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Defensa Del Consumidor Incumplimiento De Acuerdo Conciliatorio Multa

JURISPRUDENCIA Defensa del consumidor. Incumplimiento de acuerdo conciliatorio.

Multa Se rechaza el recurso de apelacién deducido por la empresa demandada contra la resolucion de la Direccion de
Comercio e Industria que le impuso una multa por infraccion a articulo 46 de laley 24240. Cipolletti, 08 de noviembre
de2017. Reunidosen Acuerdo los Sres. Jueces de la Camara de Apelaciones en lo Civil, Comercia y de MineriadelalV
Circunscripcion Judicial de la Provincia de Rio Negro, doctores Marcelo A. Gutiérrez, Maria Alicia Favot y Elda Emilce Alvarez,
con la presencia de la Sra. Secretaria subrogante Dra. Maria Marta Gejo, pararesolver en autos "RIBOLDI, TERESA ANA C/
CLARO AMX ARGENTINA S.A" (Expte. N° 3398-SC-17), elevados por la Direccion de Comercio e Industria de la Provincia de
Rio Negro atenor del art. 10 delalLey 4139,y delosque: RESULTA:  Los sefiores jueces doctores Marcelo Gutierrez, Maria
AliciaFavot y EldaE. Alvarez dijeron:  |.- Que la Direccion de Comercio e Industria de la Provincia de Rio Negro concedio afs.
154 el recurso de apelacion interpuesto por laempresa AMX Argentina S.A. afs. 128/138 contrala Resolucién N°© 144/17 obrante a
fs. 118/123, que rechazé e descargo formulado por la firmadenunciada afs. 94/99 y resolvié imponerle una multade $ 70.000 por
infraccion al art. 46 de la Ley 24.240, bajo apercibimiento de g ecucion; asi como el deber de publicar la parte dispositivade la
resolucion en €l diario de mayor circulacion en la Provincia de Rio Negro, sobre la base de lo dispuesto por €l art. 47 infine dela
Ley de Defensadel Consumidor (en adelante LDC).  Los argumentos planteados por laempresa a exponer sus agravios consisten
en aducir: a) laimprocedencia de la sancién por un supuesto incumplimiento de un acuerdo conciliatorio, pues estima que dio
cumplimiento al convenio arribado con la consumidora denunciante, y que ninglin perjuicio real y concreto le causd ala usuaria;
siendo sancionada cinco afios més tarde; esgrimiendo que lanormadel art. 46 LDC hace referencia a incumplimiento, pero no a
cumplimiento tardio; b) inexistencia de los requisitos para interponer la multa, pues considera que en los términos del art. 47 dela
LDC lainfraccion ?no ha sido verificada?; y c) se quejade la multa aplicada, aduciendo -en resumen- el principio de insignificancia
y la desproporcién de aquella en vistas ala conducta desplegada; pidiendo en subsidio una morigeracion de la sancién. Ofrece
pruebasy hace reservadel caso federal; y, CONSIDERANDO: |l.- Que alos efectos de decidir €l mérito de la apelacion
incoada cuadra merituar el sustrato factico del asunto y €l derrotero que se hatransitado en las actuaciones, y que comenzd con la
exposicién del hecho mativante que quedd plasmado en ladenuncia que Teresa Ana Riboldi realizé afs. 3. Esasi que se presentd
lanombrada ante la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor, afin de denunciar las vicisitudes originadas araiz de la
titularidad delalineadetelefoniacelular N° ..., que fuera activada el 29 de enero de 2011, y respecto de la cual -segn la usuaria- la
empresa proveedora no habia respetado |os términos econdmicosy contractuales de la ofertay la aceptacion, que fueran transmitidas
y expresadas a tomar el servicio.  Laempresarealizo en aquella sede una propuesta conciliatoria, que fue aceptada por la usuaria,
y luego homologada por el Intendente Municipal mediante la Resolucion 2563 de fecha 17 de junio de 2011, que incorpora como
partes integrantes de su cuerpo alas mencionadas expresiones escritas de voluntad de los intervinientes (fs. 30/36).  Entrelas
clausulas de la conciliacion ofrecidas por laempresa AMX Argentina S.A., estaindicaba que ?...sele ofrece la cancelacion de la
[inea N° ... sin trémites previos, acreditando los costos de activacion por un importe de $220 mas impuestos, quedando por parte del
cliente abonar 1os costos de subsidio remanente por un importe de $200.37 més impuestos...? (fs. 33, pto. 10).  Dice laresolucién
homol ogatoria del Municipio que la usuaria denunciante acepto la propuesta, documentando asimismo el pago requerido,
alcanzandose de esa manera el objetivo conciliatorio (fs. 3, considerando quinto; y comprobantes de pago de fs. 37 y de fecha 29 de
abril de 2011). Dicha decisién fue notificada ala empresa (fs. 40), sin ser cuestionada en ningln aspecto de hecho ni de derecho.
