Américo A. GARCIA
Leonardo RABINOVICH

IweLimn Y poutnannnN
PIJORDAIR

[OWDLER ¥ HALER \SR DFATTRG

IIIIIIIIIII



Consumo Y participacion ciudadana
Conocery hacer valer derechos



UNIVERSIDAD NACIONAL DE MORENO
Higo 0. ANDRADE

Vicerrector

Manuel L. GOMEZ

Secretaria_académica

Roxana S CARELLI

Secretaria de Investigaciéon,Vinculacién Tecnoldgica y Relaciones
Internacio

Adrana M. def B, SANCHEZ

Secretaria de Extension Universitaria

V. Silvio SANTA 10 alc

Secretaria de Administracion

Graciela C. HAGE

Segretario_L

Guillermo E. ng(a)“l\IVécmco

Secretario Genera

V. Silvio SANTANTONIO

Consejo superior
Autoridades:

Pal
Roberto C. MARAFIOTI

Consejeros
Claustro docente
Beat rle IAS
Adriana A. M.
CristinaV. LIVI
Adriana M. deI

Claustro estudlan |I
UCl FERN Z
Cecilia B. QUIRO

CIaTstro no docente

Carlos FDADDARIO



Consumo Y participacion ciudadana
Conocer 'y hacer valer derechos

Américo A. Garcia - Leonardo Rabinovich

/////////////



Garcia, Américo A.
Consumo Y. participacion ciudadana : conoger y hacer valer derechos / Américo A. Garcfa ;
Leonardo Rabinovich. - [a ed .- Moreno :Universidad Nacional de Moreno, 2017.
220p.;22x 15 cm. - (Agenda UNM / Santantonio,V Silvio)

ISBN 978-987-45575-9-9

1. Defensa del Consumidor. I. Rabinovich, Leonardo I1.Titulo

CDD 343071
Universidad Nacional de Moreno UNM ,Edi(sora,

leccion: Agenda %\:/Iolre]srﬁlgrgs Igoglcatljtivos
B?rectonvs VIO SXNTANTONIO V Silvio SA!\fTANTON O (presidente)
la. edicion: Noviempre 2017 Raxana B C }EUS'IANCHEZ
LA o A
8174 % 8V ?eBu ntma Roberto C.MARAFIOTI

+54 237) 4 51 19 1786,? 1309, L. Osvaldo GIRARDIN

74282, PbIoIé.COLL

+§427 4 gl 2 4? 7 , Ae%an roA OTERO
+54 231 4 314113 3 Florencia MEDICI
nter Adrian ﬁ.M,SPlfRANZA
Hnm fl ora@unm.e Maria de los Angeles MARTINI
ttp:/lwww:unm.e uar/ed|tora ,
1SBN (edicion impres): 976.987-45575-0-9 Huce 8 AN IRAGE®
Laed ¢ P (0 dital ! Ma%uel L.GOMEZ
egceuelr?tlpandgngorrglae%n IH'} Pwmnrr%sgdu. Direccion de Comunicacion Institucional
arfrepositori Preposnonoa X Ana C.LOPEZ
La reproduccion total o parcial de esta obra Departamento de Asuntos Editoriales:
este{ a%torlzada a condlc on (!e mencionarla Pabrfo N. PENELA

ex refamentF cotr;zl 0 fuente, mclé%endoe titulo

eto del trabajo correspondiente y e Staff:
nom re de su autor. P y R.Alejo CORDAFLA (arteg,
ISBN (ecicon digiel} T6-987-570078-0 oAt 0 HERMOGA RCUNA
, , g CnistinaV LIVITSANOS
Libro dﬁe |C|0P§1 entina DanielaA. RAMOS ESPINOSA
ueda hecho e egosnoque marca la Ley
Prohibida su reproduccion total o parcial glséleelrln r?es et%Oangn %smt1 InelrrgsI r ?gfICOS de
' OFINSUMOS S.A.Tucuman 978 To C.AB.A.

. /fediboro B

Argent ino al demoreno


mailto:unmeditora@unm.edu.ar
http://www.unm.edu.ar/editora
http://www.unm.edu

Presentacion

Con esta publicacion, avanzamos en la concrecion de propdsitos
vinculados alo (1ue interpretamos es un aspecto central de la mision
universitaria; reflexionar colectivamente y aportar a la construccion
de mejores politicas, comportamientos sociales o soluciones institu-
cionales que impliquen nuevas respuestas a los problemas contem-
poraneos de la sociedad.

