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Multa Por Infraccion A LalLey De Defensa Del Consumidor

JURISPRUDENCIA Multa por infraccion alaley de defensa del consumidor Se
rechaza el recurso de apelacion directainterpuesto contrala resolucion que dispuso aplicar ala sociedad apelante una sancion de
multa por infraccion alos articulos 4 y 19 de laley 24240. Salta, 30 de mayo de 2016.- Y VISTOS:

Estos autos caratulados "B. C. S.A.; contra resolucién en expediente N° 231-213069/12 de |a Secretaria de Defensa al Consumidor
por RECURSO DE APELACION DIRECTA" - (EXP-530082/15de Sdlall)y, = CONSIDERANDO: LadoctoraVeronica
Gomez Naar dijo: I.- Que contralaresolucion N° 3615 de la Secretaria de Defensa del Consumidor (en adelante, 2a
Secretaria?), dictada el 2 de febrero de 2015, afojas 84/97 del expediente administrativo N° 231-213069/12 iniciado por denuncia de
lasefioraT. F. J.; lasociedad B. C. SA. interpuso el recurso de apelacion directa que prevé el articulo 19 de laLey provincial N°
7402. Endicharesolucion, la Secretaria dispone aplicar ala sociedad apelante la sancién de multa de $ 50.000,00 (pesos
cincuentamil), por infraccion alos articulos 4° y 19 de laLey N° 24.240. Asimismo, le ordena efectuar, a su costay en el plazo de
cinco (5) dias, la publicacion que establece el articulo 47 infinedelaley citada.  Se agravialaentidad recurrente porque la
resolucion le imputa el incumplimiento de las modalidades y condiciones de un contrato de tarjeta de crédito a perseguir el cobro de
sumas inexistentes, 1o que -entiende constituye una errénea interpretacion en torno alas constancias de autos, que llevé ala
Secretaria ala equivocada conviccion de que su accionar encuadraria dentro de las previsiones de los articulos 4° y 19 delaLey de
Defensadel Consumidor.  Luego de realizar una descripcion y andlisis de los hechos sucedidos, expresa que la resolucion
recurrida carece de causa, por lo que solicita que sea declarada nula. Asegura que no se sustenta en los presupuestos de hecho y de
derecho que debieron ser necesariamente considerados en forma previaa su formulacién.  Asevera que la entidad bancaria
cumplié acabadamente con su obligacion de informar sobre |os motivos por los cuales se le estaba reclamando una deuda, razén por
el cud no advierte cual hasido lainformacion que habria dejado de brindar y que motivara esta arbitrariasancion.  Relataque en
laaudiencia de defensa a consumidor tomé conocimiento del reclamo de la sefiora J., y ante la negativadel comercio de anular la
operacion, le solicitd ala denunciante que concurriera ala sucursal a efectos de realizar tramites legal es tendientes aformalizar el
desconocimiento de la operacion, parasu andlisisy posterior anulacion en el caso de corresponder; y que sin embargo la Secretaria
ha considerado que obré erréneamente. Al respecto, hace notar que yerrala Direccion a considerar que con el envio de la carta
documento no era necesario otro tramite, ya que segun lo establecido en laley 25.065 ?es necesario aportar todo dato que sirva para
esclarecer por notadel error atribuido?.  Enrelacion alainfraccién a articulo 19 delaL.D.C. considera que para que sea
aplicable deben darse dos cuestiones: que exista una prestacion de servicios en concreto y, ala par, que aquella termine siendo
prestada en condiciones distintas a las convenidas y/u ofrecidas en su oportunidad.  Expresa que nunca existié una prestacion de
serviciosdel B. C. SAA. paracon la sefiora J., que no hubo vinculo contractua entre laentidad y la denunciante, por ello considera
