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Defensa Del Consumidor Informacion Al Consumidor Claridad Empresa
Telefonica Facturacion Limite

JURISPRUDENCIA Defensa del consumidor. Informacién a consumidor. Claridad.
Empresatelefénica. Facturacion. Li-mite Se resuelve multar ala empresa de telefoni-a moévil demandada, atento a que
incumplié con el deber de informar de forma veraz y adecuada al consumidor de su servicio en lostérminos del art. 19 delaley
24240. La presente causa naci6 de una denuncia formulada por la consumidora quien recibié una factura por el servicio de telefoni-a
movil por un monto exorbitante. La actora habi-a utilizado dicho servicio teniendo en mirael li-mite de gasto fijado en las anteriores
facturaciones interpretando que, alcanzado aquel, el servicio se cortari-a. Sin embargo, el monto que recibid excedi-a holgadamente
el li-mite consignado. Por €ello, los jueces interpretaron que la empresa proveedora no habi-a sido o suficientemente claraen torno a
lainformacién del i-mite de facturacion respecto ala actora. Salta, 1 de marzo de 2016.- Y VISTOS:
Estos autos caratulados "TELECOM PERSONAL S.A vs. SECRETARIA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR» en expediente N°
231-178077/2011: "H. R. E. CONTRA TELECOM PERSONAL S.A. POR RECURSO DE APELACION DIRECTA" - (EXP -
502353/15de Saall)y, CONSIDERANDO: LadoctoraVerénica Gomez Naar dijo:  |.- Que contralaresolucion N°
3300/13 de la Secretari-a de Defensa del Consumidor (en adelante, "la Secretari-a»), dictada el 8 de agosto de 2013 en el expediente
administrativo N° 231-178077/11 iniciado por denuncia de lasefioraR. E. H., lafirmaTelecom Personal S.A. interpuso el recurso
de apelacion directo que prevé el arti-culo 19 dela Ley provincial N° 7402.  En dicharesolucion, la Secretari-a dispone aplicar a
la sociedad apelante la sancion de multa de pesos sesenta mil ($ 60.000,00) por infraccion a arti-culo 19 de la Ley N° 24.240.
Asimismo, |le ordena efectuar, asu costay en el plazo de cinco (5) di-as, la publicacién que establece el arti-culo 47 in fine de laley
citada.  Fundael recurso la apelante afojas 55/63. Se queja por la sancién impuesta por supuestainfraccion a arti-culo 19 dela
Ley de Defensaa Consumidor.  Relata que la sefiora R. H., usuariadel servicio durante muchos afios, presentd denuncia en el afio
2011 ante sede administrativa alegando que su representada no habi-a aplicado un supuesto li-mite de consumo contratado. Expresa
gue la sefiora H. teni-a contratado un plan pospago, lo que significa que una vez que se le terminalos Sms/MinutosMB
correspondientes, el cliente puede seguir utilizando el servicio como consumos excedentes en su factura.  Alegaque laclienta
realizé un uso indebido de las li-neas utilizandolas como modem, generando un tréfico de excedentes que se le detall6 en la
facturacion enviada. Que este uso indebido de la tecnol ogi-a (chip) fue realizado sin consulta previaalaempresay bajo su exclusiva
responsabilidad.  Objeta que la Secretari-a funda su resolucion pretendiendo desconocer |as condiciones de contratacion vigentes
en materia de telefoni-a maévil. Dice que mediante Resolucion N° 111/08, el Organismo solicité la presentacion de solicitudes
(contratos- tipo) y planes de su representada a los fines de su fiscalizacion. Por [o que el pretendido desconocimiento de las cléusulas
contractuales informadas en el descargo no tiene sustento.  Manifiesta que el denominado "li-mite de consumo» no es un servicio
parael cliente sino unafacultad de la empresa para evitar incobrabilidad. Que no se publicita, ofrece, ni contrata como un servicio a
cliente; y que es deber de la empresa el informar que se cuenta con esta facultad, no solo a momento de contratar, sino también en la
facturacion. Agrega que cada cliente puede ampliar este li-mite solicitandolo alaempresa.  Se agravia también por la ausencia de
evaluacion del uso indebido que realizo la sefiora H.. Destaca que la usuaria no ha pagado monto alguno de su facturacion ni los
consumos por o que no ha existido beneficio econdmico alguno para su mandante que pudiera justificar la sancion impuesta. Cita
jurisprudencia.  Por otro lado, se agravia por las falencias que afectan el principio del debido proceso, toda vez que resuelve
teniendo por escrito una clausula contractual inexistente. Citajurisprudencia.  Considera que es improcedente la graduacion de la
multa sobre la base de presunciones; y que no cumple ninguno de |os requisitos establecidos en €l arti-culo 49 de la Ley 24.240.
