efectuado durante las audiencias conciliatorias correspondientes y, segundo,
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por resultar exiguo, segun entendid, si se tienen en consideracion |os perjuicios ocasionados a su parte. Como consecuenciade lo
expuesto, por medio de laDI-2011-5043-DGDY PC (v. fs. 55/56 del EA), el 25 de noviembre de 2011 el Director General de
Defensay Proteccion a Consumidor impuso ala empresa Prosegur una sancion de diez mil pesos ($10.000) por infraccion al art. 19
delaley 24.240 (art. 1°), asi como también ordend un resarcimiento afavor del consumidor, en concepto de dafio directo,
equivalente a 64,9% del valor de una ?Canasta Basica Total parael Hogar 3? publicada por el INDEC a momento de su efectivo
pago (art. 2°), y ordend asimismo la publicacién de dicharesolucion en el diario La Nacion en el plazo de treinta dias (art. 49). 111.
Contralaresolucion referida la empresa sancionada interpuso el presente recurso directo (v. fs. 1/6). Sus argumentos pueden
sintetizarse de la siguiente manera: a) su parte cumplié con lo acordado en la solicitud de servicio 163602 pero lainstalacién del
sistema de alarma no pudo concretarse puesto que se prolongd en el tiempo lafalta de acuerdo con el denunciante acercade la
ubicacién y cantidad de sensores a colocar; b) la sancion deviene irrazonable porque su parte ofrecié cumplir; ¢) el acto cuestionado
vulnerd el debido proceso adjetivo, en la medida que no valoré la prueba documental que acomparfio junto a su descargo, asi como
tampoco la prueba testimonial. Ofreci6 prueba, fundé en derecho e hizo reserva del caso federal. Por su parte, y frente al traslado
conferido, afs. 59/63 contestd agravios el Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires (en adelante GCBA), argumentos a los que me
remito en honor alabrevedad. A fs. 64 se abrid lacausaaprueba. A fs. 154 |la empresa recurrente acompafié un convenio
transaccional (v. fs. 152/153), que habria sido suscripto junto con el denunciante, por medio del cua las partes habrian alcanzado un
acuerdo extrgjudicial y, consecuentemente, €l denunciante, Sr. Pinilla, desistiriadelaacciony del derecho enrelacion alas
cuestiones debatidas en el expediente administrativo que dio origen ala sancion aqui recurrida. De dicha presentacion, se corrio
traslado ala contraria (v. fs. 155), quien afs. 159/160 hizo una presentacion, que fue desglosada por extemporanea (v. fs. 161y
163). Asimismo se elevaron los autos a acuerdo (v. fs. 161). A fs. 164 se suspendio el Ilamado de autos aresolver y se convoco alas
partes a una audiencia a fin de recoger mayores elementos de conviccion en relacién a convenio transaccional referido. A fs. 175
obra el actalabrada en la audiencia aludida de cuya lectura se sigue que las partes no arribaron a un acuerdo en tanto el representante
del GCBA consider6 que no existian posibilidades de revisar lamulta, por lo que se dejé sentado, que 7os comparecientes solicitan
gue se resuelva con las constancias de autos? (v. antedltimo parrafo). A fs. 179 se elevaron los autos a acuerdo de Sala. A fs. 181 se
dej6 sin efecto el Ilamado de autos a acuerdo y se ordend correr traslado de la demanda a denunciante. Ademés, serequirié ala
actora que identifique correctamente el nimero de expediente, juzgado y fuero en €l que tramitaba la causa donde se presento €l
convenio transaccional para ser homologado, asi como que acredite fehacientemente si se habian realizado pagos motivados por
aquel acuerdo. A fs. 185 bis/190 la empresa contest6 lo requerido. A fs. 216 el denunciante fue notificado en los términos de fs. 181.
En atencion al estado la causa, afs. 220 se reanud6 el llamado de autos al acuerdo dispuesto afs. 179. IV. Antes de examinar los
agravios del recurso directo de apelacién, considero oportuno referirme alas presentaciones efectuadas por la empresa Prosegur afs.