gue no encuadra la conducta observada dentro de las previsionesdelaL.D.C. y lasancion sevuelvenula.  Para €l hipotético caso
de que la apelacion sea rechazada, solicitalareduccion de la multaimpuesta. Sefiadla que la propia Ley de Defensa del Consumidor,
en su articulo 47, establece el monto de |las sanciones que puede aplicar la autoridad de aplicacion - de $100,00 (pesos cien) a
$5.000.000,00 (pesos cinco millones) - seglin resulte de las circunstancias del caso y, a su vez que €l articulo 49 establece los
parametros que deben seguirse en laaplicacién y graduacion de las sanciones. Al respecto, expresa que es evidente la
desproporcion de lamulta, que practicamente se aplicod de manera automética, sin detenerse a analizar |os variados aspectos
planteados por el banco C. SA. y que dgjan alavista su falta de intencionalidad. Al respecto, manifiesta que desde que tomd
conocimiento del reclamo, tuvo una actitud conciliadoray de buenafe frente ala denunciante, que no particip6 en la operatoria de
otorgar el préstamo sino que solamente se limitaba a recibir los leggjos y toda la documentacin suscripta por las personas que
realizaban la operacion de compraventa en el comercio de J. M. 0 en otras redes de comercio. Que ante la negativade J. M. en anular
el consumo, le ofrecié que concurriera ala Sucursal pararealizar el procedimiento utilizado en los casos de usurpacion de identidad,
propuesta que no fue aceptada.  Agrega que tampoco se advierte que hubiere obtenido alguin rédito o beneficio de tipo econémico
gue justificaralaimposicion de semejante multa. Alega que se tratd de un caso excepcional, que jamés podria justificar la
imposicién de una sancién pecuniaria, y menos de la magnitud que entendio la Secretaria que correspondiaaplicar.  Sefidla que no
se advierte que el denunciante hubiere sufrido perjuicio alguno por los hechos vertidos en la denuncia, 0 a menos alguno que tenga
trascendencia o entidad para ser reconocido jurisdiccionalmente. Tampoco existio perjuicio social alguno derivado de la supuesta
infraccion.  Destaca que la Autoridad se equivocd a agravar la sancion en funcion de antecedentes y conductas inexistentes. Que
la Secretaria cité como antecedentes diversos reclamos iniciados por diferentes personas contrael B. C.y T. M., araiz de una
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informacion que fue publicada en la pagina de internet de la Provincia de Salta, sin un andlisis previo de las averiguaciones del
estado de dichos casos, sin reparar en que cada una de | as supuestas denuncias, no tienen sancionesy en el caso de ser asi no se
encuentran firmes. Refiere que otro aspecto que no tuvo en cuenta es que dichos reclamos resultaron ser totalmente diferentes a que
seestdimputando.  Afade que el exceso de punicion, determinada por una carencia de adecuada proporcionalidad entre la
conducta reprochable y el reproche merecido por esa conducta, demuestra que es una variante de lairrazonabilidad como vicio
posible de todo acto juridico estatal, generando lanulidad.  Solicita que, para el supuesto que se considere que hainfringido los
preceptos de laLey de Defensa del Consumidor, la reduccion de la sancidn impuesta por resultar desproporcionada, arbitrariay
contrariaaderecho.  Corridavistaal Fiscal de Estado y a Fiscal de Camara, éstos contestan afojas 130/133y vta. y 135/137 y
vta. respectivamente, en el sentido de que debe rechazarse el recurso. A fojas 138 pasan estos autos a despacho para dictar sentencia.

