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En Buenos Aires a los veintitrés dias del mes de mayo de dos mil
veinticinco, reunidos los Sefores Jueces de Camara fueron traidos para
conocer los autos “ACYMA ASOCIACION CIVIL C/INDUSTRIA
ARGENTINA DEL DESCANSO S.A. S/ORDINARIO* EXPTE. N° COM
35372/2013 en los que al practicarse la desinsaculacion que ordena el art.

268 del Codigo Procesal Civil y Comercial de la Nacion resultdé que la
votacion debia tener lugar en el siguiente orden: Vocalias N° 17, N° 18, N°
16. Dado que la Vocalia N° 18 se halla actualmente vacante, intervendran
el Dr. Ernesto Lucchelliy la Dra. Alejandra N. Tevez (art. 109 RJN).

Se deja constancia que las referencias de las fechas de las
actuaciones y las fojas de cada una de ellas son las que surgen de los
registros digitales del expediente.

¢ Es arreglada a derecho la sentencia apelada?

El Sr. Juez de Camara Dr. Ernesto Lucchelli dice:

l. Antecedentes de la causa

a. ASOCIACION CIVIL POR LOS CONSUMIDORES Y EL
MEDIO AMBIENTE -ACYMA- inici6 una accion de incidencia colectiva
contra INDUSTRIA ARGENTINA DEL DESCANSO SA, que circula bajo el
nombre de fantasia Rosen (en adelante “Rosen®).

Menciond que la demanda es dirigida contra Rosen en defensa

de los consumidores y usuarios, personas fisicas, que han realizado y
realizan compras de productos y servicios mediante el sitio web de la
accionada. Arguyo que la conducta de la reclamada viol6 y continua
violando normas protectorias de los consumidores y usuarios a nivel
nacional y en el ambito de CABA.

Solicitdé que se condene a la demandada a que cumpla con las
normas en materia de consumidor, la imposicion de una sancion
ejemplificadora de dafo punitivo y que los funcionarios gerentes realicen
cursos en materia de defensa de derechos de los consumidores y usuarios
para minimizar la posibilidad de que se repita una conducta como la aqui
denunciada.

Se refirid a su legitimacion como asociacion y la fundd en
antecedentes jurisprudenciales y en normativa vigente en la materia.
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Relaté los hechos del caso y aclaré que la accion colectiva es el
unico remedio legal y concreto, pues es remota la posibilidad de que un
consumidor individual realice una accién judicial para reclamar por estos
derechos.

Enuncié que Rosen es un comercio de venta de productos a
través de sus locales comerciales, por internet y por teléfono. Aclaré que la
venta por internet la realiza mediante “ecommerce” y que en su sitio web y
por via telefonica, los consumidores compran productos. Resalté que fue en
esos dos canales que se evidencid la violacién de las normas protectorias
de los consumidores.

Destac6 que Ila accionada omitié sistematicamente el
cumplimiento de lo previsto por el art. 34 LDC, en cuanto dispone que el
consumidor tiene derecho a revocar la aceptacion dentro de los 10 dias de
la fecha en que se le entrega el bien o se celebra el contrato, lo ultimo que
ocurra y sin responsabilidad alguna. La actora resalté que esta facultad
debe ser informada por el vendedor por escrito y debe ser incluida en forma
clara y notoria. Describié de qué manera debe cumplir la accionada con esta
informacion y en qué medios debe comunicarlo.

Alegd que Rosen incumplié también con lo previsto por la ley
CABA 4388, cuya finalidad es dotar al consumidor de derechos para poder
defenderse frente a la falta de adecuada atencion de sus reclamos. Detalld,
entre los incumplimientos que le imputa, que: a) no otorga numero de
gestion a los consumidores para que puedan seguir el caso, b) no registra el
numero de teléfono desde el cual llama el consumidor cuando este no
puede ser atendido por no haber operadores disponibles ni tampoco lo
contacta dentro de las 24 horas, ¢) no solicita la direccion de correo
electrénico del consumidor que efectiua un reclamo ni le envia el numero de
reclamo ni el objeto del mismo y, en consecuencia con esa omision, d)
tampoco cumple con la manda de enviar un correo electronico
inmediatamente.

Refirid al incumplimiento de la obligacion prevista por la Ley
CABA 2244 que le impone la obligacion de consignar en su sitio web el
enlace para el ingreso a la Direccion General de Defensa y Proteccion del
Consumidor.
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Mencioné que la demandada no cumplié con la entrega del
documento de venta que cuenta con los requisitos previstos por el art. 10
LDC, pues solo observa algunas de las previsiones de dicha norma.
Manifesté que tampoco cumple con las disposiciones de la Ley CABA 3006,
que le impone la determinacién cierta del plazo de entrega de los bienes y
la informacién de dicho plazo al consumidor.

Alegé que la accionada tampoco informa lo previsto en el art. 8 in
fine de la LDC, que le exige la comunicacién de ciertos datos de la empresa.

Arguyd que los incumplimientos denunciados configuraron la
violacion al deber de informacion (art. 42 CN y 4 LDC). Manifesté que los
términos y condiciones indicados en el sitio de la accionada configuran una
situacién abusiva (art. 37 LDC).

Requirié la aplicacién de una multa en los términos del art. 52 bis
LDC, pues sefald que la accionada decidio privilegiar su afan de lucro a
costa de los derechos constitucionales de los consumidores. Dijo que, por
ello, resulta procedente una sancién ejemplificadora y que se distribuya en
partes iguales entre todos los consumidores o con el destino que el tribunal
considere mas conveniente.

Requiri6 que se aplique el tramite sumarisimo al proceso asi
como el beneficio de gratuidad (art. 55 LDC).

Ofrecio prueba y fundo en derecho.

Luego, amplié demanda y requirio la publicacién de la sentencia
condenatoria en la pagina web de la accionada, de manera visible y
destacada y, en caso de considerarlo pertinente, en los medios de
comunicacién. Solicité asimismo, como prueba anticipada, que se realice
una nueva constatacion en la pagina web de la demandada (art. 47 LDC).

b. ROSEN se presentd y pidié que inicialmente se ordene el
cumplimiento de la instancia de mediacion y se suspenda el plazo para
contestar demanda.

En subsidio para el caso de que no se ordene la suspension,
requirio que se apliquen a este proceso las normas del juicio ordinario. Ello
pues alegd que de la lectura de los hechos de la demandante se desprende
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que se debera producir prueba y que ademas se debera determinar la
procedencia de multas que involucran sumas de dinero que requerira un
debate que excede al marco del juicio sumarisimo.

Aludié a la mala fe procesal de su adversaria que la notificd a uno
de los locales y no a la casa matriz, a pesar de que segun invocd en su
escrito de inicio, revisé detalladamente su pagina web.

Plante6 excepcion de incompetencia y requiridé que las
actuaciones tramiten por ante el fuero civil y comercial federal, pues
mencionod que la actividad a través de las ventas telefonicas y la modalidad
“‘e-commerce” atafie al comercio interjurisdiccional e internacional, pues son
medios de interrelacién global.

c. El magistrado de grado ordend la suspension de las
actuaciones hasta tanto se diera cumplimiento a la mediacion previa (ley
26589). La accionante planted revocatoria con apelacién en subsidio contra
dicha decisién vy, luego de haber corrido traslado a su adversaria, fue
desestimada la revocatoria por la anterior sentenciante y concedida la
apelacion en subsidio. Esta Sala, mediante la resolucion del 28 de octubre
de 2014, revoco la decision de la instancia de grado.

d. ROSEN contest6 demanda. Formulé una negativa
pormenorizada y categorica de los hechos expuestos en el escrito inicial.