152/154 y 185 his/190 por medio de las cuales se intenta poner de manifiesto que el denunciante desistié de laaccién y del derecho
en relacion alas actuaciones administrativas que dieron origen alas presentes actuaciones, habiendo recibido ademas un
resarcimiento de quince mil pesos ($15.000). Primero, cabe poner de relieve una particularidad de las infracciones contenidas en la
ley 24.240, esto es que se trata de infracciones formales, por lo que la simple verificacion de la accion calificada de ilicita hace nacer
laresponsabilidad del infractor. No se requiere dafio concreto sino simplemente el incumplimiento de lo prescripto por laley, sin
que pueda ser causa exculpatoria el hecho que haya mediado error (cfr. Camara Nacional de Apelaciones en o Contencioso
Administrativo Federal, ?Capesa SAICFIM c/Sec. de Com. e Inv. - Disp. DNCI N° 137/97?, Salall, sentenciadel 18 de diciembre
de 1997). Esto es asi, puesto que laley de defensadel consumidor sancionalas infracciones alas obligaciones que ellaimpone, con
prescindenciadel dafio sufrido por el consumidor. Es decir, no se requiere la prueba del dafio sufrido alos efectos de determinar 1a
existenciade lainfraccion alanormalegal. Conlo cual, €l posterior acuerdo entre las partes deviene irrelevante. Segundo, cabe
aclarar que distinto es el caso del dafio directo, que para ser indemnizable debe ser cierto, esto es, real y efectivo, y no meramente
eventual o hipotético (cfr. Cdmara Nacional de Apelaciones en lo Contencioso Administrativo Federal, AMX Argentina S.A. ¢/
DNCI ¢ recurso directo Ley 24.240 - art. 45?, Salal, sentenciadel 13 de agosto de 2015). Sin embargo, de acuerdo con el recurso
directo de apelacion la parte actora no ha cuestionado puntualmente el reconocimiento del dafio directo para el caso de que la
sancion si resulte procedente, motivo por el cua corresponde resolver sin tener en cuenta las presentaciones alas que se hizo alusion
mas arriba. En efecto, obrar en sentido contrario importaria aterar laformaen que se trabd lalitisy, de este modo, pronunciarse
sobre aquello paralo que este Tribunal no ha sido convocado. V. Llegado este punto, deviene oportuno sefialar las normas que
resultan de aplicacion a caso debatido en autos. En primer término, corresponde sefiadlar que la Constitucion Nacional dispuso en su
art. 42 que ?[IJos consumidores y usuarios de bienesy servicios tienen derecho, en larelacion de consumo, ala proteccion de su
salud, seguridad e intereses econémicos; a unainformacién adecuaday veraz; alalibertad de eleccion, y a condiciones de trato
equitativo y digno?. En idéntico sentido, la Constitucion de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires, expresd en su art. 46 que 7[l]a
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Ciudad garantiza la defensa de los consumidores y usuarios de bienesy servicios, en su relacion de consumo [ ...] asegurandoles trato
equitativo, libertad de eleccion y el acceso alainformacion transparente, adecuada, veraz y oportuna?. En este contexto, laley
24.240 -y sus modificatorias- tiene por objeto la defensa de los consumidores o usuarios, es decir, de las personas fisicas o juridicas
gue adquieren o utilicen bienes o servicios atitulo gratuito u oneroso como destinatario final, en beneficio propio o de su grupo
familiar o social (cfr. art. 1° de laley 24.240). Por su parte, € art. 19 delamentadaley y por el cua ha sido sancionadala empresa,
establece que: 7 g]uienes presten servicios de cua quier naturaleza estén obligados a respetar |os términos, plazos, condiciones,
modalidades, reservasy demés circunstancias conforme alas cuales hayan sido ofrecidos, publicitados o convenidos?. V1.
Detallados |os hechos y delimitado el marco normativo aplicable, corresponde ingresar en el andlisis del recurso interpuesto. En
primer término, la firma sefiala que el acto recurrido esirrazonable en tanto su parte cumplié con lo acordado en la solicitud de
servicio 163602. Asimismo, reconocié que el sistema de alarma no pudo instalarse puesto que se prolong6 en el tiempo lafaltade
acuerdo con el denunciante acerca de la ubicacién y cantidad de sensores a colocar. Siendo esto asi, sostiene, no ha habido una
debida proporcion entre el fin perseguido por laadministracion y el medio elegido. A 1o que agrega que, en su descargo, ofrecié al
denunciante, en caso de que éste no quisiese continuar con la contratacion, restituir el dinero abonado con més sus intereses y gastos
gue pudiera haberse ocasionado. Adelanto mi opinion en el sentido de que no asiste razon alarecurrente. Paraexaminar si la parte
actora cumplio con lo acordado con el Sr. Pinillaes preciso efectuar unalectura de aquello pactado entre las partes. A fs. 20/23 vta.
