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Defensa Del Consumidor Telefono Celular Servicio Tecnico Multas Dano Directo

JURISPRUDENCIA Defensa del consumidor. Teléfono celular. Servicio técnico. Multas.
Dario directo Se confirmala multaimpuesta a una empresa de tel efonia celular a probarse que cambiod el mévil defectuoso
gue adquirié e consumidor por uno que presentaba diferencias, modificando unilateralmente una cualidad relevante -en funcion del
bien adquirido- y aterando |a eleccidn realizada por aguel en ocasién de formalizar larelacidn en juego, sin que hubiese mediado
una justificacion valida de aquel proceder (articulo 12 de laley 24240). En la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, a
los 1 dias del mesde julio de dos mil diecinueve, se relinen en acuerdo losjueces dela Salal de la Camarade Apelacionesen lo
Contencioso Administrativo y Tributario de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires para dictar sentencia en los autos ?Samsung
Electronics Argentina SA ¢/ Direccién General de Defensay Proteccion al Consumidor §/ Recurso Directo sobre Resoluciones de
Defensa a Consumidor?, expte. N°D15994-2016/0, y habiéndose practicado el sorteo pertinente resulta que debe observarse el
siguiente orden: Mariana Diaz, Carlos F. Balbin y Fabiana H. Schafrik de Nufiez, resolviendo plantear y votar la presente cuestion:
¢esjustaladisposicion apelada? A lacuestion planteada, lajueza Mariana Diaz dijo: 1. Las actuaciones que motivan esta
intervencion seiniciaron con la denuncia N°8630/14, efectuada por el sefior G. H. V. ante la Direccion General de Defensay
Proteccion del Consumidor (en adelante, DGDY PC) del Gabierno de la Ciudad de Buenos Aires (v. fs. 2/3). Alli, el denunciante
manifestd haber adquirido, €l 3/4/14, un teléfono celular ?Samsung Galaxy Note 3 N-9000 32GB Negro?, mediante facturaN° ... (v.
fs. 5). Refiri6 que, el 4/6/14, debido a problemas técnicos con el dispositivo, 1o llevd a servicio técnico para su reparacion. Indicd
que, luego de haberle sido devuelto el producto reparado, |o debid ingresar nuevamente ala empresa en virtud de que volvio a
presentar lamisma deficiencia. Relat6 que, el 31/7/14, le fue entregado un equipo nuevo, de color blanco (v. fs. 4). Por dltimo,
solicité que se le entregue un nuevo dispositivo de color negro - como el adquirido el 3/4/14- o, en su defecto, sele indemnice los
padecimientos que dijo sufrir por quedarse con un producto ?que no es de [su] agrado? (fs. 3).  Il. Las actas labradas en la sede de
laDGDY PC dan cuenta de que en la audiencia conciliatoria no se llegd a una amigable composicién. En consecuencia, €l
consumidor ratificé su denuncia e inst6 € procedimiento deley (v. fs. 21). Posteriormente, se imputd a Samsung Electronics
Argentina SA (en adelante, Samsung) la presuntainfraccion alo previsto en el articulo 12 de laley N°24240, toda vez que no habria
asegurado un servicio técnico adecuado ?al entregar a denunciante un equipo de telefonia celular distinto al que é habria dgjado
para ser reparado? (fs. 33 vuelta). En virtud de ello, la denunciada presentd su descargo, que luce agregado a fs. 37/50. Finalmente,
mediante la disposicion N°1747/16 se impuso ala recurrente una multa de veinticinco mil pesos ($25.000) por infraccién alo
establecido en €l articulo 12 de laley N°24240. Ademés, se determind un resarcimiento en concepto de dafio directo afavor del
consumidor, por lasuma de siete mil cuatrocientos noventay nueve pesos con cincuentay ocho centavos ($7.499,58). Asimismo, se
ordend la publicacion de dicharesolucién en el diario ?Clarin?, debiendo €l infractor acreditar su cumplimiento en el plazo de treinta
(30) dias hébiles (v. fs. 73/83). Para asi decidir, la autoridad administrativa sostuvo que ?del informe técnico glosado aladenuncia
-que la sumariada no desconoce- surge el cambio de equipo, y que €l celular entregado es de color blanco? (fs. 77 vuelta). En cuanto
al resarcimiento reconocido en concepto de dafio directo, el organismo aludido consideré el perjuicio econdémico sufrido por €l
consumidor como consecuencia directa del accionar de Samsung (v. fs. 80). Por Ultimo, cuantificd la multateniendo en
consideracion las escalas previstas en €l articulo 47 inc. b) de laley N°24240, lareincidenciade lasumariaday, asu vez, la
importanciade lanormainfringida.  111. A fs. 23/26 vuelta, Samsung interpuso recurso directo contra la disposicién sancionatoria
y solicitd que seadejada sin efecto. A fs. 106, se declard la competenciadel Tribunal para entender en autosy se tuvo por habilitada
lainstanciajudicial. Asimismo, se ordend correr traslado de lafundamentacion del recurso, el que fue contestado por el GCBA afs.