Al decir de los autores, “una de las caracteristicas principales que asume
la sociedad actual estd constituida por el desarrollo enforma masiva y globa-
lizada de la produccion, la distribucion, la comercializaciéon y el consumo.
Como resultado de este proceso, la produccion y la comercializacion de bienes
y servicios se lian ido concentrando alrededor de las actividades de grandes
empresas que actlian a escala mundial y que han puesto a los consumidores en
una situacién de marcada debilidad”, €S ?or ello que, el desequilibrio Se
plantea y con mayor intensidad para los sectores de menoresrecursos
gue se enfrentan no solo a las dificultades para satisfacer sus necesida-
es basicas de consumo, sino también a la falta de informacion sobre
sus derechos como consumidores, esta doble dificultad. Mas adn la
escasa participacion de los sectores carenciados no solo se explica
por el desconocimiento a los derechos que los asisten sino también
por la falta de confianza en la posible resolucion de sus reclamos, esta
problemética nos interpela a contribuir en la reflexion académica y
en la basqueda de alternativas que mejoren el acceso a la informa-
cion sobre los derechos y mecanismos para la solucion de contro-
versias, como medio para enfrentar la indefension y desproteccion
de amplias mayorias y ejercer plenamente sus derechos ciudadanos.



Sibien, la sancion de la Ley N° 24.240 en 1993 implicO un progreso
en la proteccion de los consumidores y mas tarde, con la Ley N°
26.991, se incog)oraron reformas més ambiciosas, particularmente un
nuevo sistema de acceso a lajusticia y fortalecimiento del desarrollo
de las organizaciones civiles de defensa de usuarios y consumidores; la
desigualdad y poder de negociacion entre las grandes empresas y los
consumidores no s6lo persiste sino que aumenta dia a dia.

Por otra parte, bajo este nuevo marco se ha avanzado hacia la descen-
tralizacion de la autoridad de aplicacion y es en este contexto que
la UNM cree necesario proponer una linea de trabajo comunitario
de orientacion y divulgacion, que contribuya a delinerar formas mas
efectivas de hacer valer estos derechos, sobre la base de una labor
de investigacion aplicada, con un efoque multidisciplinar, impulsada
desde la formacion curricular de diferentes &reas epistémicas y carre-
ras que conforman nuestra Universidad.

Este texto, elaborado por los docentes Garcia y Rabinovich, respon-
sables también de haber llevado adelante numerosos talleres de
“Consumo y Participacion Ciudadana” entre los afios 2011 y 2014,
efectda un pormenorizado andlisis de la normativa vigente, da cuenta
de las reglamentaciones complementarias y de la estructura que se
ha conformado en torno a la defensa del consumidor, concluyendo
en recomendaciones qrue van mas alla de la dimension protectiva de
derechos, apuntan al fomento de un CONSUMO “mas responsable, més
ético, mas amigable con la naturaleza”. El tr_aba'o _n/ecesariamen'_[e aborda
el problema de la persuasion y la manipulacion publicitaria, de los
mecanismos de fmanciamiento rapidos y excesivamente onerosos,
aportando sugerentes conclusiones, poniendo especial énfasis en el
rol de las organizaciones de la sociedad civil que luchan contra el
engaiio y el fraude, el estimulo al consumismo, a favor de su desarro-
llo"institucional.

Sin duda, se trata de una experiencia altamente participativa, que
sintetiza los aportes realizados desde diferentes ambitos de nuestra



Universidad, cuyos resultados hasta la fecha se resumen en esta obra,
y cuyo valor excede la dimension estrictamente diddctica, al conden-
sar capacidades institucionales para formar, investigar, difundir y
producir lineas de accion concretas que aporten a la construccion de
ciudadania en una tematica de alto impacto en la sociedad moderna.

Confiamos que esta publicacion no defraudara intereses y expecta-
tivas; los autores son destacados especialistas que cuentan con una
dilatada trayectoria en los temas abordados, y con su trabajo ofre-
cen una reflexion profunda sobre el funcionamiento del sistema,
una sistematizacion de la labor realizada en la UNM y una opinion
fundada sobre los avancesy perspectivas de la participacion ciuda-
dana en la actualidad para [a defensa de los derechos de los usuarios
y consumidores.

