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LA

PROYECTO DE LEY

El Senado y la Cédmara de Diputados de la Provincia de Buenos Aires,
sancionan con fuerza de
LEY

ARTICULO 1°: Las entidades financieras y empresas prestatarias de servicios pablicos, deberédn
garantizarle a sus clientes que el tiempo de espera para ser atendido en caja, no superara los 30
minutos. A tal efecto, la reglamentacién establecerd los mecanismos tendientes al cumplimiento
de la presente.

ARTICULO 2°: Los infractores a las disposiciones de la presente ley serdn sancionados con multa.-

El monto de las multas serd graduado por la autoridad de aplicacion de acuerdo con la gravedad
de la infraccién. Las multas serdn de pesos cinco mil ($ 5.000) a pesos cincuenta mil ($50.000).-

En caso de reincidencia se aplicard multa equivalente a! doble establecido por la autoridad de
aplicacién. A los efectos de'la presente ley, se considera reincidencia toda nueva infraccion
cometida en el término de ‘un afio contado a partir del dictado de la resolucion firme que
establece la sancion.

ARTICULO 3°: La autoridad deaplicacién debera:

a) Publicar a través de los medios masivos de comunicacién los alcances de la presente ley;
b) Realizar una campafia de concientizacién.

¢) Contar con un libro donde deberdn ser asentados ios reclamos.--

ARTICULD 4°: A fin de garanfizar el cumplimiento de la presente, las entidades financieras y los
establecimientos comerciales, deberan exhibir en el siguiente texto:

"SENOR USUARIO EL TIEMPO DE ESPERA EN CAJA NO DEBE SUPERAR EL TERMINO DE 30
MINUTOS, EN CASO CONTRARIO, PUEDE HACER SU RECLAMO EN EL LIBRO CORRESPONDIENTE".

ARTICULO 5°: Los fondos gue provengan de infracciones a la presente ley serdn destinados a la
Defensoria del Pueblo de fa Provincia de Bs. As.-

ARTICULO 6°: El Poder Ejecutivo reglamentard la presente ley dentro de los noventa (90) dias de su
publicacidn. :

ARTICULC 7°: Comuniquese al Poder Ejecutive.-




FUNDAMENTOS

El presente proyecto de ley tiene por finalidad proteger los derechos de los
usuarios consagrados en nuestra Carta Magna, la cual en su articulo 42 afirma:

“Los consumidores y usuarios de bienes y servicios tienen derecho, en la
relacién de consumo, a la proteccidon de su salud, seguridad e intereses econdmicos; a una
informacion adecuada y veraz; a la libertad de eleccidon, y a condiciones de trate equitativo y
digno.

Las autoridades proveerdan a la proteccion de esos derechos, a la
educacion para el consumo, a la defensa de la competencia contra toda forma de distorsién de los
mercados, al control de los monopolios naturales y legales, al de la calidad y eficiencia de los
servicios publicos, y a la constitucién de asociaciones de consumidores y de usuarios.

La legislacién establecerd procedimientos eficaces para la prevencion y
solucidn de conflictos, y los marcos regulatorios de los servicios publicos de competencia nacional,
previendo 1a necesaria participacién de las asociaciones de consumidores y usuarios y de las
provincias interesadas, en ios organismos de control.”

Asimismo, el nuevo Codigo Civil, en el Titulo Ill, Contratos de Consumo,
Capftulo 2, Formacidon del Consentimiento, Seccién 12, Pricticas Abusivas, articulo 1097 del
establece: Trato Digno: Los proveedores deben garantizor condiciones de atencidn y trato digno a
las consumidores y usuarios. La dignidad de las persona debe ser respetada conforme o los criterios
generales que surgen de los tratados de derechos humanos. Los proveedores deben abstenerse de
desplegar conductas que coloquen a los consumidores en situaciones vergonzantes, vejatorias o
intimidatorias.-

En esa misma direccién, en su articulo 1098 determina: Trato Equitativo y
no discriminatorio: Los proveedores deben dar a los consumidores un trato equitative y no
discriminatorio. No pueden establecer diferencios basados en pautas contrarias a la garantia
constitucional de igualdad, en especial, la de la nocionalidad de fos consumidores.-

Por su parte, la Constitucidn de fa Provincia de Buenos Aires, en su articulo
38 determina: “Los consumidores y usuarios tienen derecho, en la relacién de consumo, a la
proteccién frente a los riesgos para la salud y su seguridad, a la promocién y defensa de sus
intereses econdmicos y a una informacién adecuada y veraz.

La provincia proveerd a la educacién para el consumo, al establecimiento
de procedimientos eficaces para la prevencidén y resolucion de conflictos y promoverd la
constitucion de asociaciones de usuarios y consumidores.”




Lx- : Es en este marco gité impulsamos la sancién del proyecto de ley en
cuestion, ei cual tiene como principal objetivo, que las entidades bancarias y empresas
presta};anas de servnmos pablicos brinden una mejor atencién y trato digno a los usuarios y en un
tnempo de espera que resulte razonable.-

La optimizacién del tiempo es una cuestién que reviste gran importancia
en el mundo que nos toca vivir. Siempre hay demasiado por hacer, y la sensacidn de que el tiempo
nunca es suficiente.

Entre las actividades que debemos realizar, se encuentra los tramites
bancarios o pago de facturas se servicios, las cuales a pesar de la instalacion de cajeros
automdticos, comercios habilitados para abonar servicios -centro de pagos rapidos- débitos
automaticos y pagos a través de la web, la cantidad de personas que pretenden realizar
operaciones en las cajas habilitadas no ha disminuido, sino por el contrario, las lineas de espera se
han incrementado, excediendo razonablemente los tiempos que deberia imperar.-

Cabe destacar que existe una teoria, llamada de "las colas", la cual consiste
en el estudio matematico de las lineas de espera y que es un fandmeno comin que ocurre
siempre que la demanda de un servicio excede a la oferta efectiva.-

La teoria de las colas en si, no resuelve directamente el problema, pero
contribuye con la informacidn vital que se requiere para tomar las decisiones concernientes a la
cantidad de servidores que se deben poseer prediciendo algunas caracteristicas sobre Iz linea de
espera: probabilidad de que se formen, el tiempo de espera promedio.-

Ante la situacion descripta, es que proponemos esta iniciativa en cuestion, ia cual pretende fijar un
tiempo maximo razonable de 30 minutos, dentro del cual toda persona, cliente y/o usuarics debe
ser atendido.-

Por Gltimo, queremos hacer mencion gue la presente iniciativa tiene plena
aplicacidn en las provincias de Misiones, Neuquen, Chaco y Caba, en cuyos estados rige una norma
similar a la que estamos proponiendo.-

Por los fundamentos expuestos es que solicito a los sefiores Senadores me
acompaiien con su voto en la sancion del presente proyecto de ley.-

loque CAMBIEMOS
H. Senado da Buengs Aires




