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Defensa Del Consumidor Telefonia Movil Servicio De Baja Rescision Contractual

JURISPRUDENCIA Defensa del consumidor. Telefoniamovil. Servicio de bagja.
Rescisién contractual Se confirma la multaimpuesta a una empresa de telefonia movil por no acceder a efectuar labagja de
las lineas del actor en oportunidad de concurrir a Centro de Atencién al Cliente, cuando se le respondi6 que debia efectuarlo
mediante carta, pero através de correo, con fundamento en lainfraccion del articulo 10 ter de laley 24.240.

En la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, alos 2 dias del mes de mayo de dos mil dieciocho, se relinen en Acuerdo los Sefiores
Jueces dela Saal delaCamarade Apelaciones en lo Contencioso Administrativo y Tributario de la Ciudad Auténoma de Buenos
Aires paradictar sentenciaen los autos 7AMX ARGENTINA SA CONTRA DIRECCION GENERAL DE DEFENSA Y
PROTECCION DEL CONSUMIDOR SOBRE RECURSO DIRECTO SOBRE RESOLUCIONES DE DEFENSA AL
CONSUMIDOR? (EXP 49990/2015-0), y habiéndose practicado el sorteo pertinente resulta que debe observarse €l siguiente orden:
Fabiana H. Schafrik de Nufiez, MarianaDiaz y Carlos F. Balbin. A la cuestién planteada, |a jueza Fabiana H. Schafrik de Nufiez
dijo: I. Las presentes actuaciones se inician como consecuencia del reclamo realizado por el sefior Ignacio Anibal Verdura antela
Direccién General de Defensay Proteccion al Consumidor del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires (en adelante, 2DGDyPC?)
contralaempresade telefonia AMX ArgentinaS.A.  Deladenunciaimpetrada surge que €l denunciante, titular delaslineas... y
..., decidio solicitar larescision del servicio de telefoniamavil Claro paralo cual, se asesoro telefonicamente sobre €l procedimiento
de baja requerido, oportunidad en la que le comunicaron que ?debia hacer una cartay entregarlaen cualquier centro de atencion?
(conf.fs. 2). Deestaforma, sostuvo que siguiendo expresas instrucciones de la empresa denunciada se apersoné en la sucursal de
Corrientes ..., en donde rechazaron su solicitud argumentando que el procedimiento de baja del servicio debe ser efectuado mediante
?carta pero através de correo? (conf. fs. 2).  En consecuencia, con motivo de la negativa de rescision resefiada, relaté que en fecha
31 de marzo de 2011 intim6 a AMX Argentina S.A. mediante carta documento a ?dar de baja a las lineas detalladas en el inicio dela
presente, solicitando se abstengan de efectuar facturaciones posteriores con cargos de abonos ni rubro alguna posteriores al mes de
marzo de 20117 (v. fs. 4).  1l. Abiertalainstancia conciliatoria, del acta de audiencia obrante afs. 14, surge que en fecha 26 de
abril de 2011 laempresa de telefonia ofrecié a denunciante ?la cancelacion definitiva de las lineas anteriormente mencionadas?,
propuesta que fue rechazada por € Sr. Ventura quien ratifico todos los términos de su denuncia.  De estamanera, afs. 16 sele
imputé ala empresa denunciada la presuntainfraccion al articulo 10 ter de laley N°24240 de Defensadel Consumidor. A fs. 18
seledio por decaido el derecho a presentar descargo atento al tiempo transcurrido desde su notificacion (v. cedula
N°14647-DGDyPC-2011 afs. 17).  Finalmente, se dieron por concluidas las diligencias sumarialesy pasaron las actuaciones a
resolver.  Ill. Emitido el dictamen juridico previo (v. fs. 22/25), afs. 26/28 obraladisposicion DI-2013-167-DGTALCIU
mediante la cual -remitiendo al dictamen IF-2013-05934353-DGDY PG- seleimpuso a A.M.X. Argentina S.A. una multa de pesos
cincuentamil ($ 50.000.-) por infraccion a art. 10 ter de laley N°24240. Asimismo, en €l articulo 3 de la mencionada disposicion
administrativa, se le ordeno alainfractorala publicacién de laresolucion condenatoria en el cuerpo principal del diario Clarin, de
conformidad con lo previsto en el art. 18 -actual art. 21- de laley N°757 de Procedimiento administrativo parala Defensa de los
Derechos del Consumidor y Usuario (en adelante, ley N°757). V. A fs. 51/62 vta. A.M.X. Argentina S.A. através de apoderado,
interpuso recurso directo de apelacion ante esta Camara contra el Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires (en adelante, GCBA) afin
de que se deje sin efecto laresolucion DI- DI-2013-167-DGTALCIU.  En primer lugar, la denunciada se agravia al entender que
se encuentra vulnerada la garantia de plazo razonable (conf. art. 8 de la Convencion Americana de Derechos Humanos) en razén de
que 2transcurrié un plazo de casi 4 afios sin que hubiera ninguna actividad susceptible de impulsar vdlidamente el expediente? (v. fs.