Objeta que la resolucion menciona que la consumidora se vio fuertemente lesionada por continuar recibiendo facturaciones por
montos siderales; informacion que no tiene prueba factica ni documental, ya que sélo ha existido una facturacion cuestionada por la
sefioraH.. Citajurisprudencia.  Por dltimo, hace referencia a que la sefiora H. no aboné la facturacion, que no existio dafio al
consumidor, y en el supuesto negado de que hubiera existido, 1o que no se ha determinado ni probado, fue imputable al accionar
imprudente del consumidor. A fojas 116/119 se expide € representante de Fiscali-a de Estado, y afojas 121/122 obra dictamen
del Fiscal de Camara. En ambos casos, postulan la confirmacion de laresolucion administrativaimpugnada. A fojas 129 se
ordend llamar autos para dictar sentencia, providencia que se encuentrafirme.  11.- Que la sancién impuesta por la Secretari-a de
Defensa del Consumidor ala compafii-a prestadora de servicios de telefoni-a es fruto del incumplimiento que se atribuye a éstade la
disposicion del arti-culo 19 dela Ley de Defensadel Consumidor N°©24.240.  La mentada disposicion prescribe que: "Quienes
presten servicios de cual quier naturaleza estan obligados a respetar os términos, plazos, condiciones, modalidades, reservasy demés
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circunstancias conforme alas cuales hayan sido ofrecidos, publicitados o convenidos».  En el sub examine la prestataria
consignaba en su facturacion con la denunciante un |i-mite de consumo de lali-nea de $ 300,00 (Pesos trescientos), seglin se
constata de laleyendaimpresa a final del borde superior derecho de cada factura que ha sido presentada en sede administrativa.
Como puede advertirse, no se consigna en las facturas ninguna aclaracion o condicién adicional que permita entender quetal li-mite
lo es en beneficio exclusivo de la empresa, quien podri-a 0 no respetarlo seglin su conveniencia.  Los principios de proteccion del
consumidor frente al empresario o profesional exigen un lenguaje claro tanto en la estipulacion de las condiciones de contratacion
cuanto en toda la etapa de provisién del servicio; principios que en la especie se ven concul cados frente alainsuficiencia del aviso
consignado en lafacturacién que, sin duda, lleva a confusién respecto de susalcances.  En efecto, el conocimiento certero de las
diversas situaciones favorece latoma de decisiones atodo nivel, y debe ser garantizado tanto al momento de expresar el consumidor
su consentimiento contractual como, unavez formalizado el contrato, en la etapa de utilizacion del servicio. El proveedor - que es
quien posee € caudal informativo y, consecuentemente, se encuentra en una situacion mas ventajosa respecto de quien no lo tiene
-debio, en € caso, evitar que el mensgje consignado en las sucesivas facturas enviadas al usuario llevara a confusion o error en
cuanto alos alcances de la clausula en cuestion. Asi-, se ha puesto de resalto que: "Lo que laley pretende es que las condiciones de
la operacidn sean claramente pactadas'y que el consumidor las conozca con seguridad evitando situaciones ambiguas que puedan
permitir variaciones a decision del vendedor» (CNFed.CAdm., salall, 18-112-97, "Capesa SAICFIM c/Secretari-a de Comercio e
Inversiones»).  Seharemarcado larelevancia que tiene la disposicion referida desde el punto de vista axioldgico, en la
inteligenciade que fortifica el valor de laseguridad juri-dica. Es asi- que llevaimpli-citalaidea de que las partes sabran con certeza
laformaen que se produciréla ejecucion del contrato, en contra de eventual es sorpresas provenientes de potestades tales como el ius
variando unilateral. A su vez, conllevalateori-a de los propios actos, confirmando que €l proveedor no puede actuar sino en
consecuencia con la confianza generada en virtud de la apariencia; y por sobre todo reafirmala buenafe, principio basico de todo
vi-nculo juri-dico. (Picasso - Vézquez Ferreyra, "Ley de defensa del consumidor», t° 1, padg 230, ed. LaLey, Bs. As., 2009).