Aludié a cada uno de los incumplimientos denunciados por su
adversaria y refiri6 al modo en que estos fueron receptados en sus
operaciones. Entre ellos destaco:

a) Derecho de arrepentimiento (art. 34 LDC), pues arguyé que
cumple adecuadamente con dicha manda legal.

b) Ley 4388 de CABA, ya que indicé que brinda la informacion
relativa a los llamados que recibe de sus clientes y se comunica con ellos
en los términos previstos en la norma

c) Ley 2244 de CABA, pues mediante el enlace de su sitio web y
el mensaje que se le coloca en lapso de espera de llamadas telefonicas, se
difunde el mensaje del art. 3 del Decr. 1384.

d) Art. 10 LDC: en el documento de venta que entrega tiene la
descripcion y especificacion del bien, el nombre y domicilio del vendedor, el
nombre y domicilio del fabricante, distribuidor o importador, la mencién de
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las garantias, los plazos y condiciones de entrega, el precio y condiciones
de pago y los costos adicionales, especificando el precio final que debe
pagar el adquirente.

e) Ley 3006 y Dec. 1036/09: resaltd que determina el plazo de
entrega y que informa una fecha cierta y concreta de entrega. Aclara que en
el sitio web, es el usuario quien puede seleccionar la fecha y que luego esto
queda detallado en el correo electrénico que le envian. Sefaldé que cuando
las operaciones son telefénicas, el consumidor acuerda la fecha de entrega
con el operador telefonico y luego le pide al consumidor una direccion de
correo electronico para mandarle esa informacion.

f) Art. 8 in fine LDC: menciond que cumple con dicha normativa a
través de un enlace que abre el Formulario Nro. 960/NM-“Data Fiscal“ en la
pagina de la AFIP y se informa el numero de CUIT de su parte. Ahadié que
el domicilio de la empresa surge de su sitio web. En este aspecto, resaltd
que la accionante notificd al domicilio de un local comercial la demanda, a
pesar de que del sitio web surge claramente su domicilio y que como
argumento de la demanda, ella invoco la importancia de conocer el domicilio
para poder dirigir las notificaciones.

g) Art. 42 CN y art. 4 LDC: cuestiond6 que hubiera un
incumplimiento a esas normas y arguyé que la demandante se limita a
citarlas sin producir prueba alguna.

h) Términos y condiciones del sitio web: la accionada se allané a
lo manifestado por la actora y elimind de los términos y condiciones el punto
5.8. Agrego que si bien no tiene la obligacion de transcribir lo previsto por el
art. 34 LDC, la leyenda se incorporé en sus condiciones generales.

Solicité el rechazo de la aplicacién de una multa en los términos
del art. 52 bis LDC. En primer lugar, dijo que la asociacidén carece de
legitimacién para solicitarla, pues no se trata de un consumidor que resulte
damnificado. Afadié que no esta previsto que las asociaciones de
consumidores estén legitimadas a pedir el dafo punitivo. Asimismo,
mencion6 que no cumple con el principio de legalidad el pedido, en tanto la
descripcion de la conducta es de una laxitud impropia de un precepto
sancionatorio. Fundo en jurisprudencia su postura.
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Resalté que la accionante no demostré6 ninguna de sus
acusaciones ni tampoco identificé a ningun consumidor. Afadié que para
que exista accion, necesita tener conformada una clase y que sin ello, no
puede iniciar este reclamo.

Ofrecid prueba y se opuso a alguno de los medios ofrecidos por
su adversaria.

La actora contestdé traslado sobre la oposicion a prueba
testimonial y requirié la colaboracién de su contraria para que 8 de sus
empleados declaren en el expediente.

e. El juez de grado ordend el 27/2/2015 la ordinarizacién del
proceso, de acuerdo con lo requerido por la demandada y la conformidad de
la actora.

f. Las actuaciones quedaron radicadas por ante el Juzgado
Nacional de primera instancia en lo comercial Nro. 25.

ll. La sentencia de primera instancia.

El magistrado de grado admitié parcialmente la accidén colectiva
deducida por ACYMA Asociacion Civil contra Rosen y condend a esta
ultima a readecuar la informacién que brinda en la comercializacion de
productos a través de su pagina de internet de acuerdo a los términos que
indico en los considerandos “4.1.”; “4.4.”, “4.5.”, “4.6.” y la que brinda en las
ventas telefénicas, segun lo que indicé en los puntos “5.1.”, “5.2.”, “6.3.” y
“5.5.”. Por otro lado, receptd el pedido de nulidad y readecuacion de la
clausula a la que se habia allanado la demandada.

Rechazo, por el contrario, la aplicacion de una multa por dafio
punitivo. Condend a la demandada a que las personas indicadas en la
sentencia realicen cursos presenciales en los términos alli indicados, los
cuales quedan a cargo de la actora. También, ordend dar publicidad a la
presente accién (considerando 9). Impuso las costas a la demandada
sustancialmente vencida (art. 68 y 70, Cpr.).

Inicialmente, refirié al efecto expansivo de cosa juzgada que tiene
la sentencia en los procesos colectivos. En ese orden, resaltdé que resultan
vinculantes las sentencias que fueron dictadas para el mismo colectivo por
el juez que lo subrogd durante su licencia.
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Aludio a los antecedentes del reclamo y concluyé que en el caso
se verificaban los requisitos formales para admitir la accién. Es que se
receptd la accion colectiva y se certificd la clase. Sefald la existencia de
una causa factica comun, la cual se refiere a la practica por la cual la
accionada no ajusta su conducta al deber de informacion previsto por la
LDC. Asimismo, ponderé que los argumentos planteados en la demanda
son uniformes respecto de la totalidad del colectivo y que el ejercicio
individual no aparece plenamente justificado, pues del objeto de la
pretension puede inferirse la falta de incentivos al consumidor para iniciar
una accioén individual.

En orden a la identificacion del grupo o colectivo, aclaré que este
puede estar configurado por el consumidor directo que adquirié un bien o
servicio, pero también por los indirectos que son aquellos que sin ser parte
del contrato o vinculo de origen con el proveedor, son los destinatarios
finales del bien (arts. 1092 y 1096 CCCN). Aludié al dictamen fiscal y sefalo
que no puede determinarse la cantidad de clientes o potenciales clientes a
los cuales el incumplimiento pudo haber alcanzado, pues fueron
comprendidos en el supuesto como afectados quienes quedaron expuestos
a la practica comercial realizada por la demandada, aunque no hayan sido
clientes en términos econdmicos.

Menciond que la asociacién tiene idoneidad para representar a
los consumidores y concluy6 cumplido el recaudo de publicidad previsto por
la ley. En punto a las medidas que adoptd para dar a conocer este reclamo
a los consumidores, si bien arguyé que deben adoptarse medidas idoneas,
consideré que las particularidades propias de la causa conducen a
apartarse de dicha exigencia con anterioridad al dictado de la sentencia. Es
que senald que es indeterminado el caracter de los consumidores
expuestos a esta acciéon de clase, pues la pretension de la actora es que la
demandada readecue su practica comercial al deber de informacién y la
nulidad de cierta clausula que impedia el ejercicio del derecho de
revocacion. Ponderd que la agente fiscal nada dijo y por ello, estimoé que la
actora y demandada deberan subsanar la falta de publicidad indicando en

#23046725#456850512#20250523002347042




sus respectivos sitios web y redes sociales la informacién clara y detallada
de esta acciodn de clase y poner un acceso a la sentencia por el plazo de 30
dias habiles.

En orden al analisis de la pretension principal, aclaré que la
accionada en razon del deber de colaboracion que le asiste, es quien tiene
que cooperar para traer al proceso la documentacidon necesaria para dar a
conocer la verdad de los hechos.

Menciond6 a cada uno de los planteos elaborados en el escrito de
inicio.

a. Informacion sobre el derecho de arrepentimiento del
consumidor previsto en el art. 34 y 1110 del CCyCN.

Luego de aludir a la normativa que sustenta este aspecto y de
referir al sitio web de la demandada, observd que esta inserto el link de
botdn de arrepentimiento (Resolucion 424/2020) y que la pericia informatica
también da cuenta de que la demandada comunica al consumidor su
derecho de revocacion cuando la venta ya se concert6. Sin embargo,
ponderdé que la informacion sobre la posibilidad de revocacion no es
brindada al consumidor en la etapa de negociacion y ordend la
readecuacion de esa conducta.

b. Informaciéon del nombre, domicilio y nimero de CUIT
previsto en el art. 8 LDC: estim6é demostrado su cumplimiento de lo que
surge en el sitio web de la demadandada.

c. Informacién sobre el plazo de entrega de los bienes
previsto en la ley 3006. Liminarmente, refiri6 al caracter local de dicha
normativa, pues la condena proyecta alcances federales. No obstante, lo
tratd y considerd que este recaudo se encuentra cumplido.

d. Informacién sobre el enlace al sitio de la Direccién
General de Defensa y Proteccion al Consumidor de acuerdo a la ley
2244 del GCBA. De la revision del sitio de la demandada destaco que el
enlace que dice “Direccion General de Defensa y Proteccion al Consumidor”
dirige al sitio web de COPREC, que tiene alcance nacional. En
consecuencia, ordendé a la accionada a que complete e integre la
informacién que surja para que dirija al consumidor a la Direccion General
de Defensa y Proteccion al Consumidor del GCBA.
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e. Informacién en el documento de venta de los datos
previstos en el art. 10 de la LDC.