51 vta.) y agregd que la citada garantia se relaciona con €l plazo de prescripcion de 3 afios previsto en el art. 50 de laley N°24240,
por lo que concluy6 que debia dejarse sin efecto la sancidn en crisis por hallarse prescripta. Por otra parte, argumenté que no
procede la sancién sobre su representada en base a un incumplimiento del art. 10 ter en virtud de que no se habrian configurado los
presupuestos exige la normareferida. De este modo, afiadié que ?as lineas de lareferencia fueron canceladas y con anterioridad ala
audiencia conciliatoria que fuere celebrada el 26.04.2011. [€]s decir que ya se habia dado curso al pedido de baja? (v. fs. 56).
Finalmente, cuestiond la multa aplicada que a su juicio esinfundaday arbitraria pues pretende imponer el pago de montos que no
tienen en cuenta pautas | egal es establ ecidas expresamente por la normativa vigente, alavez que su quantum fue desproporcionado.
V. Declaradala competenciadel tribunal y habilitada lainstancia, se corri6 traslado de la presentacion (cfr. fs. 86). El GCBA
contestd los agravios afs. 108/112, escrito a que corresponde remitirse en honor alabrevedad.  El Ministerio Publico Fiscal
dictaminé afs. 123/127 vta. y, por Ultimo, afs. 128 se dispuso €l pase de los autos a acuerdo, haciéndose conocer alas partesla
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nuevaintegracion del tribunal. V1. Cabe recordar que los jueces no estan obligados a pronunciarse sobre todos los argumentos
esgrimidos por las partes, ni a hacer referencia alatotalidad de las pruebas producidas, sino que basta con que valoren las que sean
"conducentes' parala correcta composicion del litigio (conf. doctrina de fallos 272:225; 274:486; 276:132 y 287:230, entre otros).
VII. En primer término corresponde analizar €l agravio de la parte actora relativo a que la accidn en juego se encontraria prescripta,
pues la conclusion ala que se arribe puede condicionar €l tratamiento de los restantes agravios.  La empresa sostuvo que desde
gue el reclamante efectlia la correspondiente denuncia en fecha 31 marzo de 2011 ?hasta la notificacién de la Resolucion
DI-2013-167-DGTALCIU (fs. 26/28) en fecha 13.01.2015? pasaron més de 4 afios sin que a su juicio hubiere existido acto procesal
idéneo paraimpulsar el procedimiento administrativo.  En primer lugar, cabe dejar a salvo la siguiente consideracion. No escapa
de mi que ladenunciadaincurre en error al manifestar que lafecha de la notificacion cursada con motivo de comunicar o decidido
mediante disposicién DI-2013-167-DGTALCIU datadel 13 de enero de 2015, cuando de las constancias obrantes en el expediente
administrativo surge que lareferida cédula fue notificada en fecha 13 de enero de 2014, luego de varios intentos frustrados no
imputables ala autoridad administrativa -ver dorso cédula obrante afs. 39-.  Dicho lo anterior, entiendo que €l agravio de marras
se dirige a cuestionar €l tiempo que demandd la tramitacion del expediente administrativo por |o que correspondera determinar si a
tiempo de sancionada la resolucion administrativa agui impugnada habia operado €l plazo de prescripcion alegado por larecurrente.