109/114 vuelta. A fs. 115, se declaré la cuestion de puro derecho y se dio traslado alas partes en los términos del articulo 389 del
CCAyT, habiendo sido gjercido ese derecho por laactoraafs. 118/120 vuelta. Luego tomé intervencién lafiscal de Camara, cuyo
dictamen luce afs. 123/124 vuelta. Posteriormente, €l Tribunal cité a sefior G. H. V. afin de que gjerza su derecho de defensa, €l
gue encontrandose debidamente notificado atal efecto (v. fs. 136/136 vuelta), guardo silencio. Finalmente, afs. 138, se elevaron los
autos al acuerdode Sala. V. Samsung se agravio por considerar que la autoridad de aplicacién, en ocasion de dictar la sancion
impugnada, solo tuvo en cuenta los dichos alegados por € denunciante, omitiendo valorar que la empresa ?cumplié acabadamente
con lo dispuesto en laley 24.240 a brindar en tiempo y forma un servicio técnico y entregar el mismo equipo que habia sido dgjado
areparar? (fs. 24 vuelta). Asimismo, agregé que la multa establ ecida resulta desproporcionada, excesiva e irrazonable. Por dltimo,
en relacion con € resarcimiento en concepto de dafio directo, destaco que ?el equipo sustituido eraidéntico y equivalente con el
anterior? por lo que -en su postura- no hubo perjuicio o menoscabo a derecho del consumidor (fs. 26). V. Dicho lo anterior,
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corresponde determinar el marco normativo aplicable ala controversiatraida a conocimiento de esta Sala. Es menester recordar,
liminarmente, que en el articulo 42 de la Constitucién Nacional se dispuso que ?[1]os consumidores y usuarios de bienesy servicios
tienen derecho, en larelacién de consumo, ala proteccion de su salud, seguridad e intereses econdmicos; a unainformacion
adecuaday veraz; alalibertad de eleccion, y a condiciones de trato equitativo y digno?. En idéntico sentido, en el articulo 46 dela
Constitucion de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, se preve que ?[I]a Ciudad garantiza la defensa de los consumidores y
usuarios de bienesy servicios, en su relacion de consumo (...) aseguréndoles trato equitativo, libertad de elecciény el acceso ala
informacion transparente, adecuada, veraz y oportuna?. En este contexto, en laley N°24240 se establecen las normas de proteccion y
defensa de los consumidores. Paralo que aqui interesa, en el articulo 12, se estipula que ?[1]os fabricantes, importadores y
vendedores (...) deben asegurar un servicio técnico adecuado y el suministro de partesy repuestos?. Por otra parte, se establece que
paraaplicar y graduar las sanciones previstas en laley N°24240 ?se tendra en cuenta: a) El perjuicio resultante de lainfraccion para
el consumidor o usuario. b) Laposicion en el mercado del infractor. c) La cuantiadel beneficio obtenido. d) El grado de
intencionalidad. €) La gravedad de los riesgos, o de |os perjuicios sociales derivados de lainfraccion y su generalizacion. f) La
reincidenciay las demas circunstancias relevantes del hecho? (cf. art. 16 de laley N°757). Asimismo, en € articulo 47 delaLDC, se