Aludio a la factura acompafiada por el perito ingeniero informatico
y adujo que de ella surge el cumplimiento con la informacion prevista en la
norma. Afnadié que aun cuando la accionada envie al consumidor por
documento separado las condiciones de garantia, lo que refiere al plazo de
garantia legal lo debe incorporar a la factura. En consecuencia, ordend que
readecuara esa conducta.

f. Informacion prevista en la ley 4388 del GCBA. Luego de
mencionar la normativa aplicable a este punto, consideré que la demandada
habia incumplido con el deber de informacion al no identificar el numero de
reclamo que recibia de los consumidores y comunicarselos. Refirié al sitio
web, el cual tiene una solapa “contacto” que permite acceder a una pantalla
donde puede realizarse un reclamo y que el consumidor debe relatar e
informar sus datos. Sin embargo, no pudo inferir si luego de ese reclamo, la
accionada acusa recibo y envia una comunicacién al consumidor. En ese
orden, juzgd que era la demandada quien debia acercar al proceso prueba
de haber cumplido con esa manda (art. 53 LDC) y la condend a que adecue
su conducta e incorpore un software que le permita identificar el numero de
reclamo y le envie al consumidor un detalle.

Analiz6 luego si esos incumplimientos se habian verificado en la
comercializacion de productos por el canal de venta telefonica.

a. Informacion sobre el derecho de arrepentimiento del
consumidor previsto en el art. 34 y 1110 del CCyCN.

Consideré que la reclamada no demostré6 que cumple con su
obligaciéon con anterioridad a la venta y la condendé a readecuar su
conducta, para poder informar en la etapa anterior a la concrecion de la
venta, de manera verbal al consumidor persona humana, que posee el
derecho de revocacion e incorporarlo en todos los documentos que le envie
al consumidor.

b. Informacién del nombre, domicilio y numero de CUIT
previsto en el art. 8 LDC. Estim6 que en tanto la reclamada no acredito el
cumplimiento de dicha informacion, debe readecuar su conducta.
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c. Informaciéon sobre el plazo de entrega de los bienes
previsto en la ley 3006. Juzgd que no fue acreditado que cumpla con la
obligacién de informar a los consumidores el plazo de entrega luego de la
compra telefénica, por lo que condend a readecuar su conducta.

d. Informacioén sobre enlace al sitio de la Direccion General
de Defensa y Proteccion al Consumidor de acuerdo a la ley 2244 del
GCBA. Mencioné que, por las caracteristicas de la modalidad de venta, este
planteo deviene abstracto.

e. Informaciéon en el documento de venta de los datos
previstos en el art. 10 de la LDC.

Receptd parcialmente este planteo, al igual que en la venta por
internet, condend a la demandada a que readecuara su conducta para que
el documento de venta que entrega a los consumidores incluya el plazo de
garantia legal y el término adicional previsto por el art. 10 LDC.

f. Informacidn prevista en la ley 4388 del GCBA.

Decidié que fue demostrado que la demandada cumple con el
deber de informacion previsto por el art. 1100 CCYC en tanto el perito
informatico dio cuenta de lo que se le envia al consumidor cuando se
comunica con Rosen.

Con relacion a la nulidad de cierta clausula incluida en los
términos y condiciones generales del sitio web, el magistrado ponderé que
en tanto Rosen se alland y expuso que readecud sus términos a lo previsto
por el art. 34 LDC, admitié el allanamiento e hizo lugar al pedido de
readecuacion de la nulidad de la clausula.

Finalmente, rechazé la solicitud de aplicacién de una multa por
dafio punitivo pues consider6é que no existio una conducta antijuridica de la
demandada como consecuencia de un obrar realizado con culpa grave o
dolo, sino que ponder6é que esto obedecié mas bien a negligencias en la
toma de decisiones respecto de las practicas comerciales que decidid
implementar en la comercializacion por los canales de venta analizados. No
obstante, ello no configuraba los requisitos previstos para la aplicacion de la
multa por dafio punitivo, la rechazo.

Receptd la pretensiéon de la actora de que el presidente de Rosen
y gerentes y empleados de similar jerarquia que se desempeien en areas
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que comprenden tareas de marketing y atencién al cliente realicen en un
plazo de 3 meses desde que la sentencia quede firme cursos de derechos
de usuarios y consumidores de no menos de 20 horas con especial foco en
la venta a través de paginas web y telefénica. Encomendé dicho curso a la
asociacion actora, considerando los propésitos y objetivos vinculados a la
funcién de educacién que surgen de su estatuto.

Admitié, también, el pedido de publicacion de la sentencia en un
lugar destacado de las paginas de internet de las demandadas y de las
redes sociales que posean. Ello por un periodo de 30 dias habiles. Ademas,
ordend que sea publicada en un diario de circulacion de alcance nacional
por 2 dias y que al menos uno de ellos sea en fin de semana. Finalmente,
condend a publicar edictos en el Boletin oficial por un plazo de 3 dias.
Aclaré que dicho costo estaria a cargo de la demandada.

Impuso las costas a la accionada, en su caracter de vencida (Cpr.
68).

lll. Los recursos.

a. La parte accionada apel6 y su recurso fue concedido libremente
. Su expresion de agravios fue contestada por la demandante.

Las criticas de la accionada pueden resumirse sintéticamente de
la siguiente manera: a) objetd la configuracion de los requisitos para la
admisibilidad de la accion; b) adujo que la sentencia viol6 el principio de
congruencia en cuanto a la normativa citada; c) se agravié de que le

exigiera cumplir con cuestiones que no fueron planteadas por la accionante,
como es el botéon de arrepentimiento; d) criticd que la sancionara por el
incumplimiento de la ley 2244 de CABA, pues no existia al tiempo de
interponer la demanda; e) cuestiond que se la obligara a incluir en la factura
las condiciones de la garantia, pues es mucho contenido para ese
documento; f) se agravié de que considerara que su conducta era refida
con lo previsto por la ley 4388 CABA, en tanto esa norma no estaba vigente
al tiempo que sucedieron los hechos y ademas refiere mayormente a la
venta telefonica; g) criticd la aplicacion de lo previsto por el art. 8 LDC, en
tanto alegd que no realiza publicidad telefénica; h) se quejé de que
considerara que incumplié con la norma 3006 de CABA en tanto, mas alla
de que no estaba vigente al tiempo en que sucedieron los hechos, tampoco
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puede informar el plazo de entrega pues la mecanica de la operatoria
implica que coordine dicha cuestion con el consumidor; i) objetd que se la
obligara a hacer cursos; j) se quejo de la distribucién de las costas del juicio.
b. La actora apeld, fundo su recurso y la demandada contest6. La
accionante cuestiond el rechazo de la aplicacion de la multa por dafo
punitivo y objeté que le impusiera asumir el dictado de los cursos.
c. Se llamaron autos para dictar sentencia y se practico el sorteo

previsto en el art. 268 Cpr.

d. Se corri6 vista a la Sra. Fiscal ante esta Camara quien
respondié mediante el dictamen incorporado en el expediente.

Resalté que se encuentra demostrado el incumplimiento de la
demanda, al detectarse ciertas irregularidades que deben ser subsanadas
para garantizar la operatividad de los derechos y deberes invocados en la
normativa citada por la demandante. Refirid, en ese sentido, al informe
pericial informatico y alegd que si bien se advierte que en la actualidad si
cumple con la mayoria de las normas, no se verifica que ella hubiera sido la
conducta en todo momento. En ese orden de ideas, requirié la aplicacién de
una multa en concepto de dano punitivo, por considerar que estan reunidos
los presupuestos previstos para su procedencia.

IV. La solucién.

1. Antes de entrar al estudio de las cuestiones traidas a esta
Alzada, entiendo necesario seialar que no he de seguir a las recurrentes en
todos y cada uno de sus planteamientos, limitandome en el caso, a tratar
s6lo aquellos que son “conducentes” para la correcta adjudicacion de los
derechos que les asisten. Me atengo, asi, a la jurisprudencia de la Corte
Suprema de Justicia de la Nacién que ha estimado razonable esta
metodologia de fundamentacion de las decisiones judiciales (conf. doctrina
de Fallos 265:301; 278:271; 287:230; 294:466, entre muchos precedentes).