En estalinea corresponde sefidar que e art. 50 de laley de Defensa del Consumidor N°24.240 -en laredaccion vigente a
momento de los hechos- establece que 7l as acciones y sanciones emergentes de la presente ley prescribiran en el término de tres (3)
afios. La prescripcion se interrumpira por la comision de nuevas infracciones o por €l inicio de las actuaciones administrativas o
judiciales?. A suvez, cabe destacar que ?La prescripcion es la extincién de las acciones derivadas de un derecho por su abandono
por €l titular durante el término fijado por laley. Requiere por lo tanto de dos elementos: lainaccion del titular y el transcurso del
tiempo? (L orenzetti, Ricardo Luis, ?Consumidores?, Buenos Aires, Rubinzal-Culzoni Editores, 2009, p. 612).  En cuanto a
comienzo del curso de prescripcion, resulta menester destacar que en el supuesto de autos, €l inicio de las actuaciones
administrativas como evento interruptivo del plazo de prescripcion se origing araiz de una denuncia efectuada con fecha 31 de
marzo de 2011 (v. fs. 1).  En este sentido, tomando en consideracion lafechareferidaen el parrafo que antecede y el momento en
que se dicté ladisposicion recurrida-11 de noviembre de 2013 (conf. fs. 26)- no cabe mas que concluir que no habia operado €l
plazo de prescripcion fijado en el articulo 50 delaLey 24.240.  En virtud de lo expuesto, corresponde rechazar €l presente
agravio.  VIII. Corresponde adentrarse en el andlisis de |os restantes agravios esgrimidos en el recurso directo obrante afs. 51/62
vta.  Eneste sentido, AMX argumentd que no podiatenerse por configurado el incumplimiento al articulo 10 ter delaLey
N°24240 ya que en ninguna oportunidad habria negado al Sr. Verduralarecision del contrato relativo al servicio de telefonia movil.
Por lo contrario, replico que Zas lineas de lareferencia fueron canceladas y con anterioridad a la audiencia conciliatoria que fuere
celebrada el 26.04.2011? (v. fs. 57).  En primer lugar, resulta oportuno sefialar, que el contrato entre la denunciante y la aqui
recurrente se caracteriza por ser de ?consumo? por lo que resultan aplicables las disposiciones de laley de Defensa del Consumidor
N°24240.  En este sentido, no es posible soslayar que el marco juridico que rige larelacién de consumo, tiene en mirasla
proteccién del consumidor o usuario, es decir, de las personas fisicas o juridicas que contraten atitulo oneroso para su consumo final
o beneficio propio o de su grupo familiar o social, entre otros supuestos, la adquisicion o locacion de cosas muebles, |a prestacion de
serviciosy laadquisicién de inmuebles nuevos destinados a vivienda (conf. art. 1° ley 24240).  Este régimen protectorio encuentra
asidero en nuestra Constitucion Nacional que, prevé ?[1]os consumidoresy usuarios de bienesy servicios tienen derecho, en la
relacion de consumo, ala proteccion de su salud, seguridad e intereses econdémicos; a unainformacion adecuaday veraz; ala
libertad de eleccion, y a condiciones de trato equitativo y digno. Las autoridades proveeran ala proteccion de esos derechos, ala
educacion para el consumo, ala defensa de la competencia contra toda forma de distorsion de los mercados, al control de los
monopolios naturalesy legales, a dela calidad y eficienciade los servicios publicos, y ala constitucion de asociaciones de
consumidoresy de usuarios?. (art. 42 CN, 1°y 2° parrafo).  Asi, nuestro cimero Tribunal ha entendido que Aaley 24.240 fue
sancionada por el Congreso de laNacion con €l fin de otorgar una mayor proteccion ala parte més débil en las relaciones
comerciales -los consumidores- recomponiendo con un sentido ético de justiciay de solidaridad social, € equilibrio que deben tener