Noviembrg de 2017

Adriana M. del H. SANCHEZ

Secretaria de Investigacion, Vinculacién Tecnoldgica y Relaciones Internacionales
Universidad Nacional de Moreno
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Introduccion

Una de las caracteristicas principales que asume la sociedad actual
estd constituida por el desarrollo en forma masiva y globalizada de la
produccion, la distribucidn, la comercializacion y el consumo. Como
resultado de este proceso, la produccion y la comercializacion de
bienes g servicios se han ido concentrando alrededor de las activi-
dades de [qrandes empresas que actian a escala mundial y que han
uesto a los consumidores en una situacion de marcada debilidad.
as Naciones Unidas han reconocido este hecho al expresar que
“los consumidores afrontan a menudo desequilibrios en cuanto a
capacidad economica, nivel de educacion y poder de negociacion”.1
Esos desequilibrios se presentan con mayor agudeza en aquellos
sectores socialmente postergados (1ue no solo enfrentan restriccio-
nes econdmicas de ingreso y empleo que dificultan sus posibilida-
des de acceso a niveles adecuados de consumos bésicos para la satis-
faccion de sus necesidades inmediatas, sino también con la falta de
informacion acerca de sus derechos como consumidores y de los
mecanismos existentes para encarar la solucion de controversias que
puedan presentarseles. Agrava esta situacion de debilidad el hecho
que frecuentemente son estos sectores las victimas principales de
fraudes, engafios, provision de productos de baja calidad, intereses
usurarios, entre otros padecimientos,
El desigual acceso a la informacion y a los recursos elementales
para ejercer su ciudadania constituye un elemento clave que caracte-
riza la debilidad mencionada y que mantiene a importantes sectores

1 “Directrices de la Naciones Unidas para la proteccion del Consumidor”. Naciones
Unidas. NuevaYork y Gingbra, 2016.
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de la sociedad en situacion de indefension y desproteccion, de la cual
resulta dificil salir a partir de acciones meramente individuales.

Como resPuesta a los procesos de concentracion y centralizacion
de capital y frente a la constante expansion de estas dindmicas en
la produccion y comercializacion masiva de bienes y servicios, que
caracterizan al capitalismo desde fines del siglo XIX, tanto desde
el Estado como desde la sociedad civil, se han ensayado diferentes
formas de respuestas, algunas de ellas para contrarrestar los efectos
Mas perniciosos que estos procesos tienen para los ciudadanos en su
caracter de usuarios y consumidores.

Aln teniendo en cuenta la intervencion del Estado en este esce-
nario y la estructura legal que se ha desarrollado en los dltimos afios,
la desfavorable correlacion de fuerzas entre grandes empresas comer-
ciales (hipermercados, empresas de telecomunicaciones, entidades
financieras, cadenas de comercios de electrodomésticos, etc.) y los
consumidores persiste en gran medida y adin se agrava en las condi-
ciones de crisis que perduran en la economia internacional.

La Argentina no ha estado al margen de este panorama y en las
(ltimas décadas fue desplegando su Ipropio sistema de proteccion.
Cuenta con legislacion antimonoPé ica desde 1923, inspirada en
la Sherman Act de EE.UU; a lo largo del si?lo XX el Estado ha
ido sancionando normas e implementando politicas que intentaron
reqular diferentes mercados; y a partir de los afios noventa, como
respuesta a las consecuencias peijudiciales de las politicas neolibera-
les, especialmente la privatizacion de los servicios pablicos, se apro-
baron leyes en defensa de los derechos de los consumidores { Sus
principios quedaron plasmados en la reforma constitucional de 1994.

Con la sancion de la Ley N° 24.240 en 1993, el Estado advirtio
la necesidad de proteger en forma especifica al ciudadano en su rol
de consumidor o usuario por considerarlo el sujeto mas débil en la
relacion de consumo. Si bien es cierto que inicialmente no fue un
texto de avanzada ni de Iprolija concrecion, dado que su aprobacion
se hizo en el marco de la hegemonia del pensamiento neoliberal y
pro mercado de la década del '90, y que su contenido fue degradado
por el veto presidencial de alrededor de 10 articulos respondiendo
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de esa forma al lobby empresarial, sucesivas modificaciones, entre las
que sobresale una reforma integiral en el aito 2008, fueron configu-
rado un muy aceptable sistema legal de proteccion.

Desde la sancion de la ley, tanto desde el Estado como desde las
organizaciones civiles de defensa de usuarios y consumidores, se han
encarado diversas acciones: difusion de los derechos, instrumenta-
cion de formas de resolucion de conflictos, movilizacion callejera,
presencia mediatica; pero que, por diversas razones limitantes, no han
tenido la expansion necesaria para que la tematica de los derechos
de los consumidores se extienda a los mas diversos sectores socia-
les y se promuevan formas de participacion, de autoproteccion, de
prevencion y de resolucion propia de los posibles problemas que se
presentan en las relaciones de consumo, y en forma especial en los
sectores de menores ingresos.

