El Senado y la Honorable Camara de Diputados de la
Provincia de Buenos Aires sancionan con fuerza de

LEY
TITULO |
DEL DEFENSOR PUBLICO DE CONSUMIDORES Y USUARIOS
CAPITULO |
Organizacién

ARTICULO 1.- Creacién. Créase el cargo de Defensor Publico ‘de
Consumidores y Usuarios, que ejercerd sus funciones en la érbita de la
Direccién Provincial de Comercio, organismo dependiente de fa
Subsecretaria de Industria, Comercio y Mineria del  Ministerio de la
Produccion de la provincia de Buenos Aires. .

ARTICULO 2.- Requisitos. Podra ser designado Defensor Publico de
Consumidores y Usuarios toda persona que reﬁn_a los siguientes requisitos:

a) Ciudadania natural en ejercicio, o legal después de cinco afios de obtenida,

y residencia inmediata anterior de un afio para los que no sean nativos de ia
Provincia.

b) Tener como minimo treinta de edad

c) Titulo de abogado con cinco afios de ejercicio




ARTICULO 3.- Designacion. Sera designado por la Autoridad de Aplicacion de '
una lista propuesta de las Asociaciones de Defensa de Consumidores y
Usuarios registradas conforme la Ley N° 12.460

CAPITULO |l
Régimen General

- ARTICULO 4.- Incompatibilidades. El ejercicio del cargo de Defensor Publico
de Consumidores y Usuarios es incompatible con cualquier otra actividad
publica o privada, con excepciéon de la docencia. Dentro de los diez dias
subsiguientes a su nombramiento y antes de tomar posesién del cargo
deberd cesar en toda situacion de incompatibilidad que pudiere afectarlo,
presumiéndose, en caso contrario, que no lo acepta.

ARTICULO 5.- Cese. El Defensor Publico de Consumidores y Usuarios cesara
en sus funciones por alguna de las siguientes causas:

a) Por muerte
b} Por renuncia
d) Por haber sido condenado mediante sentencia firme por delito doloso.

e} Por notoria negligencia en el cumplimiento de los deberes del cargo. -

f) Por haber incurrido en alguna de las situaciones de incompatibilidad
previstas por esta ley )

g) Porincapacidad sobreviniente

h) Por cese administrativo de la Autoridad de Aplicacién

TITULO Il




FUNCIONAMIENTO

CAPITULO |
Pautas Generales

ARTICULO 6.- Atribuciones y competencia. Para el cumplimiento de sus
funciones tendra las siguientes atribuciones:

a) Asesoramiento y asistencia juridica a los consumidores y usuarios.

b) Desarrotlar de oficio o a pedido del interesado, la investigacion de hechos
atinentes a relaciones de consumo, que puedan significar lesiones o
amenazas a los intereses de los consumidores y usuarios, y adoptar en su
caso las medidas de accién pertinentes.

¢} Representar los intereses de los consumidores y usuarios para la
prevencion y/o solucién de conflictos frente a los proveedores de productos
y servicios, tanto extrajudicialmente como judicialmente en los términos de
los articulos 262 de la Ley N° 13.133, e incluso de oficio cuando se trate de
intereses generales o derechos de incidencia colectiva.

d) Velar, dentro de los limites de sus atribuciones, por el efectivo respeto por
parte de los Poderes Publicos, a los derechos constitucionales de los
consumidores y usuarios.

CAPITULO Il
Tramite del reclamo

ARTICULO 7.- Legitimacién. Podra dirigirse al Defensor Publico de
Consumidores y Usuarios toda persona fisica o juridica que se considere
afectada por los hechos, actos u omisiones previstos en la Ley N° 24.240 y sus
concordantes.

ARTICULO 8.- Reclamo. No se requerira el cumplimiento de ninguna
formalidad y no es obligatorio actuar con patrocinio letrado.