los vinculos entre comerciantes y usuarios, que se veian afectados ante las situaciones abusivas que se presentaban en lavida
cotidiana?. (Fallos 324:4349).  Del mismo modo, la Constitucion local dispone en los péarrafos 1°y 2° del articulo 46, que ?[I]a
Ciudad garantizala defensa de los consumidores y usuarios de bienesy servicios, en su relacién de consumo, contra la distorsion de
los mercadosy €l control de los monopolios que los afecten. Protege la salud, la seguridad y €l patrimonio de los consumidoresy
usuarios, asegurandoles trato equitativo, libertad de eleccion y el acceso alainformacion transparente, adecuada, veraz y oportuna, y
sancionalos mensajes publicitarios que distorsionen su voluntad de compra mediante técnicas que laley determine como
inadecuadas? (art. 46 CCABA, 1°y 2° parrafo).  Ahorabien, laLey 24240 en su articulo 10 ter prevé que ?cuando la contratacion
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de un servicio, incluidos |os servicios publicos domiciliarios, haya sido realizada en formatelefonica, electronica o similar, podra ser
rescindida a eleccion del consumidor o usuario mediante el mismo medio utilizado en la contratacion.//La empresa receptora del
pedido de rescision del servicio deberdenviar sin cargo al domicilio del consumidor o usuario una constancia fehaciente dentro de
las SETENTA Y DOS (72) horas posteriores alarecepcion del pedido de rescision. Esta disposicidn debe ser publicada en la factura
o documento equivalente que la empresa enviare regularmente a domicilio del consumidor o usuario.?  Adelanto que el presente
agravio no tendrafavorable acogida.  En este sentido, y tal como fue puesto de resalto por la autoridad administrativa, delo
manifestado por el denunciante afs. 2 surge que A.M.X. Argentina S.A. no accedi6 a efectuar labagjadelaslineas... y ... requerida
por el Sr. Verdura en oportunidad de concurrir a Centro de Atencién a Cliente sito en Corrientes ... Por el contrario, tengo para mi
gue en dicha oportunidad |la empresa denunciada le informé que el procedimiento de bajadel servicio debe ser efectuado mediante
?cartapero atravésde correo?.  En este contexto, advierto que ni de las defensas esgrimidas ni de la prueba documental
acompafiada por A.M.X. surge elemento probatorio alguno que logre controvertir lo expuesto precedentemente.  Contrariamente,
lasumariada si reconoci6 haber recibido la carta documento solicitando labaja del servicio el dia 7 de abril de 2011 (v. fs. 54 vta.).
Por otra parte, no escapa de mi que existe cierta contradiccion entre lo afirmado por larecurrente'y 1o acreditado en el actade
audienciaafs. 14 en tanto que en dicha oportunidad se sostuvo que ?se verificaa diade lafechaquelaslineas (...) se encuentran
activas (...) por lo cual ofrece lacancelacion definitivade laslineas?.  Asi las cosas, tal como fue descripto en el relato de los
hechos y de conformidad con la documentacién acompafiada en el expediente bajo andlisis se desprende que €l Sr. Verduradebio
atravesar un equivoco procedimiento alos efectos de rescindir el contrato de telefoniamovil que oportunamente celebroé con la
empresa de telefonia agui denunciada, todo lo cual me lleva a concluir que las circunstancias aqui descriptas se revelan contrarias a
los principios que inspiran el régimen protectorio del consumidor y alanormativa consumeristaresefiada.  1X. Todavez que ha
quedado demostrado que AMX Argentina S.A., segln las constancias de autos, cometié las infracciones que la autoridad de
aplicacion leimputo, corresponde tratar el agravio de larecurrente referido ala graduacion delamultaimpuesta.  En este sentido,
la apelante cuestiond |os parametros utilizados para su determinacion y €l monto de la sancién, por resultar -a su criterio- excesivo.