I1.- Que atento la objecion efectuada por la Fiscalia de Estado respecto de la expresion de agravios, corresponde en primer lugar
analizar si €l escrito de fojas 100/114 cumple con los recaudos que prescribe el articulo 255 del Cadigo derito y, consiguientemente,
permite tener por fundado €l recurso articulado. Al respecto, es menester resaltar que en el estudio de estos requisitos debe
adoptarse un criterio amplio, por ser el que mejor armoniza con €l respeto ala garantia constitucional de defensaen juicioy al
principio de doble instancia que adopta nuestra legislacion, tal como hasido €l criterio sustentado por nuestra Corte de Justicia (in
re: ?Rondoni vs. Ekhardt?, Libro 44, f° 1109/1113) y por este mismo Tribunal (esta Sala, ?Murillo y Otros ¢/ Hospital de Vespucio
S.A. s. Medida Cautelar?, t. 2006 22 Parte, f° 300/301; Salalll, t. 2002, f° 267/70; id, t. 2003, f° 232/234; SalalV, t. XXI, afio 1999,
f°576). A laluz detal lineamiento, delalecturadel escrito presentado a fojas 100/114 se infiere que éste alcanza a cumplir
minimamente |os recaudos exigidos, puesto que intenta rebatir en concreto las argumentaciones que fundan la decision de la
Secretaria, tanto en la aplicabilidad de la sancién impuesta cuanto en su extension.  Por ende, debe ingresarse al examen del
recurso interpuesto.  I11.- Que de la compulsa de autos surge que la sancion impuesta en el caso traido a revision obedecié ala
imputacion de infraccién alos articulos 4° y 19 de la Ley 24.240, sobre la base de la denunciarealizada por lasefioraT. F. J. €l 16
de noviembre de 2012 por ante la Secretaria de Defensa del Consumidor (v. fs. 1y vta.). Expone alli la denunciante que una vecina
suyale solicitd su nimero de documento con el objeto de que fuera su garante, puesto que queria comprarse unamoto através de un
crédito personal. Relata que la operacion nunca se realizd, sin embargo, grande fue su sorpresa cuando unos meses después recibi6é
unallamadadel B. C., donde le informaban que tenia una deuda a su nombre, que se encontraba en mora, y que si no se poniaal dia,
le afectarian su firmaen €l Veraz y le gjecutarian sus bienes. A raiz de ello, se dirigié a banco donde |e comunicaron que el origen
de ladeuda era una comprarealizada en el comercio S. M., donde ellafiguraba como garante. Ante su insistencia de que jamas se
habia concretado |a operacién, la empleada le sugirid que consiguiera un abogado. Con esta informacion busco un profesional, quien
le aconsej 6 solicitar un informe comercial en el Veraz, y como erade esperar, su firmaya estaba afectada. Esta situacion la perjudicéd
puesto que le denegaron un préstamo por la suma de $10.000,00 que habia solicitado para solventar gastos familiares. Refiere que su
abogado intimo6 mediante carta documento a comercio S. M., negando larelacion comercia de la cual pudiera surgir deuda alguna,
y solicitando que le remitieran la documentacion de la cual ellos se valian paraimputarle la deuda. Simultaneamente intimé al Banco
por idénticos motivosy, ademés, le solicitd la desafectacion del Veraz y en cualquier otro banco. Sin embargo, no obtuvo respuesta
alguna. Cuenta que durante meses siguio recibiendo llamados del banco en los que se la seguiaintimando al pago de la supuesta
deuda, hasta que en €l mes de agosto de 2012, recibi6 unaintimacion de pago en la cual un abogado se presentaba como gestor de
cobro extrajudicia en representacion del banco. Intimacion que contesté mediante carta documento, la que tampoco obtuvo
respuesta, y su firmaseguiaafectada.  En la primerainstancia conciliatoria llevada a cabo en sede administrativa (fs.13), €l letrado
apoderado del B. C. S.A. manifestd que la operatoria comercial efectuaday cuestionada, se efectud entre la denunciante y la empresa
J. M., por lo que propuso que una vez que ésta acompafiase €l ticket de anulacion de operacién comercial, procederia a dar de baja el
saldo deudor y rectificar lainformacion financiera de la denunciante ante el Veraz. A su vez, el comercio de venta de motocicletas
expresd que para dar de bajala operacion necesitaba la documentacion remitida al banco. Por su parte, la denunciante ratifico la
denuncia, solicité lainmediata desafectacion en €l Veraz y una suma de $6.000,00 (pesos seis mil) como resarcimiento por los
problemas que lasituacion le gener6.  En una segunda audiencia (fs. 14), el comercio dijo que para poder dar de baja el cupén