2. Por una cuestion de orden procesal procederé a analizar los
planteos recursivos de la demandada, que se dirigen a cuestionar la
responsabilidad imputada. De seguido, abordaré la queja de la demandante
relativa al rechazo de la aplicacion de una multa por dafio punitivo. En razén
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de la suerte que corran esas criticas, abordaré el agravio de ambas partes
contra la condena a la realizacion de cursos y el cuestionamiento de Rosen
contra la imposicion de las costas derivadas del allanamiento.

3. Legitimacion activa

3.a. La demandada arguyé que no estaban verificados los
requisitos para la procedencia de la accion porque no hay un solo caso de
un consumidor perjudicado. Alegd que la asociacion no probd ninguno de
los hechos que invocd.

Resaltd que para poder verificar la idoneidad de la asociacién no
alcanza con chequear su inscripcion en el Registro Nacional de la
Asociacion de Consumidores, sino que ademas debe cumplir con los
requisitos del art. 56 LDC. Resalté que el anterior sentenciante no verifico si
la accionante cumplia con la promocion de la educacién del consumidor.
Anadio que no probd ninguno de los hechos que invocé.

Recuerdo que el anterior sentenciante, analizdé los recaudos
fijados por la CSJN en el precedente “Halabi” -ratificado en “Padec”- y
observé que la totalidad de aquellos tenian lugar en el caso.

Y sobre el cuestionamiento de la demandada relativo a la falta de
consumidores concretos que hubieran sufrido el incumplimiento imputado, el
juez de grado decidid que esas practicas podian producir dafios en los
consumidores tanto directos como indirectos. Resaltdé que dicha conducta
comercial puede afectar también a sujetos indeterminados.

3.b. En primer término, aclaro que la habilitacion normativa de las
asociaciones de consumidores no viene dada tan sélo por el art. 43 de la

Constitucion Nacional, sino también por la Ley n° 24.240, modificada por la
Ley n° 26.361, que contempla expresamente en el art. 52 la posibilidad de
las asociaciones de accionar en defensa de los intereses individuales vy
colectivos.

Sentado lo anterior, diré que esta Sala ha explicado la evolucién
de la doctrina de la CSJN en |la materia en diversos precedentes (CNCom,
Sala F, “ADDUC C/Banco de Servicios Financieros SA s/ ordinario”, del
10.07.12; id., “Asociacion Protecciéon Consumidores del Mercado Comun del
Sur (PROCONSUMER) c/ Galeno Argentina SA s/ sumarisimo”, del
11.11.2014; id. “Asociacion Proteccién Consumidores del Mercado Comun
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del Sur (PROCONSUMER) c/ OSDE (Organizacién de Servicios Directos
Empresarios) s/sumarisimo”, del 13.12.2018, entre otros), a los que me
remito para evitar extenderme en aspectos suficientemente conocidos.

Sin embargo, en virtud de las criticas de la demandada, agregaré
que en el fallo “Halabi”, la CSJN sostuvo “[qJue la Constitucion Nacional
admite en el segundo parrafo del art. 43 una tercera categoria conformada
por derechos de incidencia colectiva referentes a intereses individuales
homogéneos. Tal seria el caso de los derechos personales o patrimoniales
derivados de afectaciones al ambiente y a la competencia, de los derechos
de los usuarios y consumidores como de los derechos de sujetos
discriminados (...) En estos casos no hay un bien colectivo, ya que se
afectan derechos individuales enteramente divisibles. Sin embargo, hay un
hecho, unico o continuado, que provoca la lesién a todos ellos y por lo tanto
es identificable una causa factica homogénea. Ese dato tiene relevancia
juridica porque en tales casos la demostracién de los presupuestos de la
pretensidén es comun a todos esos intereses, excepto en lo que concierne al
dafo que individualmente se sufre. Hay una homogeneidad factica y
normativa que lleva a considerar razonable la realizacion de un solo juicio
con efectos expansivos de la cosa juzgada que en él se dicte, salvo en lo
que hace a la prueba del dafio” (considerando 12).

Asimismo, en el mismo caso, el Alto Tribunal indicé “[q]ue la
procedencia de este tipo de acciones requiere la verificacion de una causa
factica comun, una pretensiéon procesal enfocada en el aspecto colectivo de
los efectos de ese hecho y la constatacién de que el ejercicio individual no
aparece plenamente justificado. Sin perjuicio de lo cual, también procedera
cuando, pese a tratarse de derechos individuales, exista un fuerte interés
estatal en su proteccién, sea por su trascendencia social o en virtud de las
particulares caracteristicas de los sectores afectados” (considerando 13).

Contrariamente a lo que alega la apelante, entiendo que en el
caso se verifican los requisitos mencionados.

3.c. El primer elemento se encuentra cumplido en cuanto en el
presente reclamo, hay un hecho, unico y continuado, que provoca la lesion
en todos los consumidores y por lo tanto es identificable una causa factica
homogénea. Es decir, en la comercializacion de sus productos la
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demandada omite u omitié cumplir con las practicas dispuestas por varias
leyes que propician los derechos de los consumidores, y aquello expone
una homogeneidad factica y normativa que lleva a considerar razonable la
realizacion de un solo juicio con efectos expansivos de la cosa juzgada que
en él se dicte, salvo en lo concerniente a la prueba del dafio (Considerando
12, conf. fallo “Halabi”, antes citado).

Si bien en este caso no esta involucrado un bien colectivo
propiamente dicho (vgr. ambiente), puesto que estan en juego derechos
individuales enteramente divisibles (referidos a los vinculos entre Rosen con
sus consumidores directos e indirectos), existe un hecho unico que
provocaria la lesion de todos ellos (incumplimientos en orden al deber de
informacion en la comercializacién de sus productos por medio de su pagina
de internet y por via telefénica y en restringir al consumidor el derecho de
arrepentimiento previsto por el art. 34 LDC) y, por ello, puede ser
identificable una causa factica homogénea, por lo cual puede sostenerse
que la pretension incoada es comun a todos esos intereses.

Asimismo, mencionaré que evidencia la causa factica comun la
circunstancia de que si, por via de hipotesis, cada consumidor involucrado
en el grupo iniciara un proceso individual deberia acreditar el mismo hecho
(arg. conf. Lorenzetti, Ricardo, “Justicia Colectiva, Ed. Rubinzal Culzoni,
Bs.As., 2017, p. 189).

3.d. En ese orden, el reclamo de la demandante proyecta la
pretension hacia los efectos comunes del conjunto de consumidores
vinculados a Rosen (aqui la clase).

3.e. En el tramite de este expediente se han respetado las
directivas de la decision de la Corte Suprema de Justicia de la Nacion en el
precedente “Consumidores Financieros Asociacion Civil p/ su defensa c/
Banco Itau Buen Ayre Argentina SA s/ ordinario”, del 24/16/2014.

Como se anticipd, el magistrado aludié a las circunstancias
incorporadas a fin de analizar la legitimacién de la demandante y realizé un
analisis a la luz de los requisitos fijados en el ya mencionado fallo “Halabi” y
confirmado por “Padec”, los que seran sintéticamente reproducidos.

Enuncié que existi6 una causa unica en tanto le imputé el no
ajustar su conducta al deber de informacién cuando comercializa sus
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productos por medio de su pagina de internet y por via telefénica y en
restringir al consumidor el derecho de arrepentimiento previsto por el art. 34
LDC.

En orden al aspecto colectivo de los efectos de este hecho,
aludié a que dicha practica es uniforme respecto de la totalidad del colectivo
que se pretende representar.

En punto al tercer requisito, relativo a que el ejercicio individual
no encuentre justificacion, en razén de la materia que se demanda,
considerd presumible que los costos que se derivarian de la iniciacion de
una demanda individual serian superiores a los beneficios que produciria un
eventual pronunciamiento favorable.

Finalmente, recuerdo que la demandada imputa a su contraria
carecer de idoneidad para representar al colectivo. Los cuestionamientos
vertidos en el agravio resultan insuficientes, por si solos, para menguar la
capacidad de la accionante, en cuanto goza de la autorizacién que le otorgd
en su oportunidad la autoridad competente y no ha sido cuestionada por los
miembros de la clase.

3.f. En razén de lo expuesto y tal como fue resuelto en la anterior
instancia, se cumplieron los requerimientos que se efectuaron a la
accionante para el inicio de la accion colectiva.

No soslayo que existi6 un periodo de facturacién entre 2010
-2013 que, tal como fue informado por el perito, no pudo ser funcionalmente
acreditado. El experto indicé que no pudo verificar lo relacionado con los
incisos d) (caracteristicas de la garantia) y e) (plazos y condiciones), pero
ademas, el muestreo de las facturas que utilizé no indica que las compras
hubieran sido efectuadas de manera telefénica o por internet. Asi, al
contestar a la observacion de la demandada, detallé la cantidad de
operaciones y los locales a los que estas correspondian (cfr. Anexo |y
Anexo Il).

