                   [image: image1.png]



    Honorable Cámara de Diputados

          Provincia de Buenos Aires

PROYECTO DE LEY

LA HONORABLE CAMARA DE DIPUTADOS Y EL HONORABLE SENADO DE LA PROVINCIA DE BUENOS AIRES SANCIONAN CON FUERZA DE

L E Y

Artículo 1: A los fines de la protección de los derechos de los usuarios y consumidores considérese “práctica abusiva" y contraria al “trato digno” aquellas conductas o situaciones comprendidas entre las siguientes: 

a) Al tiempo de espera superior a los treinta (30) minutos para la atención.

b) A la espera en el exterior, a la intemperie, en condiciones de incomodidad que obligan a soportar las inclemencias climáticas.

c) Al tiempo de espera superior a los sesenta (60) minutos para ser atendido, aún cuando se provea de asientos, existan instalaciones sanitarias y el orden de atención sea según ticket numerado. 

d) A la falta de sanitarios de acceso libre y gratuito a disposición de los concurrentes. 

Los supuestos contemplados en los incisos precedentes alcanzan a los locales comerciales y entidades e instituciones públicas y privadas que cuenten con lugares habilitados para cobros, pagos y/o trámites.
Artículo 2: En todos los lugares destinados a la atención al público será obligatorio:

a) Otorgar prioridad y preferente atención a las mujeres embarazadas, a las personas mayores de 70 años y a los discapacitados que realicen trámites ante ellos en forma personal.

b) Garantizar que toda persona que ingrese al lugar dentro del horario establecido para la atención al público sea atendida.

c) Otorgar al usuario constancia escrita del otorgamiento de un turno para atención, informando la cantidad de personas en espera existentes y el tiempo estimado de demora en su atención.

Artículo 3: Los sujetos obligados por el Art. 1° deberán adaptar sus instalaciones y prácticas en un plazo de seis (6) meses a partir de la promulgación de la presente ley a los fines de evitar las prácticas abusivas contrarias al trato digno descriptas. 

En función de ello, los sanitarios a que se alude en el Art. 1°, inc. d) deberán estar visiblemente señalados, en condiciones de accesibilidad para personas con discapacidad o movilidad reducida y respetar las disposiciones reglamentarias locales correspondientes. 

Artículo 4: Será obligatorio la exhibición en lugares visibles de un cartel con las siguientes leyendas: “Señor usuario o consumidor, usted tiene derecho a saber que:

 “Su tiempo de espera en las cajas de atención al público no debe superar los treinta (30) minutos, ni superar los sesenta (60) minutos, aun cuando se provea de asientos, existan instalaciones sanitarias y el orden de atención sea según ticket numerado. 

No debe esperar en el exterior de instituciones y/o locales comerciales, a la intemperie, en condiciones de incomodidad para poder ser atendido.

Tiene acceso libre y gratuito al uso del sanitario.

Se le informe la cantidad de personas en espera existentes y el tiempo estimado de demora en su atención;

Las mujeres embarazadas, las personas mayores de 70 años y los discapacitados tienen prioridad y preferente atención”.

Los carteles deberán especificar los medios, direcciones y teléfonos para realizar las denuncias por las prácticas abusivas y obligaciones descriptas anteriormente, y deben citar el número de la presente Ley.
Artículo 5: Cuando existan presuntas prácticas de atención al público caracterizadas como “práctica abusiva” contraria al “trato digno” a los consumidores o usuarios, conforme lo expresado por el Art. 1º, o se verifiquen situaciones violatorias de las obligaciones del Art. 2º o de las disposiciones reglamentarias que en su consecuencia se dicten, el consumidor podrá denunciar la infracción en el libro de quejas sin perjuicio de utilizar los demás canales habilitados para denuncias.

Artículo 6: El Poder Ejecutivo determinará la autoridad de de aplicación de la presente ley.

Artículo 7: A los fines del cumplimiento de la presente ley serán de aplicación los procedimientos y sanciones previstas en la Ley 13.133.

Artículo 8: El Poder Ejecutivo mediante la autoridad de aplicación instrumentará la difusión de la presente Ley para su conocimiento en el ámbito de la Provincia de Buenos Aires.