necesita que el banco les facilite el cupdn para hacer la gestion via posnet, y que hasta la fecha no recibieron directiva del banco. Por
su parte, el Banco, insiste que la Uinica que puede anular la operacion es el comercio, y solicita que la denunciante se presente en la
sucursal a efectos de realizar el desconocimiento formal de la operatoria con su D.N.I., alos fines de tomarle una muestra de
escrituray firmas pararemitirlo al departamento de fraudes para su posterior andlisis. A su vez, el comercio ofrecié cancelar el
monto total de ladeuda adquiridaalos fines de dar por solucionada la pretension de la presente denuncia, y que el banco emitaun
libre deuday la desafectacion de la denunciante de cualquier oficina de informaciones comerciales. Por su parte, la sefiora J., ratifico
su denunciay €l pedido de indemnizacién por los dafios ocasionados.  En unaterceraaudiencia (fs. 16) S. M. adjunta una
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constancia de pago cancelatorio de latarjetay, sin reconocer hechos ni derechosy al sdlo efecto conciliatorio, ofrecié una
gratificacion de $500,00 (pesos quinientos). A su vez, €l banco, sin reconocer hechos ni derechos'y a sdlo efecto conciliatorio,
ofreci entregar en un plazo de 10 dias habiles un libre deuda a nombre de la denunciante y un informe Veraz en situacion O (cero)
con relacion al banco, y una suma de $500,00 (pesos quinientos) en concepto de gratificacion. Por su parte, la sefiora J. ratifico la
denunciay no acepto las propuestas.  Promovida imputacion por presuntainfraccion alos articulos 4° y 19 delaLey de Defensa
del Consumidor, €l Banco en su descargo alegd que no tuvo intervencion alguna en la operacion generadora de ladeuday que en
todo momento se desempefid de acuerdo ala normativa vigente, limitandose a efectuar la gestion de cobro de la operacion. A su vez,
asevera que procedié a brindarle al denunciante la totalidad de la informacion relacionada con el crédito objeto de la denunciay, que
cuando tomo conocimiento de que dicha operacion no se habria realizado, instrumenté los medios a su alcance afin de que la
denunciante formalizase el desconocimiento de la operacion através de latoma de escrituray firmas, lo cual -dice- no fue necesario
en virtud de que laempresa J. M. cancel6 ladeuday €ella ofrecié constanciade libre deuday de desafectacion en el Veraz.  Las
probanzas recabadas en sede administrativa consisten en: informativa de Veraz S.A. de fecha 19 de diciembre de 2013 donde
responde que B. C. SA. informé alasefioraT. F. J. en marzo y mayo de 2012 con situacion ?3?, y desde mayo de 2012 a octubre de
2012 con situacion ?4?y, que en enero de 2013 el Banco procedio a eliminar lainformacion relacionada con la denunciante (fs. 45);
certificado de libre deuda de fecha 6 de enero de 2014 (fs. 50); constancia de no afectacion en el Veraz (fs. 53); audiencia
testimonial (fs. 60); informativa del Banco Central de la Repuiblica Argentina de fecha 7 de febrero de 2014 y, copias certificadas del
Registro Provincial de Infractores (fs. 68/71).  El tramite concluy6 con laresoluciéon N° 3615, dictada el 2 de febrero de 2015, que
es objeto del presenterecurso. V.- Que a partir de la descripcion efectuada de | os antecedentes del caso, corresponde ingresar a
andlisisdel primer agravio que se relaciona con €l marco juridico seguin el cual la Secretaria considerd que la entidad bancaria
incumplio ladisposicion del articulo 4° de laley 24.240, que dice €l proveedor estéd obligado a suministrar en formacierta, claray
detallada todo lo relacionado con |as caracteristicas esenciales de los bienes y servicios que provee, y las condiciones de su
comerciaizacion y; que lainformacion debe ser siempre gratuita para el consumidor y proporcionada con claridad necesaria que
permitasu comprension.  Ladoctrina haresaltado que esta obligacion esta relacionada con la prueba ya que lainformacion es un
resultado en si mismo que debe ser probado por laempresa. En efecto, alos fines probatoriosy conforme las reglas procesales, es el
obligado a suministrarla quién debe acreditar que informé, lo cual resultalégico dado que los hechos negativos (falta de
informacion) solo pueden ser probados por un hecho positivo, que Unicamente la empresa esta en condiciones de acreditar (cfr.