Indicé en este sentido que este carece de proporcionalidad.  En primer lugar, corresponde destacar que la disposicion atacada se
motiva sefialando entre otras consideraciones, que se tuvo en cuenta el caracter de reincidente que reviste la empresa denunciada, de
conformidad con lo dispuesto en el art. 16 -actual art. 19- delalLey 757.  En relacion a este punto, cabe recordar que el Tribunal
Superior de Justicia ha sostenido que la apreciacion de la gravedad de lafaltay la graduacién de las sanciones aimponer, pertenecen
al ambito de las facultades de la administracion, solo revisables en caso de irrazonabilidad o arbitrariedad manifiestay que el
control judicial seratal, sélo en aguellos casos en que se excedan |os limites mencionados, no pudiendo los jueces sustituir ala
Administracion en la graduacion de la sancién a aplicar -en caso que la norma brindara distintas opciones- cuando la adoptada por
aquella se gjuste a pautas objetivas emanadas del concerniente marco legal.? ("Banco de la Ciudad de Buenos Aires §/ queja por
recurso de inconstitucionalidad denegado en: Negrotto, Santiago Bartolomé ¢/ Banco de la Ciudad de Buenos Aires s/ impugnacion
de actos administrativos' [EXP 10208/13] sentenciadel 13/02/2015)  En estainteligencia, tengo parami que en el caso de autos la
Administracion expuso |0s argumentos que sustentaron su decision y que la multaimpuesta resulta razonable en relacion alas pautas
previstas por laley local, por o que considero que lo expuesto por la recurrente no acanza para rebatir |os motivos que tuvo en
cuenta la autoridad de aplicacion a determinar lasancion.  Por dltimo, A.M.X. Argentina S.A. cuestiono larazonabilidad y
proporcionalidad del monto delamulta (v. fs. 56 vta)). Al respecto, el art. 15 -actual art. 18- delaLey 757 establece que
verificada la existencia de unainfraccion, quienes la hayan cometido se hacen pasibles de las sanciones previstas en las Leyes
Nacionales de Defensa del Consumidor y de Lealtad Comercial N°22802, sus modificatorias y demés disposicionesvigentes.  Asi
las cosas, es preciso tener en cuenta que ellas conforman un sistema protector del consumidor que junto con laLey de Defensade la
Competencia N°25156, deben interpretarse de forma arménica alos efectos de cumplir con la finalidad que tienen en comun, esto es,
defender y proteger los derechos del consumidor.  Ahorabien, el art. 47 de laLey N°24240 dispone que verificadala existencia
de lainfraccién, quienes la hayan cometido serén pasibles de las siguientes sanciones, |as que se podran aplicar independiente o
conjuntamente, seguin resulte de las circunstancias del caso: ... b) Multa de PESOS CIEN ($ 100) a PESOS CINCO MILLONES ($
5.000.000)?.  Por su parte, debe tenerse presente que la Ley 757 recept6 estas pautas de graduacion para aplicarlas alas
infracciones previstas en la Ley de Defensa del Consumidor local.  En este claro contexto hermenéutico, se concluye que el monto
fijado como sancidn, se encuentra dentro de los parametros legal es establecidos por la norma nacional. Mas aun, nétese que el
monto no resulta elevado si se tienen en cuenta los limites minimos y maximos que contemplala norma citada, lo que mellevaa
rechazar el planteo de arbitrariedad en relacion alagraduacién delamulta. X. En atencién a modo en que se resuelve, entiendo
que laimposicion de costas recaerd sobre la parte recurrente vencida (conf. art. 62 del CCAyT).  XI. Por tltimo y de conformidad
con lo dispuesto en los articulos 1°, 3°, 15, 16, 17, 20, 23, 24, 29, 54, 56, 60, 62 y concordantes de la Ley 5134 y considerando €l