determina que ?v]erificadala existenciade lainfraccidn, quienes la hayan cometido serén pasibles de |as siguientes sanciones, las
que se podran aplicar independiente o conjuntamente, segin resulte de las circunstancias del caso (...) b) Multade PESOS CIEN ($
100) a PESOS CINCO MILLONES ($ 5.000.000)?. Por ultimo, en lo referido al dafio directo, en el articulo 40 bisdelaley
N©24240, se establece que aquel ?es todo perjuicio 0 menoscabo al derecho del usuario o consumidor, susceptible de apreciacion
pecuniaria, ocasionado de manera inmediata sobre sus bienes o sobre su persona, como consecuencia de la accion u omision del
proveedor de bienes o del prestador de servicios. Los organismos de aplicacion, mediante actos administrativos, fijarén las

indemni zaciones para reparar |os dafios material es sufridos por €l consumidor en los bienes objeto de la relacién de consumo?.

V1. Para comenzar, corresponde analizar la prueba rendida en la causaafin de determinar si la parte actora cumplié con el deber
previsto en el articulo 12 de ley N°24240 que tenia a su cargo. La accionante adujo que ?no hay prueba alguna de que [seg] hubiera
entregado un producto de distinto color?, y agregé que ?[€]l servicio técnico entregd el equipo correspondiente? (fs. 23 vuelta).
Asimismo, manifest6 que, alin en el caso de haber efectuado la sustitucién del dispositivo, aguel seria ?equivalente y semejante al
anterior, refiriéndose ?el color' (...) aun aspecto extrinseco y accesorio a funcionamiento del celular? (fs. 24). LaDGDyPC, por su
parte, al momento de dictar la disposicién sancionatoria, tuvo en cuenta que ?del informe técnico glosado a ladenuncia -que la
sumariada no desconoce- surge el cambio de equipo, y que e celular entregado es de color blanco? (fs. 77 vuelta). Ahorabien, de
los elementos probatorios reunidos en estas actuaciones, se desprende que el sefior V. adquirié, €l 3/4/14, un teléfono celular
?Samsung Galaxy Note 3 N-9000 32 GB Negro?, y que posteriormente, aquel fue ingresado al servicio técnico para su reparacion (la
negritay el subrayado me pertenecen, fs. 5). A su vez, del informe labrado por Samsung surge que, €l 31/7/14, el consumidor se
presento ante la sucursal ?pararetirar lareposicion del equipo siniestrado?, y que, en virtud de ello, se le efectud un 7 c]lambio de
equipo? por uno de color ?[b]lanco? (la negritay el subrayado me pertenecen, fs. 4). Lo expuesto precedentemente comprueba que el
equipo ingresado por el sefior V. fue sustituido por uno de distintas caracteristicas a ingresado, incumpliendo de ese modo las pautas
exigidas por lanormativa parala prestacion del servicio técnico. Frente a ello, la recurrente debid aportar elementos que respal daran
su postura con relacion a que ?entregd el equipo correspondiente?, en tanto aquello resultaba determinante para el progreso de su
planteo. Sin embargo, no surge del descargo efectuado ante la autoridad de aplicacion ni del recurso bajo andlisis que la sumariada
haya formulado argumentacion o acreditacion alguna tendiente arebatir lo constatado por la DGDyPC. En este punto, vale recordar