No obstante, como ponder6 el magistrado de grado, ello no deja
fuera de la accién a las operaciones de dicho periodo, en tanto las practicas
que se le imputan afectan tanto a consumidores directos como indirectos,
es decir, en los términos sefalados por la fiscal ante el juez de grado,
pueden tener efecto en quienes no sean clientes en términos econémicos.
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Es que muchos de los incumplimientos imputados se vinculan
con cuestiones de publicidad precontractual, que pudieron incidir en quien
no hubiera concretado la compra.

En ese orden, no obsta la decisidon sobre dicho periodo el hecho
de que no se cuente con operaciones documentadas en facturas, pues la
inobservancia que se imputa a la demandada afecta también a quienes no
hubieran concluido el contrato. Ello sin perjuicio de que, como se vera en el
punto 4.a, existen elementos de juicio que permiten inferir que, aun cuando
no surgen de su instrumentacion, existieron ventas por internet y por via
telefénica en esa época.

Por lo hasta aqui expuesto, considero que cabe rechazar la queja
formulada por la accionada recurrente en este aspecto.

4. Violacion del principio de congruencia.

La demandada cuestion6 la sentencia en tanto adujo que no
respetd el principio de congruencia. Resaltd que la accion fue iniciada el
11/12/2013 y tenia como principal objeto que se ordene el cumplimiento de
ciertas normas. No obstante, destaco que el juez amplié la pretension de la
actora y le exigié mas alla de lo que establece la ley aplicable y lo pedido
por la actora.

Este agravio se abordara de manera conjunta con todos los
planteos recursivos dirigidos a cuestionar la aplicaciéon de algunas normas
con fundamento en la fecha en la que estas fueron sancionadas las cuales
segun, arguyé Rosen, serian posteriores al inicio de la demanda vy, por lo
tanto devendrian inaplicables.

4.a. Senalese que como es sabido, el principio de congruencia
(cpr: 163, 6°), obliga a establecer una correlacién total entre los dos
elementos definitorios del esquema contencioso (pretension y decision),
existiendo una necesidad de total correspondencia entre ambos extremos
que funciona como condicionante de un verdadero proceso (CNCom, Sala
B, 20.5.05, "Banca Nazionale del Lavoro S c/ Deisernia, Ernesto s/ ejec.";
Sala E, 26.12.05, "Bime Electromecanica SA c/ Aycacyp ente coop. Ley
23979 - Reg. Nac. De armas s/ ord."; Sala B, 1.6.06, "Banco de la Provincia
de Buenos Aires ¢/ Zanca, Carlos s/ ejecutivo"; Sala D, 2.5.07, “Yuasa Inc.
SA c/ Compania de Teléfonos del Interior SA s/ ord.").
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El principio de congruencia se sustenta justamente en el derecho
de defensa en juicio y de ahi que los poderes del juez estén limitados a los
términos en los que las partes han constituido la litis (CSJN, Fallos:
325:2512; 327:1607; 327:3087; entre muchos otros).

En este sentido, el cpr: 163, inciso 6° establece que la sentencia
definitiva de primera instancia debe contener la decision expresa, positiva y
precisa, de conformidad con las pretensiones deducidas en el juicio,
calificadas segun correspondiere por ley, declarando el derecho de los
litigantes y condenando o absolviendo de la demanda y reconvencion, en su
caso, en todo o en parte.

Acorde con ello, el Cpr: 34, inciso 4° dispone que es deber de los
jueces fundar toda sentencia definitiva o interlocutoria, respetando la
jerarquia de las normas vigentes y el principio de congruencia.

En virtud de lo expuesto —reitero- el pronunciamiento no puede
exceder los limites de lo solicitado por las partes, pues ello implicaria
vulnerar el principio de congruencia (cpr: 163, 6°).

Siguiendo la linea de lo expuesto y en atencion a los agravios de
la demandada, cabe sefialar que en orden a la aplicabilidad de las normas,
el art. 7 del CCyC establece que las leyes no tienen efecto retroactivo,
excepto disposicion en contrario. Sin embargo, recuerdo que dicho articulo
también dispone que las nuevas normas supletorias son aplicables a los
contratos en curso de ejecucién cuando son “mas favorables al consumidor
en las relaciones de consumo”.

Y en el caso, se encuentra fuera de discusion que el objeto
refiere a los derechos de los consumidores.

Desde dicha perspectiva de analisis, resulta aplicable la Ley de
Defensa del Consumidor; el Cdodigo Civil y el de Comercio y en lo
conducente las disposiciones del Cédigo Civil y Comercial de La Nacién.

Por otro lado, no puede soslayarse que a lo largo de los
numerosos anos que lleva el tramite de estas actuaciones, la regulacién de
la materia fue cambiando y, en ese orden, sin desatender al principio de
irretroactividad de las leyes, el analisis bajo la perspectiva indicada (art. 7
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CCyC) torna susceptible que la sentencia que ordena a la reclamada que
observe ciertas practicas para el ejercicio de su actividad comercial, lo haga
en base a la normativa vigente al tiempo de su pronunciamiento.

Tiene dicho la Corte Suprema de Justicia de la Nacion que las
sentencias deben adecuarse a las circunstancias existentes al momento en
que se dictan, aunque ellas resulten sobrevinientes a la interposicion del
recurso extraordinario, a fin de dar una respuesta que contemple las
concretas particularidades que se evidenciaron con posterioridad a dicha
oportunidad procesal con entidad para incidir en la resolucién del conflicto
sometido a su conocimiento, de manera de hacer efectivo un adecuado
servicio de justicia. (CSJ 241/2019/RH1, CSJ 242/2019/RH1 B.,E.M. s/
reservado s/ adopcion s/ casacion, fallo del 21/10/2021).

Ello sin perjuicio de que, claro esta, no se puede sancionar a la
accionada por no haber cumplido con cuestiones que no existieran al
momento en que sucedieron los hechos.

No obstante, de la lectura del escrito de inicio se advierte que si
bien, al ofrecer los puntos para la pericia, la asociacion demandante
requiere que tenga en cuenta dos oportunidades: el periodo 2010-2013 y el
momento de hacer la pericia, no circunscribe su pretension a esa primera
época, sino que solicita que la empresa demandada actue conforme a lo
previsto por la ley en todo momento.

Por otro lado, en el analisis de los agravios no pueden soslayarse
las dificultades probatorias, pues tal como afirmé el perito informatico, no
cuenta con informacién ni funciones para poder conocer el modo en que se
instrumentaba una venta para el periodo 2010-2013 (v. pag. 43 del tercer
cuerpo digitalizado el 30/5/2023). Mas no puede admitirse la postura
exhibida por la demandada, quien lejos de prestar colaboracion en la
produccion de la prueba, fue modificando su defensa con relacién a la
pretension inicial. En efecto, en el alegato aludi6 a la ausencia de compras
por el sitio web o por venta telefénica durante el periodo 2010-2013, mas tal
cuestion no habia sido introducida al contestar demanda ni tampoco fue
replicada en la expresion de agravios.
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No obstante, los pocos elementos que se incorporaron de la
época mas antigua, dan cuenta de que efectivamente habria comercializado
sus productos por esa via.

En ese sentido, surge de la pericia informatica que en las

capturas de los términos y condiciones que tenia archivada la demandada,
se indica como debia registrarse quien decidiera comprar por ese medio
(v.gr. pag. 10 “Registro del usuario o cliente®, “Clave secreta“, “Derechos
del usuario de este sitio“, etc,).

Si bien no se encuentra prueba concluyente sobre operaciones

concretas, no puede soslayarse que se evidencia incumplido el deber de
colaboracion que pesaba sobre la demandada, quien debi6 arbitrar los
medios para allegar elementos a la causa tendientes a esclarecer la
situacion (art. 53 LDC).

A fin de fundar mi anticipada conclusion, se analizaran cada una
de las inconductas imputadas en la sentencia de grado y que fueron
cuestionadas por la demandada.

4.b. Botén de arrepentimiento: cuestionod la accionada que se
la condenara por no tener el boton de arrepentimiento previsto por el art. 34
LDC, pues alegé que el magistrado de grado fundd esa obligacion en
normativa que no existia al momento de interponer y contestar la demanda.
En consecuencia, dijo que carecia de la posibilidad de demostrar que lo
hubiera o no cumplido.