obran las Condiciones Generales del Servicio, de las que surgen las siguientes clausulas: 3.2 ?Lainstalacion y conexion de los
equipos [ ...] serarealizada por Prosegur -0 por quien ésta designe atal efecto- quien aconsgjarda Cliente la ubicacion de los equipos
en el Domicilio del Cliente. Lainstalacion se realizara dentro de los TREINTA (30) dias desde |a aceptacion de las presentes
Condiciones Generales del Servicio por parte del Cliente. La ubicacion de los Equipos se consignard en €l Croquis de Instalacion, €l
cual sera aprobado por €l Cliente al momento de lainstalacién y entrega de los Equipos. El Departamento Técnico de PROSEGUR
podra abstenerse de realizar lainstalacion [...] en forma parcial o total, en caso de [no] cumplirse con las condiciones minimas para
lainstalacion. En tal caso, PROSEGUR procedera a devolver latotalidad del importe que haya abonado e cliente en forma previa?.
Segun se sigue de las constancias de autos, las Condiciones General del Servicio (v. fs. 20/23 vta.) junto con la solicitud del servicio
(v. fs. 17) fueron suscriptas por las partes el 10 de enero de 2009, de modo que, conforme la cldusulareferida, lainstalacidn debid
hacerse dentro de los treinta dias siguientes a esa fecha. Sin embargo, conforme sostuvo el denunciante ?[€]l tiempo transcurrio sin
gue personal alguno perteneciente ala empresa Prosegur se hiciera presente en el domicilio indicado, ni hiciera efectivo rechazo
alguno a contrato pactado entre las partes? (v. fs. 2 del EA). Moativo por €l cual, el 20 de febrero de ese afio efectud el reclamo
telefonicamente -luego de que en las oficinas le informaran que no se recibian reclamos por otro medio-y le fue informado que las
demoras eran habituales y que ?alabrevedad personal de la empresa se har[ia] presente en su domicilio afin de cumplir con la
prestacion solicitada? (v. fs. 2 vta. del EA). Respuesta que se repitié en los sucesivos llamados, segun dice, razon por laque el 8 de
septiembre de ese afio envid un fax alaempresa, através del que solicitd labaja de lasolicitud del servicio, la que no pudo obtener,
pese aque el fax fue recibido satisfactoriamente por personal de laempresa, |0 que causd su denuncia. Sobre este punto, la
recurrente limita su defensa a una supuestaimposibilidad de instalar los equipos en el domicilio del denunciante porque se habria
prolongado en €l tiempo lafalta de acuerdo con éste acerca de la ubicacidn y cantidad de sensores a colocar. Sin embargo, no
acompafia prueba alguna de dicho extremo. De acuerdo con la clausula aludida precedentemente, contenida en el acuerdo suscripto
entre las partes, ?[I]a ubicacién de los Equipos se consignaria] en el Croquis de Instalacion, el cual ser[ia] aprobado por el Cliente
momento de lainstalacion y entrega de |os Equipos?. No obstante, de la compulsa de las presentes actuaciones no se advierte que la
empresa hubiese acompafiado €l croquis de instalacién referido, que daria cuenta de que su parte concurrié a domicilio del
denunciante o, por o menos, de que se efectud una planificacion de como se llevaria adelante lainstalacion, cuyo desacuerdo, segiin
sostiene, habria provocado e incumplimiento. Si bien la recurrente reconoce que ?no se realizd croquis del proyecto de instalacion
en el domicilio del Sr. Pinilla, [indica que esto se debid] aque nuncasellegb ainstalar laalarmaen su domicilio? (fs. 123, pto. |1,
b). Defensa que, desde mi perspectiva, no resulta atendible, en tanto, justamente, y de acuerdo con |as previsiones contractuales, el
Ccroquis supone ser un paso previo alainstalacién y es a partir del andlisis de dicho mapa de instalacién donde puede suscitarse el
desacuerdo acerca de lainstalacion. Tampoco acomparia algun otro documento que dé cuenta, minimamente, que personal de la
firma se hubiese presentado en el domicilio del denunciante. Corresponde sefidlar en este punto que la prueba pericia efectuada por
el ingeniero en telecomunicaciones tampoco logra desvirtuar 1o expuesto, en tanto, en lo que aqui interesa, no arrojainformacion de
relevancia diferente de la examinada precedentemente, puesto que no aclara por qué no se llevé a cabo lainstalacion del servicioy,