Ghersi, Carlos A.- CeliaWeingarten, ?Tratado Jurisprudencial y Doctrinario- Defensa del Consumidor?, pag. 234, Tomo |, LaLey,
BsAs., 2011). En € caso de autos, se observa que el banco denunciado incumplié su obligacion legal en dos oportunidades, al
momento de establecer una contratacion de tarjeta de crédito y luego, en oportunidad del intercambio epistolar mantenido con la
denunciante, en el que éstaimpugna la deuda reclamada e insta a la entidad bancaria a proporcionarle la documentacién en la cual
sustenta la deuda interpeladay que derivara, ademas en la afectacion en el Veraz de la sefiora J.. Tal documentacion, respaldatoria de
laobligacién que originariala deuda reclamada, no fue nunca aportada por € B. C.: ni en respuesta a la carta documento remitida
por la denunciante en fecha 27 de agosto de 2018, ni de laintimacion formulada en el tramite administrativo por la Secretariael 6 de
diciembre de 2013 (fs. 43). Es que dentro del estadio de prueba admitido por la Administracion, que brindo alas firmas imputadas la
posibilidad de producir las pruebas que hicieren a su derecho, se libré una notificacion al Banco apelante requeriéndole la
presentacion de la documentaci on respal datoria, debidamente suscripta por la denunciante, que diera origen ala deuda reclamada asf
como las respuestas brindadas a la sefiora J. ante €l reclamo formulado (fs. 43). Pero €l interesado se limité a acompafiar un libre
deuda del Banco de fecha 6 de enero de 2014 y constancia de desafectacion en €l Veraz; sin presentar la prueba que justifique la
emision de latarjeta de crédito a nombre de la denunciante, la deuda reclamada, y la afectacién en el Veraz desde marzo de 2012
hasta, recién, enero de 2013, segiin lo informado afs. 45.  Admitida, pues, la existencia de un deber legal de informar, su
ausencia o su cumplimiento defectuoso son de por si violatorios de tal obligacion. Por consiguiente, este agravio deviene
inadmisible.  Corresponde ingresar al andlisis del agravio que se relaciona con el marco juridico segun €l cual la Secretaria
consider6 que la entidad bancariaincumplio la disposicion del articulo 19 de laley 24.240. La norma en cuestion prescribe:
"Quienes presten servicios de cualquier natural eza estan obligados a respetar |os términos, plazos, condiciones, modalidades,
reservas y demés circunstancias conforme alas cuales hayan sido ofrecidos, publicitados o convenidos'. La apelante asevera que
la citada normaesinaplicable al presente caso por cuanto nunca existio una prestacion de servicios a no haber recibido latarjeta de
créditolasefiorad..  Tal como lo sostuvo la Secretaria, si bien es cierto que la entidad bancaria no era parte en la operatoria
originaria de compraventa de una motocicleta, si o eraen € contrato conexo de garantia, modalidad mediante la cual ibaallevarse a
cabo la operacion comercial. Y apesar de que la sefiora J. le habia remitido una carta documento en abril de 2012 (fs. 03)
desconaocido formamente la operacion, el Banco laintimé de pago en agosto de 2012 (fs.02), cuando bastaba tomar una minima

| Page3/4 |


https://www.infojudicial.com.ar/areas/noticias/multa-por-infraccion-a-la-ley-de-defensa-del-consumidor/

Este documento ha sido descargado desde - infojudicial.com.ar - Noticias Judiciales
Export date: Wed Jul 15 19:23:51 2026 / +0000 GMT

diligencia de verificar laexistencia del contrato de tarjeta de crédito del cual eslaentidad emisora, y si se habia emitido y remitido
al domicilio de la denunciante y verificar laexistencia de larelacion comercial con la concesionaria de motos. Mas aun, en €l
sumario administrativo tuvo la oportunidad parahacerloy nolohizo.  Cuando setrata, en el caso, de unarelacion de consumo, en
donde la prueba debe ser llevada a cabo por quien se encuentra en mejores condiciones paraello (v. Lorenzetti, Ricardo L,
?Consumidores?, pag. 602, Rubinzal - Culzoni ed., Sta. Fe, 2009), lo que se encuentra en sintonia con el principio protectorio del
consumidor consagrado en €l articulo 42 de la Constitucién Nacional y resulta coherente con el articulo 53°, tercer parrafo delaLey
24.240: ?Los proveedores deberan aportar al proceso todos |os elementos de prueba que obren en su poder, conforme alas
caracteristicas del bien o servicio, prestando la colaboracién necesaria para el esclarecimiento de la cuestién debatida en €l juicio?.