Por otro lado, destaco que el juez la condena por no cumplir con
la obligacion de informar el derecho de revocacion en todos los documentos
que entregue al consumidor en la etapa de negociaciones. Mas, resalté que
eso no fue pedido por la parte actora, por lo que no pudo ser incluido en la
sentencia.

Sobre este aspecto, corresponde sefalar que el botén de
arrepentimiento fue expresamente contemplado mediante la Resolucion
424/2020, dictada varios afios después del inicio de estas actuaciones. Sin
embargo, no puede admitirse la postura de la demandada, pues en
definitiva lo que aqui refiere el magistrado de grado es el ejercicio del
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derecho de arrepentimiento. Y lo que dicha resolucion del 2020 dispone es
un mecanismo especial para concretar este aspecto que ya estaba regulado
por el art. 34 LDC, cual es el derecho de revocatoria.

Cabe recordar que el art. 34 LDC refiere a la “Revocacion de
aceptacion® y establece que “en los casos previstos en los articulos 32 y 33
de la presente ley, el consumidor tiene derecho a revocar la aceptacién
durante el plazo de DIEZ (10) dias corridos contados a partir de la fecha en
gue se entregue el bien o se celebre el contrato, lo ultimo que ocurra, sin
responsabilidad alguna. Esta facultad no puede ser dispensada ni
renunciada.

El vendedor debe informar por escrito al consumidor de esta
facultad de revocacion en todo documento que con motivo de venta le sea
presentado al consumidor.

Tal informacién debe ser incluida en forma clara y notoria“.

De tal modo, el magistrado de grado analizd si la accionada
cumplié o no con dicha informacién que, a lo largo de los afios transcurridos
mientras durd el conflicto, fue regulada de distintas maneras.

Asi las cosas y luego de aclarar que, de la compulsa realizada de
manera contemporanea al dictado de la sentencia, pudo advertir el
cumplimiento del botén de arrepentimiento, también tuvo en consideracién
lo que surgia del informe del perito informatico (cfr. la pagina 17 punto 3 de
la pericia informatica).

Ahora bien, mas alla del modo en que el derecho de
arrepentimiento se regule en la actualidad, lo cierto es que de la pericia
informatica se desprende que la demandada tuvo en algin momento en su
sitio web una clausula que impedia el derecho a retractarse. Si bien tal
cuestidon merecio allanamiento por parte de la Rosen, de su mera lectura se
advierte que, con independencia del modo en que se especificé luego que
debia asegurarse el derecho de arrepentimiento, aspecto que fuera incluido
en una resolucion del ano 2020, lo cierto es que el allanamiento importé
reconocer que expresamente impedia el ejercicio de ese derecho, y en ese
sentido, obré de manera contraria a la normativa que estaba vigente desde
el inicio de las actuaciones.
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De alli que se aprecie cuanto menos llamativa la postura
recursiva de Rosen.

Por otro lado, con relacion a la informacién que prevé la ley
relacionada con este derecho de revocacion, advierto que la accionada
tampoco cumplié con dicha obligacion. Y tal manda surgia de la letra del art.
34 LDC, vigente al tiempo en que se promovid esta demanda, el cual refiere
a la inclusion en la totalidad de los documentos que con motivo de la venta
sea presentada al consumidor.

De lo informado por el perito contador, se verifica el
incumplimiento de esta obligacion de la demandada, al concluir que “En las
facturas revisadas no se observa el texto que establece el articulo 4to de la
Resolucion SICM 906/98” (v. pto 3.). Asimismo, en linea con lo destacado
en la sentencia de grado, tampoco demostré la demandada que en los
documentos que presenta al consumidor en las etapas de negociaciones le
informe el derecho a la revocacion.

En consecuencia, propondré el rechazo de este planteo de
Rosen.

4.c. Enlace para ingresar a la Direccion General de Defensa y
Proteccion al Consumidor.

Rosen cuestiond la exigencia de incluir el enlace para ser dirigido
a la pagina de Direccién General de Defensa y Proteccion al Consumidor en
su sitio web al tiempo de interponer la demanda, pues dijo que no existia
dicha obligacion.

Este agravio tampoco tendra favorable acogida. Inicialmente,
recuerdo que la norma cuya aplicacion cuestiona y que impone la obligacién
de colocar un enlace que permita el ingreso a la Direccién General de
Defensa y Proteccion al Consumidor, fue sancionada en el afio 2006 vy
publicada en el Boletin oficial el 25/01/2007 y la accién se promovié en el
2013, de lo que se desprende el desacierto de su planteo recursivo.

En segundo lugar, el anterior sentenciante no la condend por la
inobservancia de alguna practica o conducta realizada de manera
contemporanea al inicio de las actuaciones. En efecto, el juez de grado
aclaré que no pudo verificar si cumplia o no con la obligacion prevista en
esa norma al tiempo en que se inicio la accion.
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En ese sentido y en razén de la compulsa oficiosa que realiz6 el
22.11.2023 en el sitio web de la demandada (indicé el hipervinculo en la
sentencia), le orden6 que complete la informacion y que, ademas del enlace
que dirige al sitio web de “Coprec” -que tiene alcance nacional-, incorpore el
link de acceso para que el consumidor pueda ingresar a la Direccion
General de Defensa y Proteccion al Consumidor del GCBA que brinda en su
pagina. En consecuencia, toda vez que no se verifica la situacién invocada
por la apelante por lo que, a mi modo de ver, debera desestimarse su
agravio.

4.d. Informacién de la garantia de los bienes.

La actora objet6 que se la obligara a incluir determinadas
cuestiones relacionadas con la garantia en su factura. Ello pues adujo que
tal informacién esta disponible en su sitio web, o que permite a los clientes
consultar las condiciones de la garantia antes de realizar una compra.
Resaltd6 que ademas la garantia que brinda es de 10 afios, muy superior a
la de 6 meses que fija la ley. AAadié que no es posible cumplir con los
detalles de la garantia en el espacio de una factura y que se permite como
practica habitual el llevarlo en documento aparte.

Adelanto que este agravio no debera ser receptado. Es que el
anterior sentenciante condena a que incluya en sus documentos de venta el
plazo de la garantia legal y aquel otro término adicional que se obliga,
conforme lo previsto por el art. 10 LDC.

De la compulsa del enlace que indica la reclamada en su
expresion de agravios, se advierte que efectivamente no podria consignar
en el documento de venta la totalidad de los términos que alli estan
anunciados. Mas de la sentencia tampoco se desprende que esa sea la
exigencia ni ello impide que, de acuerdo con lo previsto por la ley,
expresamente remita a la ampliacién de los términos de la garantia al sitio
web.

Asi, en cuanto a lo que indica la sentencia de grado para cumplir
con lo que prevé el art. 10 LDC, observo que el anterior sentenciante no le
ordena que incluya todo lo relacionado con la garantia que especifica en su
sitio web. Y ello es relevante pues la demandada refiere a la imposibilidad
de incorporarlo en la factura, mas ni siquiera hace mencién a qué datos son
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los que deberian consignarse de acuerdo con lo que exige en la ley, lo que
impide conocer si esto es 0 no posible de ser incluido. Aspectos necesarios
para fundar la inviabilidad de cumplimiento de lo condenado, segun lo
invocado en los agravios.

Recuerdo el art. 10 indica que en el documento que se extienda
por la venta, debera constar “...d) La mencion de las caracteristicas de la
garantia conforme a lo establecido en esta ley...“. Mientras que el articulo
11 refiere a los plazos de la garantia legal y el art. 14 a lo que debe
contener minimamente el certificado de garantia.

De alli que, resulta relevante que la demandada realice una
expresa remision a las condiciones de la garantia consignadas en el sitio
web de manera que sea accesible lo elemental para los consumidores y que
en caso de que Rosen acredite que, por cuestiones técnicas, no resulte
posible incorporar los datos requeridos en el documento de venta, en
oportunidad de ejecucion de la sentencia deberd determinarse en la
instancia de grado el contenido que debera consignarse.

4.e. Gestion de los reclamos y remision al consumidor.

La accionada cuestion6 la aplicacion de la ley 4388, pues alegd
que no estaba vigente al momento en que interpuso y contesto la demanda.
Ademas, resaltd que de la letra de esa norma surge que en su mayoria es
aplicable a la venta telefonica. Aclar6 que ya cumple con lo alli previsto y
que el CCCN tampoco estaba vigente al tiempo de interponerse y responder
la demanda.