No obstante el acuerdo conciliatorio homologado, y evidentemente cumplido en tales fechas por la consumidora del servicio, esta
ultima se present6 afs. 41, en fecha 02 de noviembre de 2011, a denunciar €l incumplimiento de lo acordado por parte de la
empresa; afirmando que esta continué facturandole durante meses un servicio (pese alabajade lalinea) y le remitié unaintimacion
de pago, bajo amenaza intimidatoriade iniciarle accionesjudiciales.  Para acreditar eso acompafio: @) la factura por $133,63 con
vencimiento el 23 de mayo de 2011 (fs. 42), en parte comprensiva de lalineaindicada por $85,87; b) la factura por $86,40, de los
cuales $71,55 correspondian alamismalinea, con vencimiento el 21 de junio de 2011 (fs. 44); c) lafacturade vencimiento el 21 de
julio de 2011, de un total de $211,76 de los que $71,55 corresponden alalinea (fs. 46).  Siguieron lasre-facturaciones defs. 47y
48, y luego laintimacion obrante afs. 49 de fecha 21 de octubre de 2011, de un estudio juridico en gestién de cobro parala empresa,
expresando que ?...nos veremos obligados a gjecutar judicialmente €l total de la deuda més las costas del proceso y eventualmente
requerir el embargo de su salario y/o bienes muebles e inmueblesy llegado el caso lainhibicion general de bienes...? (conf. fs. 49).

Requerida fue la empresa en fecha 02 de noviembre de 2011, para que acreditase el cumplimiento de lo convenido y homologado,
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bajo apercibimiento de tenerlo por incumplido y de proceder conforme a art. 12 de laley 4319 (fs. 51); lo que fue también
debidamente notificado.  Respondi6 la empresaafs. 53 aduciendo que quedaba un pago adeudado a cargo de la denunciante (fs.
53), y esta se expreso afs. 57 citando los términos del acuerdo, las cifras alli consignadas (aclarando que de la propiaimpresién de
pantalla adjuntada por AMX surgiria lanotade crédito y |os pagos respectivos ya efectuados), sefialando y reiterando que no se
habia efectivizado la baja sino que se continud facturando, estimando -por ende- incumplido el acuerdo conciliatorio y solicitando
gue se aplique unasancién.  En esas condiciones, en fecha 20 de enero de 2012, el Municipio tuvo por incumplido el acuerdo
homologado y derivé las actuaciones a la Direccién de Comercio e Industria, paralaaplicacion, en lo pertinente, del procedimiento
delaley 4139 (fs. 58). Ello también fue notificado.  Se present6 afs. 64 (el 13.02.12) la representacion de la empresa afirmando
gue pocos dias antes, en fecha 07 de febrero de 2012, realiz6 la cancelacion de lalinea, y que respecto de la presunta deuda, afirmé
gue en esa misma fecha emitié notas de crédito, dejando la cuenta en cero, por |o que solicitaban el cierre de estas actuaciones (fs.
64).  Sinembargo -y pocos meses después- nuevamente se presentd la usuaria, en fecha 15 de agosto de 2012 afin denunciar que
otravez laempresa AM X habia procedido aincumplir, pues desde hacia meses se e continuaba facturando la mismalinea de
telefonia, alavez que sele cursaban intimaciones (fs. 70).  En concreto adjunto la factura con vencimiento el 21 de marzo de
2012 por un total de $129,98 de los cuales $66,61 correspondian alalinea (fs. 71); ademés de re-facturaciones (fs. 73/75), y una
nueva intimacion bajo apercibimiento de iniciarse acciones judiciales, y similares expresiones que en la ocasion precedente, en fecha
06 dejulio de 2012 (fs. 77).  Esental virtud que en el @mbito administrativo se le imputé a la ahorarecurrente laviolacion del art.