que en €l articulo 301 del CCAyT se establece que cada parte soporta la prueba de los hechos a los que atribuye la produccion del
efecto juridico que pretende. La actividad probatoria constituye, como toda carga procesal, un imperativo del propio interés. Esa
actividad procesal eslaencargada de producir e convencimiento o certeza sobre |0s hechos controvertidos y supone un imperativo
del propio interés del litigante, quien, a su vez, puede llegar a obtener una decision desfavorable en el caso de adoptar una actitud
omisiva (CSIN, Fallos 318:2555, entre otros). En otro orden, |as restantes alegaciones de la sancionada acerca de que ?el nuevo
celular supuestamente entregado en sustitucion seria equivalente y semejante a anterior, refiriéndose ?el color' (...) a un aspecto
extrinseco y accesorio del funcionamiento del celular?, no logran modificar 1o aqui decidido pues tales dichos omiten valorar que €l
denunciante, al formalizar larelacion de consumo en juego, optd por un color determinado del dispositivo elegido -negro-y,
finalmente, producto de las fallas técnicas que present6 el producto, e fue entregado uno nuevo pero de un color diferente a
oportunamente adquirido -blanco-. Tal circunstancia, aun cuando no afecta el funcionamiento del celular comprometido, da cuenta
de que al sefior V., luego de los desperfectos que present el equipo, no le fue devuelto un dispositivo idéntico al ingresado al
servicio técnico. En consecuencia, corresponde rechazar laquejabajo andlisis.  VII. Con respecto ala graduacion de la sancion
impuesta, cabe sefialar que larecurrente se limitd adisentir con la cuantia determinada, sin efectuar una critica seriay fundada de la
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disposicion impugnada. De todos modos, de la propia disposicion N°1747/2016 surge que se ha tenido en cuentaa momento de
graduar el importe de las sanciones, laescala prevista en € articulo 47 inciso b) de laley N°24240, lareincidenciade la sumariaday
laimportancia de la normainfringida, pues seindico que laobligacién de ?garantizar un servicio de atencion y suministro de partes
y repuestos se encuentra orientada a permitir que el consumidor vea posibilitadala normal utilizacion del bien y su eventual
reparacion ante los distintos inconvenientes que puedan suscitarse luego de su adquisicion? (fs. 78 vueltal79). Asimismo, aun
cuando en €l articulo 49 de laley N°24240 se establece ?la cuantia del beneficio obtenido? como un parametro que debe tenerse
presente al momento de aplicar y graduar la sancidn, lo cierto es que se trata, entre otras, de una pauta de caracter no excluyente
-segun surge del propio texto de laley- parafijar el tipo y grado de la pena (esta Sala, en los autos 2Wal Mart Argentina S.A. ¢/
GCBA ¢ otras causas con tramite directo ante la Camara de Apelaciones?; expte. N°147/0, sentencia del 29/8/03; ?Forest Car S.A.
¢/ GCBA ¢ otras causas con tramite directo ante la Camara de Apel.?, expte. N°3712/0, sentencia del 26/2/15; 2Amx Argentina S.A.