Asimismo, cuando como consecuencia del empleo de términos o expresiones confusas 0 engafiosas pueda presentarse una
contradiccién con una clausuladel contrato, lainterpretacion debe hacerse en el sentido mas favorable a consumidor de acuerdo a
las prescripciones del arti-culo 37 delaLDCy 1094 2° parrafo del Cédigo Civil y Comercial.  Por ende, el incumplimiento que se
atribuye ala prestataria respecto del Ii-mite de consumo se ha verificado en el caso pues debe entenderse que dicho li-mite implicaba
el corte del servicioy no su provision incondicionada, que generara la exorbitante cifra facturada por servicios de "KB tréfico
excedentes horano pico SDF datos».  Respecto de la queja por lafalta de valoracion del uso indebido de la li-nea de tel éfono
movil, lo cierto es que dichaimputacion constituye una manifestacion unilateral de la prestataria sin respaldo probatorio en la causa.
Pese a asi- manifestarlo en la audiencia conciliatoria (v. fs. 11) ninguna prueba ofreci6 ni aportd en autos, pese a habérsele otorgado
la oportunidad de gjercer tal derecho y haberse establecido un peri-odo probatorio en sede administrativa a tales fines. Tampoco
formul 6 alegato (fs. 39), sino que es recién a posteriori de laresolucion sancionatoria que procede a adoptar una conducta mas
diligente. Es dable puntualizar que la garanti-a de debido proceso se encontré cabal mente resguardada puesto que tuvo oportunidad
laempresade realizar su descargo, el cual obra agregado afojas 16/18 y ofrecer prueba, facultad que - como seindico ut supra- no
fue gercida por su parte; parafinalmente arribar ala presente instanciade revision judicial.  En consecuencia, ha de concluirse
gue hamediado un incumplimiento por parte de Telecom S.A. alaley de defensa del consumidor y, consiguientemente, es pasible
de las sanciones previstas en ladisposicion del arti-culo 47 delalLey 24.240.  De acuerdo a€llo, laresolucion impugnada se
encuentra suficientemente motivada en los hechos y el derecho, reuniendo asimismo los recaudos de validez del acto administrativo
impuestos por la Ley de Procedimiento Administrativo de la Provincia de Salta N° 5348, relativos a objeto, competencia, voluntad y
forma.  Il1.- Que con respecto a agravio referido ala aducida falta de intencionalidad de |la prestataria en contrade su cliente y
ausencia de lucro o beneficio de su parte, tampoco resulta admisible; pues basta que la conducta de la firma encuadre en alguna de
las prescripciones legal es para que deba ser sancionada. Lo que sancionalaley de defensadel consumidor eslaomision o
incumplimiento de |os deberes u obligaciones a cargo de los prestadores de bienes y servicios que fueron impuestos como forma de
equilibrar larelacion prestatario-consumidor. Tal como lo refiere la apelante, se trata de infracciones formales donde la verificacion
de tales hechos hace nacer por si- laresponsabilidad del infractor. Lajurisprudenciatiene dicho que no se requiere dafio concreto,
sino simplemente el incumplimiento de lo prescripto por laley (cf. CNFedC.Adm., salal, "Ombu Automotores S.A. ¢/ Secretari-ade
Comercio e Inversiones -Disp.DNCI. 174/98», 6/05/1999; id., salall, "Bodegas Chandon SA ¢/ DNCI Disp.296/2003 (Expte.