46 delaley 24.240, y se le brindd la oportunidad para que efectuara un descargo; €l cua efectivizaafs. 94/98 €l dia02 de
septiembre de 2014 (cargo de fs. 94), con agregacion de copias de notas de pocos dias antes, presuntamente remitidas ala usuariaen
fecha 27 de agosto de 2012, en la que -una vez mas- manifiesta que le comunicaria que lalinea se encuentra cancelada (fs. 99) y que
no existe saldo vencido o pendiente (fs. 100).  Pasadas | as actuaciones a decision administrativa, la Directora de Comercio e
Industria se pronunci6 dictando la Resolucion que ahora es materiade apelacion.  111.- Que de larelacién de |os acontecimientos
gue antecede emerge, con pristina claridad, que la Resolucién sancionatoria recurrida se asienta en una val oracion suficiente de los
hechosy el derecho aplicable alos mismos, en orden ala cuestion que habia motivado su intervencion.  El incumplimiento por
parte de AMX Argentina S.A. del acuerdo conciliatorio celebrado el 17 de junio de 2011 es absolutamente manifiesto, pues se habia
obligado a ?cancelar lalinea sin tramites previos? y la usuaria aboné oportunamente el monto que seleindico paraello.  Tal
incumplimiento se evidencia no sdlo por no haber cancelado lalineainmediatamente, sino ademas por el mero hecho de haber
emitido facturas'y requerido el cobro de sumas de dinero, en orden a esa lineatelefénica, todo con posterioridad ala resolucion
homologatoria, alavez que extendiendo ese accionar durante varios meses, mientras se viabilizaba la intervencién de una entidad de
gestion de cobro (Austral Recovery SRL) que remitié epistolares intimidantes, con grave afectacion de latranquilidad y dignidad de
laconsumidora.  Durante la etapa sancionatoria de la tramitacion de los presentes, y estando en ya ciernes la posibilidad concreta
de una sancién, ello no fue obstéculo para que la empresa aventuradamente expresase, en fecha 9 de febrero de 2012 (fs. 61, varios
meses después del acuerdo), que dias anteriores habia cancelado lalineay que habia procedido adejar en cero la cuentadela
consumidora.  Sin perjuicio de que esas manifestaciones entrafian, lisay |lanmente, la admision del incumplimiento anterior, lo
cierto es que también resulté falaz esa nueva aseveracion tendiente a detener estos procedimientos; dado que -unavez més- en los
meses siguientes se procedid con la misma metodologiay se remitieron nuevas facturas ala usuaria por lamismalinea, y
nuevamente sus gestores de cobranzas le cursaron intimaciones bajo similar amenaza de medidas cautelares y acciones judiciales (fs.
71/77).  Nuevamente a efectuar €l descargo ante la Direccién de Comercio e Industria, se acompafian supuestas epistolares de
fecha 27 de agosto de 2014 (a més de tres afios de |a homol ogacién) cuya recepcion no consta, mediante las que nuevamente afirman
en esa fechas se estaba procediendo ala cancelacion de lalinea, y acertificar que no existedeuda.  Empero todo €llo resulta
tardio, pues el incumplimiento de la conciliacion es absolutamente claro y manifiesto, no tratdndose de un simple 2cumplimiento
tardio? (tal 1o esgrimido por el apelante), sino un liso y llano incumplimiento ilegitimo alaluz del art. 46 delaLDC, alavez que
caracterizable como un accionar altamente desconsiderado y desaprensivo para con el consumidor, con notoria afectacion de su
dignidad y de valores superiores. Dice el art. 46 LDC que el incumplimiento del acuerdo conciliatorio se considera violacién ala
citadaley.  Contrariamente alo ensayado por el apelante, la sancién por incumplimiento del prenotado dispositivo es
completamente procedente, en los hechos'y el derecho aplicable alos mismos, verificandose todos |os presupuestos inherentes a su
operatividad; asi como también |os requisitos para laimposicion de la multa. Siguese de ello que corresponde desestimar €l
alzamiento. V.- Quesiguiendo €l criterio del STJen la causa Waldhorn, Mario ¢/ Telefonica Moviles Arg. y Speedy &
Apelacion &/ Casacion? (del 11 de febrero de 2014), valdrarecordar que en lo tocante al monto concreto de la multaimpuesta, €l
poder judicia realiza el control delarazonabilidad y la proporcionalidad que fue plasmado por la Administracion en un acto
administrativo, y basado en €l gercicio de unafacultad discrecional propiade ese Poder.  Deciael STJen el mentado
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pronunciamiento que ?...1a discrecionalidad administrativa no configura un ambito libre del control judicial ni tampoco puede
desvincularse del ordenamiento como figura desprovista de juridicidad...? (Conf. Cassagne, Juan Carlos, ?Fragmentos del Derecho
Administrativo, entre lajusticia, laeconomiay lapolitica?, 1ra. Ed., Bs.As., Hammurabi, 2003, pags. 107/108). En punto aello ha
de sefialarse que cuando el juez controla, ?este gjercicio de facultades discrecionales, no reproduce en forma exacta el proceso 16gico
desarrollado por la Administracion. El control judicial recae sobre una decision administrativa ya dictada. Consecuentemente, si
existié margen discrecional de libre apreciacion a cargo de la Administracion (?nucleo interno? de lo discrecional), no incumbe &
Juez revalorar y ponderar una eleccion yarealizada por la Administracion, pues ello implicaria administrar, sustituir al érgano
administrativo competente y vulnerar ladivision de poderes? (Conf. Sesin, Domingo, ?El contenido de latutelajudicial efectiva
con relacion ala actividad administrativa discrecional, politicay técnica, http:/www.acader.unc.edu.ar, pag. 3)? (sic. fallo citado;
voto delaDra. Zaratiegui). LaLDC sancionalaomision o incumplimiento de los deberes u obligaciones a cargo de los
prestadores de bienes 'y servicios que fueron impuestos como modo de equilibrar larelacion prestatario-consumidor; y -deciael ST
se trata de infracciones formales donde la verificacion de tales hechos hace nacer por si |aresponsabilidad del infractor. Se dice en
doctrina que ?...Ias consecuencias que laley le asigne a incumplimiento de los acuerdos conciliatorios estan en directa relacion con
lafuerza que éstos puedan ostentar...? (Mosset Iturraspe y Wajntraub, Ley de Defensadel Consumidor, comentada, pag. 263y S.S.).