ademas, se basa principalmente en lo informado por la propia empresa (v. fs. 136, 4°y 9° parr., y fs. 136 vta,, 3°parr.) y enla
documentacion yareferida. Puntualmente cabe referir alo expuesto por el experto afs. 136 vta. (3° parr.) en donde asegura:
?Prosegur me informo que araiz de las divergencias entrala propuesta del sistemade alarmas al cliente, y 1os deseos de éste (ver
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planilla N° 163602), dieron como resultado que los equipos no seinstalaran. Ver CD en ANEXO IV con |os correos intercambiados
y planillas respectivas?. Es preciso dejar en claro en este punto que del examen de lostres CD obrantes en el anexo 1V surge que los
correos alos que refiere el perito no son entre el denunciante y personal de la empresa, sino entre el consultor técnico, experto en
sistemas (Emilio Presta) con empleados de Prosegur, asi como €l |etrado apoderado de la empresa (Dr. Brabo) y €l propio perito,
Jorge Osow. En otro sentido, cabe decir que si el desacuerdo acerca de los términos de lainstalacion hubiese sido irreconciliable,
Prosegur podria haber optado -segln se desprende de la clausula citada- por ?abstenerse de realizar lainstalacion [...] en forma
parcial o total, en caso de [no] cumplirse con las condiciones minimas para lainstalaciéon?, extremo que tampoco adujo ni probd. En
consecuencia, por los motivos expuestos, corresponde rechazar el agravio esgrimido por larecurrente en este punto. VII. Dentro de
esa linea, larecurrente sostiene que el acto recurrido vulneré el debido proceso adjetivo, en la medida que no valoré la prueba
documental que acompafid junto a su descargo, asi como tampoco |la prueba testimonial. Agravio que también debe ser rechazado.
Con respecto ala prueba documental, no indica concretamente de qué manera habria sido ignorada, en tanto, conforme lo expuesto,
no contiene informacion alguna que permita desvirtuar los dichos del denunciante, asi como tampoco avala la defensa esgrimida por
su parte. Por otro lado, la prueba testimonial no fue producida porque habia sido desestimada por |a autoridad administrativa por
inconducente (v. fs. 42 del EA), por lo que dificilmente pudo haber sido meritada al resolver. En cualquier caso, esta Ultima fue
producida en esta sede judicia y, desde mi perspectiva, no aporta claridad a asunto. Ciertamente, de la lectura de sendos testimonios
(v. fs. 95/97) no se logra extraer una conclusion diferente en tanto se trata de testigos que no participaron del proceso de instalacion
del sistema, tanto desde el domicilio del denunciante como desde |as oficinas comerciales, sino de empleados de la empresa que
cuando se les pregunto acerca de las razones de sus dichos, contestaron que se trataba de informacion que habian recibido de
terceros (V. respuestas a la pregunta sexta del interrogatorio obrante afs. 94). VIII. Finamente, cabe aclarar que las modificaciones
introducidas por la norma 26.994 en laley de defensadel consumidor y laentrada en vigor del Cédigo Civil y Comercial no inciden
en lasolucién del presente caso. I1X. Las costas deben imponerse ala actora vencida en virtud del principio objetivo de la derrota
(cfr. art. 62 del CCAyT). Por tanto, en mérito de las consideraciones expuestas, se propone a acuerdo que, en caso compartir este
voto, 1) serechace €l recurso de apelacidn interpuesto y, en consecuencia, se confirme la sancion recurrida, y 2) seimpongan las
costas ala actora vencida (cfr. art. 62 del CCAyT). A lacuestion planteada la Dra. Gabriela Seijas dijo: Adhiero a voto del Dr.
Centanaro. En mérito alas consideraciones expuestas, doctrinay normas legales aplicables al caso, se RESUELVE: 1) Rechazar €l
recurso judicial de apelacion interpuesto por Prosegur Activa Argentina S.A contrala resolucion 5043-DGDyPC-2011; 2) Imponer
las costas ala actora vencida (cfr. art. 62 del CCAyT). Se deja constancia que el Dr. Hugo Zuleta no suscribe la presente por hallarse
en uso de licencia. Registrese. Notifiquese y -oportunamente- devuélvase. Correlaciones: Ley de
Defensa del Consumidor - BO: 15/10/1993 020585E
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