ARTICULO 9.- Derivacién del reclamo. Si la queja se formulara contra

personas, hechos u omisiones que no entran en la competencia del Defensor
Publico de Consumidores y Usuarios, estara facultado para derivar la queja a
fa autoridad que sea competente, informando de tal circunstancia al
interesado.

ARTICULO 10.- Informacion. Debera informarle sobre las vias mas oportunas
para ejercitar su accién, si a su entender las hubiera, y sin perjuicio de que ei
interesado pudiera utilizar las que considere mas convenientes.

ARTICULO 11.- Rechazo. El Defensor Publico de Consumidores y Usuarios no
dard curso al reclamo cuando advierta carencia y/o insuficiencia de
verosimilitud en los fundamentos. Deberda comunicar al interesado la
decision adoptada fundadamente.

ARTICULO 12.- Irrecurribilidad. Las decisiones sobre admisibilidad o
inadmisibilidad de los reclamos presentados seran irrecurribles.

ARTICULO 13.- Procedimiento. Una vez admitido el reclamo, el Defensor
Publico de Consumidores y Usuarios promovera la investigacion sumaria
para procurar el esclarecimiento de los supuestos en que la misma se funda
y actuara en consecuencia conforme lo dispuesto por el articuio 7 de la
presente ley.

TiTULO 11
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 14.- Adhesion. Se invita a los Concejos Deliberantes a propiciar la
creacidn de Defensores Pulblicos de Consumidores y WUsuarios en las
Municipalidades de la Provincia de Buenos Aires.

ARTICULO 15.- Exencién. El Defensor Pablico de Consumidores y Usuarios
estd exento del pago del impuesto de sellos. Sus actuaciones estan exentas
asimismo del pago de las tasas retributivas de servicios administrativos o
judiciales previstas por el Cédigo Fiscal.




ARTICULO 16.- Costas. El Defensor Publico de Consumidores y Usuarios esta
exento del pago de las costas cuando litigue contra entes publicos o
empresas prestadoras de servicios publicos.

TITULO IV
ENLACE WEB Y TELEFONO GRATUITO

ARTICULO 17.- Enlace. Todas las personas fisicas o juridicas, de naturaleza
publica o privada que, en forma profesional, aun ocasionalmente,
produzcan, importen, distribuyan o comercialicen cosas o presten servicios a
consumidores o usuarios en el ambito de la Provincia de Buenos Aires, y
posean pagina de Internet, incorporardn en la misma un enlace que permita
el ingreso a la pagina correspondiente al Direccidén Provincial de Comercio -
Defensor Publico de Consumidores y Usuarios.

ARTICULO 18.- Disefio. Actualizacién. El Ministerio de Produccidn, a través
de la autoridad que determine, realizard el disefio y actualizacién del enlace,
que sera distribuido en forma gratuita a los sujetos comprendidos por el
articulo 18 de la presente, y que debera contener, en forma destacada, la
siguiente leyenda:

“Direccién Provincial de Comercio —
Defensar Publico de Consumidores y Usuarios.

Para consultas y/o reclamos Ingrese aqui”

ARTICULO 19.- Teléfono gratuito. Todas las personas fisicas o juridicas, de
naturaleza publica o privada que, en forma profesional, aun ocasionalmente,
produzcan, importen, distribuyan o comercialicen cosas o presten servicios a
consumidores o usuarios en el dambito de la Provincia de Bueno Aires, y
posean centro de atencién telefdnica, difundiran, en el lapso de espera de
cualquier llamada telefdnica que realice un usuario, el teléfono gratuito de!
Direccién Provincial de Comercio — Defensor Publico de Consumidores y
Usuarios de Buenos Aires donde se puedan hacer consultas y/o reclamos.