¢/ GCBA ¢ otras causas con tramite directo ante la Camara de Apel.?, expte. N°3670/0, sentencia del 11/7/14; entre otros). En tal
sentido, la multa de veinticinco mil pesos ($25.000) aplicada a la empresa, aparece suficientemente motivaday no luce
desproporcionada, si se tiene presente, tal como fue meritado por la autoridad de aplicacién, laimportancia de lanormainfringiday,
asimismo, su carécter de reincidente. Més aln, cuando en el articulo 47 de laley N°24240 se contempla un rango para la sancion que
vade cien pesos ($100) a cinco millones de pesos ($5.000.000).  VIII. Restareferirse a agravio de la parte actorarelativo ala
condena por dafio directo. En este sentido, la recurrente considerd improcedente aquel resarcimiento por entender que ?no hubo
?perjuicio 0 menoscabo del usuario o consumidor’, por cuanto (...) el teléfono celular sustituido eraidéntico y equivalente al
anterior? (fs. 26). Por su parte, la autoridad de aplicacion, para determinar la procedencia del dafio directo, consideré que el
denunciante solicité que se le reconozca ?la suma de $8.300, sin embargo, de la factura N° ... surge que €l monto abonado por €l
consumidor es de PESOS SIETE MIL CUATROCIENTOS NOVENTA Y NUEVE CON 58/100 ($7.499,58)?, por lo que le atorgo
una reparacion equivalente a ese importe (v., por lacita, fs. 80 vuelta). Al respecto, cabe reiterar que en el articulo 40 bisde laley
N©24240 -texto reformado por laley N°26631-, se conceptualizo el dafio directo sefialando que "[€]s todo perjuicio 0 menoscabo al
derecho del usuario o consumidor, susceptible de apreciacidn pecuniaria, ocasionado de manerainmediata sobre sus bienes o sobre
SuU persona, como consecuencia de la accién u omisién del proveedor de bienes o del prestador de servicios'. Ademés, seindico que
aquél ?no se aplica alas consecuencias de la violacion de los derechos personalisimos del consumidor, su integridad personal, su
salud psicofisica, sus afecciones espirituales legitimas, las que resultan de lainterferencia en su proyecto de vidani, en general, alas
consecuencias no patrimoniales?. Frente aello, los dichos de la sumariada no logran controvertir que la reparacion cuestionada
encontrd apoyo en el perjuicio que larelacion de consumo le ocasiono al denunciante, circunstancia valorada por la autoridad de
aplicacion a momento defijar el rubro en juego. En efecto, aquel organismo reconocié por dafio directo el importe oportunamente
abonado por el consumidor al adquirir el teléfono celular, e que inicialmente present6 fallasy luego debi6 ser sustituido por uno de
distintas caracteristicas. En suma, €l obrar en el que incurrié laempresaa cambiar €l producto por uno que presentaba diferencias
modifico unilateralmente una cualidad relevante -en funcion del bien adquirido- alterando la eleccion realizada por el consumidor en
ocasion de formalizar larelacion en juego, sin que hubiese mediado una justificacion valida de aquel proceder. Bajo esos
parametros, y encontrandose acreditado €l incumplimiento alo dispuesto en el articulo 12 de laley N°24240, habiendo soslayado la
recurrente -como ya se dijo- demostrar lairrazonabilidad alegada, corresponde desestimar el cuestionamiento efectuado.  1X. Por
ultimo, corresponde fijar |os estipendios profesionales de |a representacion | etrada de la parte demandada. En este sentido,
corresponde sefidar que € régimen de arancel es estructura la regulacion de honorarios, por un lado, a partir de porcentajes
calculados sobre e monto del pleito y aranceles minimos que postula como infranqueables (arts. 17, 23, 24, 26, 34, 60 delaley
N©°5134). Por otro, €l sistematambién consagra el principio de proporcionalidad pues en laley se establece que se tendré en cuenta al
regular los honorarios, las etapas cumplidas, la extension y calidad juridica de lalabor desarrollada, asi como su complejidad y la
responsabilidad que pudiera haberse derivado para el profesional (arts. 17y 29 de laley N°5134). Tales pautas, indican que la
validez de laregulacion no depende exclusivamente del monto o de las escalas referidas pues debe existir adecuada relacion entre la
labor desarrolladay laretribucién que por ella se otorga (Fallos: 239:123; 251:516; 256:232, entre otros). Asi, el acceso a una