En lo tocante al monto de la multa, debe recordarse que el art. 47 inc. ?b? delaLDC prevé que aquella puede ser graduada entre
un minimo y un maximo; siendo que €l art. 49 se refiere alas modalidades para graduar |as sanciones, indicando que corresponde
tener en cuenta”... el perjuicio resultante de lainfraccion 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 | os perjuicios sociales derivados de la
infraccion y su generalizacion, lareincidenciay las demas circunstancias relevantes del hecho"; contemplando inclusive el supuesto
dereincidencia.  Se observa, en este Ultimo aspecto, que el organismo administrativo ha mencionado en €l acto sancionatorio que
?...a tiempo de merituarse la sancidn aimponerse en autos debe tenerse presente el perjuicio del no cumplimiento del acuerdo
homol ogado en debido tiempo, lo ha sido no solo parala usuario reclamante -ya que mucho mas alla de su significacion econdmica-
también la Administracion actuante resulta afectada por lainconducta dolosa de la denunciada, en tanto se ve obligada a proseguir
un trmite sin otrarazdn que la falta de interés de la firmaimputada en cumplimentar |o que lamisma ofrecié hacer, con €l
dispendio procedimental, de recursos humanosy econémicos que ello conlleva? (fs. 121); y asimismo enumerd una multiplicidad de
sanciones reiteradamente impuestas a la empresa recurrente, que se hallan firmesy consentidas (fs. 121/122).  En esas
condiciones no se observan circunstancias -ni son atendibles los argumentos de la quejosa- que autoricen a adoptar un criterio
distinto en lo tocante ala cuantificacion de la multa; la que no aparece como irrazonable en atencion alos fines superiores
perseguidos por lasisteméticade laLDC y su graduacion en términos del art. 47 precitado y del art. 14 delaley 4139. El monto se
ubica, comparativamente, en el espectro inferior de posibilidades, pues estalejos del maximo, en un asunto cuyas particularidades
por lareiteracion del maltrato al consumidor y la desaprension con que ello se efectivizo- quizas pudieron haber merecido una
sancion gy emplificadora econémicamente mayor.  Por todo ello corresponderé desestimar |os agravios, y en consecuencia el
recurso de apelacion interpuesto por laempresa AMX Argentina S.A. afs. 128/138 contrala Resolucion N° 144 obrante afs.
118/123. Enméitoaello, LA CAMARA DE APELACIONESENLOCIVIL, COMERCIAL Y DE MINERIA
RESUELVE: Primero: Rechazar €l recurso de apelacion interpuesto por laempresa AMX Argentina S.A. afs. 128/138 contrala
Resolucion N° 144 obrante afs. 118/123, y que fuera concedido a fs. 154, con costas al impugnante (art. 10 y ccdtes. Ley 4139).
Segundo: Por su actuacién los honorarios del |etrado apoderado del apelante, Dr. Mariano G. Baradi, sefijan en la suma de $29.932
(id. 20 Jus; arts. 6, 7, 8, 9, 10, 15y ccdtes. delaL.A., con més €l ...% de ello por labores de procuracion, dejando constancia que el
valor del Jusesde $ 1069). Los estipendios no incluyen IVA. Cimplase en su oportunidad con laLey 869. Se havalorado la
naturaleza del asunto y las labores concretamente efectuadas, asi como el resultado objetivo de las mismas (art. 6, 7, 8, 9, 10, 15y

ccdtes. delalLey 2212).  Tercero: Registrese, notifiquese y vuelvan a origen. Dra. EldaEmilce Alvarez ~ Juez de Camara
Dr. Marcelo A.Gutiérrez Juez de Camara Dra. MariaAliciaFavot  Juez de Camara  ANTE Mi: Dra. MariaMarta
Gego  Secretariade Camara Subr. 027176E
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