En punto a este cuestionamiento, similar a lo manifestado
anteriormente respecto de otras leyes, la ley 4388 se sanciond el 29 de
noviembre de 2012 y se publicé en el B.O el 18/01/2013. De alli que no se
verifica el presupuesto invocado por la demandada en cuanto a la
inoperatividad de esa ley al tiempo en que se comenzod el expediente. No
soslayo que la accidon abarca a las operaciones realizadas desde el afo
2010, lo cual da cuenta que si hay algunos casos que quedan por fuera de
lo dispuesto en esa norma.

Ahora bien, dicha ley regul6 la obligatoriedad de que, ante una
consulta efectuada por el consumidor, se identifique el numero de reclamo,
queja, gestion administrativa y/o cualquier denominacion que se refieran a
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los mismos, asi como su transcripcion (art. 1). Adadié que dicha informacion
debe remitirse por e-mail de manera inmediata al momento de otorgarse al
usuario el numero de reclamo y/o queja realizada (art. 2).

Recuerdo que el magistrado de grado condend a la accionada a
que adecue su conducta sobre la gestion de reclamos e incorpore un
software que le permita identificar el numero de reclamo y le envie al
consumidor un detalle.

Si bien en la sentencia analizé la conducta de la demandada bajo
la érbita de lo dispuesto por el articulo 1100 CCyC -con independencia de la
aplicacion inmediata de las normas indicada en el punto 4.a.- esto ya era
contemplado por la ley 4388 CABA la cual, como se dijo, estaba vigente
cuando se inicié la accién.

En ese contexto, el agravio resulta desestimable.

4.f. Aplicabilidad de lo previsto por el art. 8 LDC a la
publicidad telefénica.

La accionada critico que se la condenara por incumplir lo previsto
por el art. 8 LDC, en tanto adujo que no es aplicable a la venta telefénica, ya
que dijo que no realiza publicidad por esa via.

Inicialmente y con relacion a lo previsto en el art. 8 LDC para las
operaciones que se celebren por internet, recuerdo que el anterior
sentenciante considerd que esto era cumplido por la accionada.

Ahora bien, en orden al agravio de la inaplicabilidad de dicha
norma a la venta telefénica por no hacer oferta por ese canal, nada cabe
decir. Es que, en primer lugar, de las pruebas reunidas en el expediente no
puede conocerse si la demandada hace o no oferta por el canal de venta
telefénica (art. 53 LDC). Notese que la declaracion testimonial de
Schwarzkopf refirio a las ventas telefonicas que ellos derivaban al area
comercial, mas indicé que desconocia el proceso. En similar sentido, la
declaracion de Suarez Couso alude a que “ en el area donde ella trabajaba
no se realizaban ventas telefonicas® (pag. 99 del tercer cuerpo digitalizado
el 30/5/2023).

Por otro lado, en la declaracion de Falcon, si bien afirma que no
se realizaba ventas por teléfono, menciona que “solo asistencia en la
compra“, aclarando que no recuerda desde cuando realiza ventas mediante
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el canal telefénico. Mas no brinda un detalle de cual es la informacién que
brindaba durante la asistencia de compra. Por otro lado, a la quinta
responde que contaba con “toda la misma informacion por el canal de
ventas telefénico, pero el cliente podia acceder a la informacion en la
pagina, durante el proceso de compra“, refiriendo al afio 2013 y a la
actualidad (v. pag. 13 del tercer cuerpo digitalizado el 30/5/2023).

Es decir, no hay prueba concreta de cémo era la
comercializacién por los canales de venta telefénica o que informacién se
brindaba.

Ahora, si utilizara esa via de publicidad, tal como propicié la
sentencia de grado, debera cumplir con la manda legal. En caso de
verificarse lo que afirma en sus agravios pero no acredité en el expediente
ni tampoco alegd al contestar demanda, resulta inconducente un
pronunciamiento al respecto (v. punto Ill.f., pag. 194 del primer cuerpo
digitalizado el 30/5/2023).

4.g. Obligatoriedad de la informacién del plazo de entrega

La reclamada se agravio de que se la condenada por el
incumplimiento de la ley 3006 CABA porque dijo que no estaba vigente al
tiempo en que sucedieron los hechos. Ademas, cuestiono la aplicabilidad de
lo regulado por dicha norma sobre su operatoria pues destacé que por
tratarse de venta de colchones y sommiers, se acuerda con el consumidor,
de acuerdo con el domicilio, recorridos y logistica de transporte.

Inicialmente, advierto que la norma 3006 fue dictada el 5/3/2009
(Decr. N 295/09) y publicada el 20/4/2009. En ese orden, no se aprecia la
falta de vigencia invocada en razén de la fecha de sancién.

Respecto de la inaplicabilidad de lo previsto por la ley por las
caracteristicas del servicio que presta la demandada, advierto que no probé
que estuviera impedida de cumplir con la indicaciéon de un plazo maximo,
dejando constancia de que podra ser modificado segun lo que se acuerde
con el consumidor en la compra concreta. Ello, sin perjuicio de que la
conducta que se le reprocha es la omisién de dicha indicacion, conforme lo
informado por la pericia contable (v. punto 6).

Cabe sefialar, en orden a lo que arguyo sobre la imposibilidad de

cumplir por el tipo de actividad que realiza, que la norma no exige que

#23046725#456850512#20250523002347042


https://scw.pjn.gov.ar/scw/viewer.seam?id=Me9ksI3VZKp0oTaePpL8lBsIEDZidRybMrl3kzxORhc%3D&tipoDoc=despacho

@
Poder Judicial de la Nacion

CAMARA COMERCIAL - SALA F

indique un dia en concreto, sino un plazo “razonable” para la entrega del
bien o prestacion del servicio (cfr. Art. 1 Ley 3006 CABA).

En razén de lo expuesto, debera desestimarse lo arguido por la
demandada y confirmarse la imputacién de responsabilidad decidida en la
sentencia de grado.

Por virtud de los fundamentos aqui elaborados, propongo al
Acuerdo rechazar el agravio de la demandada concerniente a la violacion
del principio de congruencia y confirmar lo decidido en la anterior instancia.
En ese contexto, cabe analizar el agravio de la demandante relativo al
rechazo del dafio punitivo.

5. Daio punitivo.

La accionante cuestion6 el rechazo de la aplicacion de la multa
por dafio punitivo. Se quejé de la consideracion del magistrado relativa a
que la conducta de la demandada, que fue reconocida en la misma
sentencia, no fuera calificada como un obrar realizado con culpa grave o
dolo. Afradié que el art. 52 bis no requiere la configuracion de dicho
requisito subjetivo y enuncid la violacion a todas las normas que se
verificaron en el caso y que sustentan la procedencia de la multa.

Refiri6 a un antecedente en el que se le impuso la multa en
concepto de dano punitivo por una conducta antijuridica similar a la aqui
planteada.

Menciond que, aun si se considerara necesaria la configuraciéon
de un factor subjetivo, esto en el caso se verifica.

Resalté que la sentencia de grado desconoce la finalidad del
dafo punitivo, pues procura corregir los desvios de empresas como la
accionada.

Adelanto que, en linea con el temperamento que asumié mi
distinguida colega Dra. Alejandra N. Tevez en los autos “ACYMA
ASOCIACION CIVIL C/DULMES SA S/ORDINARIO” de fecha 6.2.2025 vy,
mas recientemente, en “ACYMA ASOCIACION CIVIL C/ LIGIER S.A. S/
ORDINARIO” de fecha 8/5/2025, a los que adheri, en tanto las
circunstancias facticas del presente resultan similares, propondré igual
solucién para este caso, es decir, rechazar la aplicacion de la multa.
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El art. 52 bis de la ley de defensa del consumidor 24.240
modificada por la ley 26.361, incorpora la figura del “dafio punitivo” en los
siguientes términos: “Al proveedor que no cumpla sus obligaciones legales o
contractuales con el consumidor, a instancia del damnificado, el juez podra
aplicar una multa civil a favor del consumidor, la que se graduara en funcion
de la gravedad del hecho y demas circunstancias del caso,
independientemente de otras indemnizaciones que correspondan. Cuando
mas de un proveedor sea responsable del incumplimiento responderan
todos solidariamente ante el consumidor, sin perjuicio de las acciones de
regreso que les correspondan. La multa civil que se imponga no podra
superar el maximo de la sancion de multa prevista en el articulo 47, inciso b)
de esta ley’.