remuneracion proporcional al trabajo realizado representa el derecho del profesional involucrado y también delimita el alcance dela
obligacién del condenado al pago. En ambos casos, |a desproporcion puede provocar lainvalidez de la regulacién cuando la
aplicacion mecanica de las escalas 0 los minimos legal es excedan la retribucion que justifican las tareas realizadas conforme la
importancia del pleito. Lainterpretacion propiciada busca otorgar al régimen normativo aplicable una hermenéutica que concilie sus
previsiones con |os derechos de las partes que aparecen comprometidos. De estaforma, se evita que la competenciajudicial para
fijar honorarios quede injustificadamente recortada, sin generar por ello un sistema que abrogue el régimen general, pues se trata de
supuestos de excepcion que exigen demostrar por qué acorde con |as circunstancias de cada caso sejustifica el apartamiento de las
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escalas 0 minimos aplicables para evitar el menoscabo del derecho del abligado al pago (articulo 60 de laley N°5134). Desde esa
perspectiva, teniendo en cuenta el monto del asunto, la complejidad de la cuestion planteada, el resultado obtenidoy €l valor,
motivo, extension y calidad de lalabor desarrollada, corresponde regular los honorarios de la Dra. Nilda Concepcidn Ruiz, por la
direccion letraday representacion procesal de la parte demandada, en la suma de cinco mil pesos ($5.000), de conformidad con lo
previsto en los articulos 15, 16, 29, 54, 56, 62 y concordantes de laley N°5134.  X. Las costas de esta instancia correrén a cargo
de laactoravencida (cf. art. 62 del CCAyT).  XI. Por todo €llo, atento las consideraciones expuestas propongo que, en caso de ser
compartido este voto, se rechace €l recurso directo interpuesto afs. 23/26 vuelta, con costas (cf. art. 62 del CCAyT) y seregulen los
honorarios de |a | etrada apoderada de |a parte demandada de conformidad con lo dispuesto en €l considerando 1X. A la cuestion
planteada, €l juez Carlos F. Balbin dijo: I. Por los fundamentos alli expuestos, adhiero al voto de mi colega preopinante, con
excepcion de lo previsto en materia de honorarios profesionales (consid. 1X) 1. En relacién con la regulacién de honorarios afavor
de ladireccion letraday representacion procesal de la parte demandada, corresponde fijar la suma de pesos trece mil novecientos
ochentay cinco ($ 13.985.-). Ello, de conformidad con los articulos 1, 3, 15, 16, 17, 20, 23, 24, 29, 54, 56, 60, 62 y concordantes de
laLey N°5134; y considerando el monto, la complejidad de la cuestion planteada, la extension y calidad de lalabor desarrolladay
su resultado, asi como los montos minimos que establece laley; y €l calculo de los proporcional es correspondientes para la etapa
cumplida, en relacion con € valor de diez (10) unidades de medida arancelaria, fijada en pesos dos mil setecientos noventay siete ($
2.797) por Resolucién Presidencia CM N° 462/2019. A la cuestion planteada, |a jueza Fabiana H. Schafrik de Nufiez dijo: |. Adhiero
en lo sustancial a voto de lajueza Mariana Diaz, por cuanto los fundamentos alli expuestos resultan suficientes para rechazar €l
recurso directo interpuesto por larecurrente. Ello, a excepcion de lo dispuesto en el punto I X, relativo a célculo de los honorarios
profesionales de los letrados de la accionada. 11. Sobre esta Ultima cuestion, adhiero alaregulacion efectuada por mi colega
preopinante, en el punto |1 de su voto. En mérito alas consideraciones vertidas, normas legales aplicables al caso y de conformidad
con lo dictaminado por lafiscal de Camara; el Tribunal RESUELVE: 1) Rechazar €l recurso directo interpuesto afs. 23/26 vuelta,
con costas (cf. art. 62 del CCAyT) vy, 2) Regular los honorarios de larepresentacion letrada de la parte demandada de conformidad
con lo dispuesto en el considerando |11 del voto del juez Carlos F. Balbin. Registrese, notifiquese y, oportunamente, archivese.
MarianaDIAZ  Juezade Camara  Contencioso Administrativoy Tributario  Ciudad Auténomade Buenos Aires  Fabiana
H. SCHAFRIK deNUNEZ  Juezade Camara  Contencioso Administrativoy Tributario  Ciudad Auténoma de Buenos Aires
CarlosF. BALBIN  JuezdeCémara  Contencioso Administrativoy Tributario  Ciudad Auténoma de Buenos
Correlaciones  Ley 24240 ? BO: 15/10/1993 041277E
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