Debe tenerse en cuenta que quien presta estos tipos de servicios responde a una organi zacién empresaria especializada; es decir, es
un comerciante profesional, condicién que la responsabiliza de manera especial de acuerdo ala prescripcion del articulo 902 del
Cadigo Civil (v. CNCom., sdlaB, "M., O. V. c. T. SA.y otro", 22/03/2002). En tal sentido, su condicion le exige una actitud acorde
con su objeto empresarial y una organizacion adecuada para desarrollar idéneamente su cometido. Ergo, la conducta esperable de
este tipo de contratante no puede apreciarse con |os parametros de un nedfito, sino conforme a estandar de responsabilidad agravada
que el profesional titular de una empresa especializadatiene frente al usuario. En virtud de tales consideraciones, es menester
concluir que la resolucién administrativa impugnada se encuentra suficientemente motivada en las infracciones alos articulos 4° y
19 delaLey 24.240 que han quedado comprobadas, observandose también que la resolucién retine los recaudos de validez del acto
administrativo impuestos por laLey delaProvinciade SaltaN°® 5348. V.- En cuanto alos agravios referidos a carécter de
reincidentey al monto de la sancion impuesta, es dable observar que la conductainfractora registrada no constituye un caso aislado,
situacion que se contempld @ momento de graduar la multa. Por otro lado, no se advierte un criterio irrazonable o desproporcionado
por parte de la Autoridad de Aplicacion en la graduacion del monto, ya que de lalectura de la resolucion surge que ésta ponder6 la
conducta adoptada por el banco, quién no atendi6 los reclamos realizados en tiempo y forma, la relevante posicion en el mercado de
laempresainfractora, tanto local como nacional, el grado de intencionalidad y responsabilidad de la sumariada, y el carécter de
reincidente; pautas éstas que fueron analizadas razonablemente y se adecuan alaprevision legal (art. 49 Ley 24.240). Debe
ponderarse €l aspecto de prevencién de la sancién en el caso, ante el riesgo de que tal ilegitima modalidad de contratacion -
incumpliendo deberes bésicos de informacion, sin constancia ni firma de quien asume la obligacion de pago de una deuda a través de
tarjeta de crédito que luego es reclamada, etc.- se generalizarey, de tal modo, pueda continuar produciendo dafios injustificados.
Nétese, asimismo, que el importe de la multa se encuentra comprendido dentro de laescala del articulo 47, inciso ?b?, delaley
citaday no parece exorbitante en atencién alos fines que persigue lanormay alas pautas analizadas en lamismaresolucion. Al
respecto, se ha destacado que la apreciacion de los hechos, la gravedad de lafaltay la graduacién de sanciones pertenecen al ambito
de la Administracion, cuyo gjercicio no debe ser sustituido por los jueces a quienes solo les cabe revisarlas en caso de
irrazonabilidad o arbitrariedad (cf. CNFed.C.Adm., salalll, LL, 2000-F-641). En virtud de |as razones expresadas, |os agravios
no pueden prosperar y voto por desestimar el recurso.  VI.- En cuanto alas costas, |os principios que rigen a respecto en materia
de procedimiento contencioso administrativo me llevan a proponer establecerlas por el orden causado. Ladoctora Hebe Alicia
Samson dijo: Por sus fundamentos, me adhiero al voto que antecede.  Por €llo, LA SALA SEGUNDA DE LA CAMARA

DE APELACIONESEN LO CIVIL Y COMERCIAL, |.-NOHACE LUGAR d recurso de apelacion directa interpuesto por B.
C.SA. I1.- IMPONE las costas por €l orden causado.  I11.- ORDENA que se registre, notifique y devuelva ala Secretaria de
Defensa del Consumidor.- Correlaciones: Ley 24240 - BO: 15/10/1993
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