Desde dicha perspectiva conceptual, considero que corresponde
rechazar el agravio de la parte actora en cuanto procura la aplicacion de
dafio punitivo. En tanto en el caso y en linea con el analisis efectuado por el
anterior sentenciante, no ha sido demostrada la existencia de un proceder
por parte de la demandada que revista las caracteristicas antes citadas y
justifique la imposiciéon de la multa civil.

En efecto, no se desconoce que la demandada exhibié un obrar
ilegitimo, que ocasiond los dafos invocados por la asociacién actora, mas
tal conducta no configuré los presupuestos necesarios para la aplicacion de
la multa prevista por el articulo 52 bis de la LDC. Nétese que la demandada
ya habia modificado varias de las conductas que le fueron imputadas (v.gr.
“Informacién del nombre, domicilio y numero de CUIT previsto en el art. 8
LDC* y, “Informacién sobre el plazo de entrega de los bienes previsto en la
ley 3006%).

Por lo demas, tampoco se demostré la existencia de culpa grave
o dolo ni se demostré una grosera indiferencia respecto de los derechos de
la reclamante que motivaron que se la condene a modificar ciertas
cuestiones en la comercializacion.

De modo que no puede receptarse el pedido de la aplicacion
de la multa, sobre todo porque fue evidenciado que la demandada fue
asumiendo varias de las practicas reprochadas.

#23046725#456850512#20250523002347042



Poder Judicial de la Nacién
CAMARA COMERCIAL - SALA F

6. Realizacién de cursos de derechos de usuarios y
consumidores.

Ambas partes cuestionaron lo decidido respecto a que la
reclamada debiera realizar cursos de derechos de usuarios y consumidores
dictados por la asociacién actora, aunque por fundamentos distintos.

La accionada adujo que en la actualidad cumple con las
normativa de defensa del consumidor dictada varios afos después a la
interposicion de la demanda. Aiadié que es una proveedora responsable y
actualizada. Destaco que el motivo citado para este punto de la condena fue
el de prevenir conductas similares susceptibles de causar un dafio pero que
en el presente juicio no se probd ningun caso de algun consumidor
perjudicado. Agregdé que la accionante no dicta cursos como el que el
magistrado le encomienda realizar, lo cual se desprende de su sitio web.

De otro lado, la accionante se quejé de que le impusiera a su
parte que imparta los cursos, pues sefalé que no hay ningun argumento
juridico valido que le imponga el deber de cargar con tal manda.

La asociacion aclaré que carece de recursos para poder asumir
dicha tarea. Resalté que sus ingresos provienen de los aportes que
efectian sus asociados y que por tratarse de una organizacion sin fines de
lucro, no puede realizar actividades comerciales ni generar ingresos
relevantes para solventar actividades como las que se imponen en la
sentencia. Agregd que la accionada cuenta con medios econémicos para
poder acceder a los cursos. Resaltdé que de exigirle que dicte los cursos se
podria caer en el peligro de que no se cumpla con la sentencia. Ello en
tanto, segun indico, tiene iniciadas numerosas causas por inconductas
similares, lo que podria implicar que si en todas le exigen que dicte cursos a
las demandadas, seria imposible atenderlo.

Respecto al planteo de la demandada, adelanto que, a mi juicio,
no debe prosperar. En primer lugar, como he resefiado al pasar revista a los
agravios formulados por Rosen, aun hoy hay aspectos de la normativa
consumeril que dicha parte no ha cumplido, con lo cual la queja pierde su
fundamento. Sin perjuicio de ello, debo recordar que el sentido de la
condena dispuesta en este aspecto es prevenir danos futuros (art.1710
CCyC) capacitando a quienes toman decisiones empresarias en la
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demandada respecto de la normativa de consumo. Como senalé
anteriormente, el desempefio de Rosen respecto de los tépicos que han
sido tratados en la causa demuestran que sus funcionarios no conocen a
fondo la regulacién de defensa del consumidor, por lo que los cursos
impuestos en el grado permitiran superar esa falencia.

Con relaciéon a la queja de la actora, relativa a que no posee
capacidad como para poder dictar los cursos tal como se dispuso en el
grado, a mi juicio, la mejor solucion es que se disponga que los cursos sean
impartidos por cualquier institucién publica o privada, a eleccion de la
condenada, quien debe asumir los costos de los mismos, tal como fue
decidido por esta Sala en los precedentes citados anteriormente (cfr.
CNCom, esta Sala, “Acyma Asociacion Civil ¢/ Dulmes SA S/Ordinario “, del
6/2/2025 y “Acyma Asociacion Civil ¢/ Ligier S.A. s/Ordinario “ del 8/5/2025).

Por lo demas, el gasto que irrogue el dictado de los cursos en
cuestion debe ser afrontado por la defendida, quien ha sido condenada en
costas y debe ser acreditado su cumplimiento en la causa del modo en que
lo disponga el primer sentenciante.

7. Costas.

Resta tratar el agravio de la demandada relativo a la imposicidn
de las costas del juicio.

Rosen objeté que no la eximiera de las costas derivadas del
allanamiento que formul6 sobre la pretension de que se declare la nulidad
de la clausula 5.8 de los términos y condiciones. Arguyé que con
anterioridad al inicio de las actuaciones la reclamante no intenté buscar una
solucién amigable ni tampoco la intimé a que modificaran las clausulas, lo
cual podria haber evitado el proceso y las costas del juicio.

Respecto del allanamiento, no encuentro reunidos en la especie
los supuestos contemplados en el art. 70 Cpr., por lo que, a mi juicio, no
corresponde eximir a la demandada de las costas.

Advierto que no cabe modificar este punto de la decisién. Ello
pues, sin perjuicio de la falta de intimacidon previa que le permitiera
readecuar su conducta invocada en los agravios, no pueden soslayarse las
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obligaciones que eran exigibles a Rosen en razén de su profesionalidad, por
lo que no se verifica ninguna situacion que autorice a eximirla de las costas
de esta incidencia.

En razén de ello y si mi voto es compartido por mi distinguida
colega, las costas de ambas instancias deberan ser soportadas por la
demandada, quien ha resultado sustancialmente vencida (art. 68 CPr).

V. Conclusion.

Por todo lo expuesto, si mi voto fuera compartido por mi
distinguida colega, propongo al Acuerdo: a) rechazar el recurso de la
demandada; b) receptar parcialmente el agravio de la actora y condenar a
que el dictado de los cursos sean impartidos por cualquier institucion publica
o privada, a eleccion de la condenada, quien debe asumir los costos de los
mismos y confirmar el rechazo de la aplicacion de una multa por dafio
punitivo, en los términos indicados en el punto 5 y 6; ¢) imponer las costas
de ambas instancias a la demandada sustancialmente vencida (arg. art. cpr.
68).

Asi voto.

Por analogas razones la Dra. Alejandra N. Tevez adhiere al
voto que antecede.

Con lo que terminé este Acuerdo que firmaron los sefiores
Jueces de Camara doctores:

Alejandra N. Tevez

Ernesto Lucchelli

Maria Florencia Estevarena

Secretaria de Camara
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Buenos Aires, 23 de mayo de 2025
Y Vistos:

I. Por los fundamentos expresados en el Acuerdo que
antecede, se resuelve: a) rechazar el recurso de la demandada; b) receptar
parcialmente el agravio de la actora y condenar a que el dictado de los
cursos sean impartidos por cualquier institucién publica o privada, a eleccion
de la condenada, quien debe asumir los costos de los mismos y confirmar el
rechazo de la aplicacion de una multa por dafo punitivo, en los términos
indicados en el punto 5 y 6; c) imponer las costas de ambas instancias a la
demandada sustancialmente vencida (arg. art. cpr. 68).

Il. Notifiquese a las partes (Ley N° 26.685, Ac. CSJN N°
31/2011 art. 1° y N° 3/2015) y a la Sra. Fiscal General ante esta Camara,
cumplase con la protocolizacion y publicacion de la presente decision (cfr.
Ley N° 26.856, art. 1; Ac. CSJIN N° 15/13, N° 24/13 y N° 6/14) y devuélvase
a la instancia de grado.

Firman los suscriptos por hallarse vacante la Vocalia N° 18
(Art. 109 RJUN).

Alejandra N. Tevez

Ernesto Lucchelli

Maria Florencia Estevarena

Secretaria de Camara

Signature Not Z?hf d Signature Not Z;’Liﬁ d Signature Noti'yer' ied

Digitally signed b&/ﬁEJANDRA Digitally signed bz;(NESTO Digitally signed by/ MARIA
NOEMI TEVEZ LUCCHELLI FLORENCIA ESTEVARENA
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