ARTICULO 20.- De forma




FUNDAMENTOS

El encuadre normativo institucional de la garantia de los derechos de los
consumidores y usuarios hoy en la provincia de Buenos Aires se integra de la
Direccién Provincial de Comercio de la provincia de Buenos Aires que es un
organismo dependiente de la Subsecretaria de Industria, Comercio y Mineria,
del Ministerio de la Produccidon de la provincia de Buenos Aires. En su ambito
el Departamento de Orientacidn al Consumidor es una de sus areas de
competencia. La Direccion es Autoridad de Aplicacién de las Leyes Nacionales
24.240 de Defensa del Consumidor, 22.802 de Lealtad Comercial y 19.511 de
Metrologia Lega! y de las Leyes Provinciales 12.573 de Grandes Superficies
Comerciales y Cadenas de Distribucion y 12.460 del Registro Provincial de
Asociaciones de Defensa del Consumidor y Usuarios. Especificamente el
Departamento de Orientacion al Consumidor recibe consultas, quejas y
denuncias de consumidores y usuarios de la provincia de Buenos Aires, en {a
Torre Gubernamental ll, calles 12 y 53, piso 12°, de la ciudad de La Plata.
Brinda informacién y orientacidn telefénica gratuita a consumidores y
usuarios, a través de la linea 0800 222 9042, de lunes a viernes, de 9 a 18 hs.
Siendo su correo electronico: consumidor@mp.gba.gov.ar

La sancién de la Ley Nacional de Defensa del Consumidor y su
reglamentacion entre 1993 y 1994, marca un antes y un después en las
relaciones de consumo. Ef ciudadano tiene desde entonces, la posibitidad de
asumir un rol activo en la defensa de sus derechos como consumidor y
usuario, utitizando los mecanismos que la ley pone a su disposicién. Garantiza
fos derechos de los consumidores y usuarios de productos y servicios en todo
el territorio de la provincia de Buenos Aires. Proyecta y difunde programas de
educacion, orientacion y defensa del consumidor. Interviene como
organismo conciliador entre el denunciante y la parte denunciada, en
audiencias que se fijan con el objetivo de alcanzar un acuerdo que luego
homologara como Autoridad de Aplicacién. Aplica sanciones a infractores de
las leyes de Defensa del Consumidor, de Lealtad Comercial y Metrologia
Legal, de acuerdo a lo que esas normas establecen. Fiscaliza en comercios
minorista, super e hipermercados el cumplimiento de lo establecido por la
ley de Lealtad Comercial y sus Resoluciones complementarias, como asi
también en lo relativo a pesos, medidas y metraje de productos, como
estipula la ley de Metrologia Legal. Las inspecciones se realizan regularmente
y ante denuncias de consumidores. Otorga certificados de inscripcion en el
Registro Provincial de Asociaciones de Defensa del Consumidor, en virtud de
lo dispuesto por la ley provincial 12.460. Promueve la suscripcion de
convenios con Municipalidades de la Provincia, para la instalacion de las
Oficinas Municipales de Informacién al Consumidor (OMIC) en cada distrito.




Existe asimismo una bateria de normas de diferente alcance, naturaleza
grado de aplicacion:

1. Ley Nacional 24.240 de Defensa del Consumidor

2. Ley Nacional 24.568: Sustitucién del articulo 31 de la Ley 24.240

3. Ley Nacional 24.787: Modificaciones a la Ley 24.240 en: - Oferta de
bienes y servicios por sistema de compras telefénicas, por catdlogo o
por correo. - Incumplimiento de oferta o de contrato por el proveedor.
- Empresas prestatarias de servicios publicos domiciliarios. Facturacion

.y deudas pendientes. :

4. Ley Nacional 24.999: Modificatoria de los Articulos 11, 13 y 14 del
Capitulo IV y Articulo 40 del Capitulo X de la Ley 24.240

5. Ley Provincial 13.133: Cédigo Provincial de Implementacién de los
Derechos de los Consumidores y Usuarios. Contiene las bases legales
para la Defensa del Consumidor y del Usuario segun los términos del
Articulo 382 de la Constitucién de la Provincia de Buenos Aires. |

6. Ley Provincial 12.460: creacion del Registro Provincial de Asociaciones
de Defensa del Consumidor y Usuarios.

7. Normativa CER / CVS - Anexo [:

a. - Ley 25.561 (Emergencia publica y reforma del régimen
cambiario. Modificacién de ley de Convertibilidad.

b. - Decreto 214/2002 (Pesificacion de deudas y depésitos.
Actualizacion por el CER).