Artículo 9: Comuníquese al Poder Ejecutivo.

FUNDAMENTOS

La Convención Constituyente de 1994 otorgó rango supra legal a la protección de los derechos de los consumidores y usuarios, tutelando entonces el funcionamiento del mercado debiendo corregir los desequilibrios que se produzcan.

Así entonces le concedió una jerarquía de primer nivel.

Los derechos de los consumidores y usuarios forman parte de una serie, aún no cerrada, de derechos denominados “de la tercera generación”.

Su reconocimiento no se satisface con declaraciones retóricas o meramente formales, sino que exige un cauce de tutela que los proteja frente a cualquier violación, o aún amenaza de afectación.

El primer párrafo del artículo 42º de la Constitución Nacional refiere al derecho de los consumidores y usuarios de bienes y servicios a recibir de quienes lo proveen “condiciones de trato digno y equitativo”.

Ello significa que el proveedor debe atender y respetar la dignidad del consumidor o usuario.

El término digno resulta definido por el Diccionario de la Real Academia Española como “merecedor de algo, correspondiente, proporcionado al mérito y condición de alguien o algo”.

De este modo la ausencia hasta 1994 de toda indicación respecto al trato digno y equitativo en la Ley 24.240 de Defensa al Consumidor quedó subsanada con el articulado del art. 42 de la Constitución Nacional.
Posteriormente la Ley 26.361 que modificó la Ley 24.241, incorporó el artículo 8º bis disponiendo que “Los proveedores deberán garantizar condiciones de atención y trato digno y equitativo a los consumidores y usuarios. Deberán abstenerse de desplegar conductas que coloquen a los consumidores en situaciones vergonzantes, vejatorias o intimidatorias…” 

Esa reforma pretende desalentar ciertas prácticas comerciales contrarias a la lealtad y buena fe contractuales en las relaciones de consumo, cuya existencia deviene en abusos, ofensas y malos tratos dispensados al consumidor o usuario.

Ahora bien, esa reforma a la ley nacional no especifica cuáles son las conductas que se considerarán abusivas e indignas, motivo por el cual esta jurisdicción provincial puede y debe legislar al respecto.

El presente proyecto de ley define un conjunto de prácticas abusivas, entre ellas aquellas conductas que obliguen al usuario a soportar esperas mayores de 60 minutos, aún cuando se provea de asientos e instalaciones sanitarias, reduciéndose tal tiempo de espera máximo a 30 minutos cuando deban permanecer de pie.

Por otra parte, entendemos que la obligación de informar el tiempo de demora en su atención, otorgará la posibilidad de que el usuario o consumidor administre y decida sobre el mejor uso de su tiempo, pudiendo así evaluar si permanece en el lugar u opta por retirarse.

Asimismo, debe garantizarse la atención a todo aquél que ingrese al local dentro del horario previsto.
Una cuestión fundamental refiere a la obligatoriedad de que existan sanitarios a disposición de los consumidores y usuarios.
Por último, debe considerarse que determinados consumidores o usuarios, por su especial condición (mujeres embarazadas, personas mayores de 70 años, discapacitados), merecen ser destinatarios de un trato diferenciado. 
Respecto de la protección de los derechos aquí plasmados, se ha previsto que para su control, fiscalización, procedimientos y sanciones se rijan según lo previsto en la ley de defensa al consumidor de la Provincia de Buenos Aires N° 13.133, evitando así desarrollar legislación repetitiva en cuestiones referidas a la misma temática. 
En fin, la iniciativa propuesta reconoce como antecedentes la Ley N° 4.389, sancionada el 29 de noviembre de 2012 y publicada el 18 de enero del corriente por la Legislatura de la Ciudad de Buenos Aires; la Ley Nº 4149 y su modificatoria Nº 4329 (Decreto Reglamentario Nº 1347) de la Provincia de Misiones, la Ley Nº 3.669 de la Provincia de Río Negro, la Ley Nº 5.118 de la Provincia de Catamarca y la Ley Nº 5.577 de la Provincia de Corrientes.
Por los motivos expuestos es que solicita la aprobación del presente proyecto de Ley.-
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