64.7679/98)", 4/03/2004; CFed.Cordoba, sala A, Protocolo 208 F° 148/149, 17/04/2001; Lex Doctor voces: defensa del

consumidor).  Asi-, parala configuracion de la conducta susceptible de sancion, no se exige un elemento subjetivo de culpabilidad
ni la comprobacion de dafio del consumidor ni lucro o beneficio de parte del infractor. Mas, no obstante ello, es dable puntualizar
gue no surge de autos la aducida ausencia de dafio parala usuaria pues no se hatrai-do a proceso prueba alguna concerniente a una
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eventual condonacion del total o parte de la desproporcionada suma facturada por Telecom S.A. por €l peri-odo 21/08/2011 al
20/09/2011.  1V.- Que en cuanto ala graduacion de la sancién, de lalectura de la resolucion surge que la Secretari-a ponder6 el
grado de especiaidad de la empresaincumplidora por ser una de las principales a nivel nacional en el mercado de telefoni-a mévil,
su posicion relevante en el mercado, la conducta puesta de manifiesto ante el reclamo que no se enmarca dentro de la buenafe
objetiva, su accionar culposo, lalesion alausuariay el carécter de reincidente de la firma; pautas éstas que fueron analizadas
razonablemente y se adecuan ala prevision legal (art. 49 Ley 24.240). Cabe ponderar también, como circunstancia relevante, la
actitud negligente de la empresa para con la Secretari-ay €l caso concreto denunciado, pues es recién a tomar conocimiento de la
sancion - clausurado ya el peri-odo de prueba sin la respuesta de laempresa - que procede ésta a contestar, extemporaneamente, €l
requerimiento de aportar €l contrato suscripto por laconsumidoray las respectivas facturas originales. En cuanto ala condicion de
reincidente, ésta se verifica como consecuencia de incumplimientos previos alaley de defensadel consumidor, ordenamiento
normativo y arménico que no puede resultar escindido en cada uno de sus arti-cul os o disposiciones cual compartimentos estancos, a
través de lainterpretacion que pretende otorgar laquejosa. Por [o demas, nétese que el importe de la multa se encuentra
comprendido dentro de la escala del arti-culo 47, inciso "b», de laley citaday no parece exorbitante en atencién alos fines que
persigue lanormay alas pautas analizadas en lamismaresoluciéon. Al respecto, se ha destacado que la apreciacion de los hechos,
lagravedad de lafaltay la graduacion de sanciones pertenecen a 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).  Envirtud de las razones expresadas, voto por la desestimacion del recurso interpuesto por Telecom Personal SA.y
confirmar laresolucion impugnada. V.- Que en lo atingente alas costas, |0s principios que rigen en materia de procedimiento
contencioso administrativo me llevan a proponer establecerlasen €l orden causado.  Ladoctora Hebe Alicia Samson dijo:  Por
compartir sus fundamentos, me adhiero a voto que antecede.  Por ello, LA SALA SEGUNDA DE LA CAMARA DE
APELACIONESEN LOCIVIL Y COMERCIAL, 1) RECHAZA €l recurso de apelacion interpuesto por Telecom S.A. en contra

de laresolucién N° 3300/13 de la Secretari-a de Defensa del Consumidor.  11) IMPONE las costas por el orden causado.  111)
MANDA que seregistre, notifique y vuelva ala Secretari-a de Defensa del Consumidor .- Correlaciones:

Ley 24240 - BO: 15/10/1993 Telecom Argentina SA ¢/DNCI - Disp. 564/2007 (Expte. S01:34808/04) - Cam. Nac.
Cont. Adm. Fed. - Salalll - 05/08/2009 010566E
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