¢. - Resolucidn 47/2002 del Ministerio de Economia (Metodologia
para el calculo del CER).

d. - Decreto 320/2002 {Reordenamiento del sistema financiero,
alcances del Decreto 214).

e. - Comunicacién BCRA A 3561 (CER, actualizacién de la
reglamentacion).

f. - Decreto 762 (Excepciones al CER. Aplicacion del CVS).

g. - Decreto 1242, Reglamentario del 762.

h. Ley 25.462 (Prorroga de aplicacion del CER hasta fines de
setiembre/2002).

i. - Comunicacién BCRA A 3762 (CER, devolucion del CER).

j- - Comunicacion BCRA B 7541 (promedios de las tasas de interés
para los préstamos hipotecarios, prendarios y personales en
moneda extranjera vigentes en el sistema financiero durante
2001).

8. Ley Nacional 24.754: Medicina pre paga. Obligatoriedad de
prestaciones,

9. Resolucidon 939/2000: del Ministerio de Salud de la Nacién. Aprobacion
del Programa Médico Obligatorio.

10.Resolucion 201/2002: del Ministerio de Salud de la Nacién. Establece el
Plan Médiceo Obligatorio de Emergencia (PMOE).




11.inspeccién General de Justicia Resolucién 9/2002: Sistema de Ahorro
para Fines Determinados (Planes y Circulos de Ahorro).

Cabe destacar que el acceso legitimo al ejercicio eficaz del derecho implica
que todo consumidor y usuario cuente, ademas de las normas que figuran
como el marco de sus derechos, con herramientas e instrumentos idéneos de
ejecucidn en la aplicacién de todas y cada una de sus garantias.

Esto deviene de la consideracion en la implementacion de la Ley N° 13.133
que establecid las bases de dicho ejercicio, en cuanto cédigo provincial de
implementacién de los derechos de los consumidores y usuarios.

Alli se establecia en sus fundamentos la funcidén del Estado en la defensa de
los consumidores y usuarios:

1. El articulo 42 de la Constitucién Nacional impone a las autoridades del
Estado, proveer a la proteccién de los derechos de los consumidores y
usuarios. En el mismo sentido, el articulo 38 de la Constitucion de la
provincia de Buenos Aires, establece que la Provincia proveera a la
educacion para el consumo, establecera procedimientos eficaces, y
promovera la constitucién de asociaciones de usuarios y consumidores. Es
cierta la expresién "si no hay garantias no hay derecho" por lo que el
enunciado de los que consagran las constituciones nacional y provincial
seria sélo una ilusion, si no cuenta en la practica con los instrumentos
necesarios para hacerlos efectivos. La funcidn estatal en la materia, es un
imperativo a nivel universal. Las directrices para la Defensa del
Consumidor de las Naciones Unidas (1985), establecen que los gobiernos
de los Estados miembros deben desarrollar politicas enérgicas de
proteccion del consumidor (articulo 2), y disefiar infraestructuras
adecuadas para aplicarlas (articulo 4).

2. Derechos de los consumidores y usuarios: En nuestro pais los
derechos de los consumidores han sido reconocidos ampliamente, en las
normas constitucionales nacional y provincial. De {a confluencia de ambas
Declaraciones, se puede sintetizar el siguiente catdlogo de derechos de los
consumidores y usuarios:

proteccion de la salud seguridad.
proteccion de los intereses econémicos.
informacién adecuada y veraz.

libertad de eieccién.

condiciones de trato digno y equitativo




educacién para el consumo.
calidad y eficiencia de los servicios publicos.
constitucion de asociaciones de consumidores y usuarios.

participacidén en los organismos de controi de servicios publicos.

procedimientos eficaces para la prevencion y solucidn de conflictos.