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monto, complejidad de la cuestion planteada, la extension y calidad juridica de lalabor desarrollada, su resultado, trascendenciay
entidad, corresponde regular los honorarios del Dr. Juan Domingo Perez -por €l patrocinio letrado y representacion procesal
gjercido- en la suma de pesos nueve mil setecientos sesentay cinco ($9.765.-).  Dicho monto resulta de calcular los
proporcionales correspondientes a la etapa cumplida con relacion al valor de 10 unidades de medida arancel aria fijado en un mil
novecientos cincuentay tres ($1.953.-) por laresolucion de Presidenciadel Consgjo de laMagistratura N° 368/2018.  Atentolo
expuesto, de compartir este voto propongo a acuerdo que: 1) se rechace el recurso interpuesto, 2) seimpongan las costas ala
parte recurrente vencida (conf. art. 62 del CCAyT), 3) se regulen los honorarios del profesional interviniente de acuerdo alo
sefialado en el considerando XI. A lacuestion planteada, lajueza MarianaDiaz dijo: 1. Adhiero, en lo sustancial, al voto de mi
colega preopinante por cuanto lo alli expuesto resulta suficiente afin de rechazar €l recurso directo bajo andlisis. A su vez,
comparto laregulacién de honorarios profesionales alli propuesta.  |1. Por o expuesto, corresponde: i) rechazar el recurso directo
interpuesto afs. 51/62 vuelta, con costas (cf. art. 62 del CCAyYT); vy, ii) fijar los estipendios por |a representacion |etrada de la parte
demandada de conformidad con lo expuesto en el considerando X| del voto de lajueza FabianaH. Schafrik de Nufiez. A la
cuestion planteada, el juez Carlos F. Balbin dijo:  |. Los antecedentes del caso han sido adecuadamente resefiados en los
considerandos | aV delajueza Fabiana H. Schafrik de Nufiez, y a ellos remito por razones de brevedad. 1. A suvez adhiero, en
lo sustancial, alasolucion adoptada en el considerando V11 en punto ala prescripcion, pero por los argumentos que, en lo pertinente,
desarrollé a votar en los autos ?Garbarino S.A.I.C.E |. contra Direccion General de Defensay Proteccion al Consumidor?, Expte. N°
D16741-2016/0, sentencia del 26/04/2018.  Asimismo coincido con la solucion propuesta en los considerandos VI y 1X de ese
voto.  Finalmente, comparto laimposicién de costas ala parte actora venciday laregulacion de los honorarios afavor de los
profesionales intervinientes en su calidad de |etrados apoderados de la parte demandada.  En funcién de lo expuesto, y habiendo
dictaminado el Sr. Fiscal de Camara, €l Tribunal RESUELVE: 1. Rechazar €l recurso directo interpuesto afs. 51/62 vta. 2. Imponer
las costas alarecurrente vencida (art. 62 del CCAyT); 3. Regular los honorarios del profesional interviniente en laformaindicada
en el considerando X1 del voto de lajueza FabianaH. Schafrik de Nufiez.  Registrese, notifiquese por secretariaalas partesy a
Sr. Fiscal de Camara en su despacho y, oportunamente, archivese. MarianaDiaz  Juezade Camara  Contencioso
Administrativoy Tributario  Ciudad Auténomade Buenos Aires  FabianaH. Schafrik de Nufiez  Jueza de Camara
Contencioso Administrativo y Tributario  Ciudad Auténomade Buenos Aires  CarlosF. Balbin  Juez de Camara
Contencioso Administrativo y Tributario  Ciudad Auténoma de Buenos Aires Correlaciones:  Papa,
Rodolfo G. - APLICACION DE LA LEGISLACION EN MATERIA DE LA DEFENSA DE LA COMPETENCIA - Temas de
Derecho Comercial Empresarial y del Consumidor - Agosto de 2016 - Citadigital IlUSDC284732A
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