3. Implementacién de los derechos: La Ley Nacional 24.240 {y
modificatorias) de defensa del consumidor, en concordancia con otras
normas complementarias y reglamentarias, han erigido un sistema de
soluciones sustanciales para la satisfaccion de los derechos de los
consumidores, en las materias de fondo, de competencia nacional {contratos,
daflos y perjuicios, garantias, deberes y responsabilidades de los
proveedores, etc.).

Pero es de competencia provincial, la regulacién de los
mecanismos instrumentales de implementacién, que permitan a los
consumidores ejercer efectivamente y hacer valer en forma real y concreta,
aquellos derechos y soluciones sustanciales. Asi lo establece la misma Ley
Nacional 24.240, que en sus articulos 41, 42, 43 y concordantes, delega su
aplicacion, control y vigilancia, a las autoridades provinciales, y les faculta
incluso para sub-delegar las funciones a los municipios. A tales fines,
corresponde legislar sobre aquellos mecanismos aptos para disefiar un
sistema de efectiva implementacién de los derechos de los consumidores y
usuarios, tanto en el campo administrativo, como judicial, en las siguientes
areas:

a) Politicas de acceso al consumo, protecciéon a la salud, seguridad y
cumplimiento de los standards minimos de calidad, consumo sustentable y
control de servicios publicos.

b) Educacion e informacién al.consumidor y promocién a las organizaciones
de consumidores,

c) Acceso a la Justicia.

d) Procedimientos administrativos de solucién de conflictos y sancién de
abusos.

e} Oficinas municipales de proteccion al consumidor.

Cabe afirmar que este cimulo de normas instrumentales, de competencia
provincial, resultan imprescindibles, pues persiguen la efectividad del sistema
de proteccién del consumidor.




Ocurre que el mero reconocimiento de los derechos de los consumidores, e
incluso, de soluciones sustanciales del derecho de fondo (de competencia
nacional), serian de por si inoperantes, si no vienen acompaiiados por la
incorporacién legal de mecanismos instrumentales de implementacion, que
aseguren la aplicacidn concreta de las normas de proteccion.

En sintesis, las normas provinciales de implementacion, tienden'a constituir
un verdadero sistema, que garantice al consumidor el acceso real y efectivo a
la prevencién y solucion de conflictos, tal como mandan los imperativos
constitucionales en la Nacion (articulo 42) y provincia de Buenos Aires
(articulo 38).

Que el decreto 64/03 vetd la intervencidn del Ministerio Publico respecto del
inciso c) del articulo 26 y parcialmente de su similar 27 del texto original de la
mencionada Ley, en la medida que establecian la legitimacién activa del
Ministerio Publico cuando los derechos de los consumidores y usuarios
resulten afectados, incorporando, de tal modo, una considerable carga de
tareas a dicho Organismo y obligdndolo a entablar acciones en cualguier
caso. En tal sentido, se prefirié acotar, mediante la objecidon planteada, la
intervencion del mismo a aquellos supuestos de, abandono de la accién por -
parte de las Asociaciones de consumidores y usuarios legitimadas.

Entonces vemos que se generd un vacio normativo que era dable llenar con
la creacion de la presente figura del Defensor Piblico de Consumidores y
Usuarios en el ambito de la provincia de Buenos Aires. Sin perjuicio de 1a
adhesidn que cada Municipio haga respecto a la creacion en cada Distrito de
una figura local analoga.

Asimismo se establece que las personas fisicas o juridicas que
comercialicen, o presten servicios a consumidores y/o usuarios en el ambito
de la provincia de Buenos Aires y posean pagina de internet, deberan agregar
un enlace con la pdagina correspondiente al Direccion Provincial de
Comercio - Defensor Pblico de Consumidores y Usuarios.

Por todo lo expuesto solicito a los sefiores legisladores, acompaiar
el presente proyecto de ley.-
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