Actualizaciones y mejoras en la legislacion mencionada, tanto la
de caracter antimonopdlica como la de defensa de usuarios y consu-
midores, fueron incorporando derechos e instrumentos para QEIE
aquellos se cumplan y sus beneficiarios puedan hacerlos valer. En
septiembre de 2014 se sanciond la Ley N° 26.991, Nueva Requ-
lacion de la Relaciones de Produccion y Consumo, que incluyd
reformas a las normas de abastecimiento, defensa del consumidor y
defensa de la competencia y un nuevo sistema de acceso a lajusticia
para reclamos, conflictos y denuncias en materia de relaciones de
consumo.

En todo este Iaggo(s)eriodo de aplicacion E mejora de la legisla-
cion se fue consolidando, primero dentro del Estado Nacional y, con
el tiempo, en algunos Estados Provinciales, una planta de funcio-
narios de carrera con alta capacitacion, experiencia y compromiso,
gue lenta pero persistentemente fue haciendo de la defensa de los

erechos de los consumidores una verdadera politica de Estado. En

este punto, hay un aspecto sumamente positivo en la ley de Defensa
del Consumidor cual es la descentralizacion de la autoridad de apli-
cacion, lo que ha hecho que las provincias puedan aplicarla local-
mente. Incluso estas pueden a su vez descentralizar su aplicacion en
los municipios, como lo hizo la Provincia de Buenos Aires.

15
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A su vez, en el dmbito de la sociedad civil existe un conjunto
extendido de organizaciones, algunas de las cuales han acumulado
en todo este tiempo una vasta experiencia en la defensa de los inte-
reses de usuarios y consumidores. Si bien desde una mirada critica
podria mencionarse una todavia baja representatividad social, falta
de federalizacion en su composicion y extensuﬁnJ formas de fman-
ciamiento estatal que crean ciertos mecanismos de de|oendenC|a, las
organizaciones han conformado un ndcleo que ha logrado tener
cierta participacion e informacion, ain no traducida en verdadera
influencia en las decisiones de politicas publicas.

El resultado de estos procesos puede resumirse hoy en la existen-
cia de una importante legislacion de proteccion, de una burocracia
estatal que la aplica en forma eficaz y en el accionar positivo de orga-
nizaciones de la sociedad civil lo que conforma un sector propicio
para impulsar trabajos en forma coordinada y conjunta que podria
desembocar en mayores exigencias por una mejor calidad de vida
de la poblacion en general y de los sectores de menores ingresos en
particular. _

Dentro de este marco, brevemente descripto, el trabajo que
presentamos se propone alcanzar varios objetivos: en primer lugar,
dar cuenta de manera actualizada de los derechos que asisten a usua-
rios y consumidores, como asi también las formas de hacer valer
esos derechos, es decir, los sistemas e institutos que rlﬁen y posibili-
tan acceder por via administrativa ojudicial para canalizar denuncias
y reclamos en los casos de fraudes y enganos tan presentes en las
relaciones de consumo. Esta parte abarca, por un lado, la normativa
general y, por otro, los reglamentos especificos referidos a diferentes
servicios, muy sensibles en la estructura actual de los consumos de
los usuarios, como son los casos de los servicios publicos, los servicios
financieros y, muy especialmente, los de telefonia celular. .

En segundo lugar, se destina en diversos capitulos, espacios parti-
culares para brindar sugerencias, evitamos deliberadamente la palabra
consejos, que tienen como fin estimular, For una parte, un consumo
mas responsable, mas ético, mas, amlgabe con la naturaleza y, por
otra, fomentar formas y alternativas de consumo y de eleccion de
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Productos y Servicios que estén acordes a los niveles de ingresos y a
as expectativas de bienestar de diferentes sectores sociales, muy espe-
cialmente, para el caso de los sectores populares mas vulnerables. En
las circunstancias actuales, esas recomendaciones se tornan indispen-
sables frente a las politicas desarrolladas por el Gobierno Nacional y
que se traducen en pérdidas de empleos, caida de los niveles salariales,
Perdl_das de derechos adquiridos y fuertes aumentos en los precios de
0S bienes y servicios hasicos.

En tercer lugar, se dedica un apartado especial a los mecanismos
de estimulacion al consumo masivo y de los modos como estas meto-
dologias han desarrollado, basicamente, sofisticadas técnicas publici-
tarias de persuasion y manipulacion, nuevos y atrayentes formatos
comerciales y novedosos sistemas de fmanciamiento.

Finalmente, se hace un analisis del origen y desarrollo de las orga-
nizaciones de la sociedad civil, bajo el entendimiento de que las
respuestas frente a situaciones enganosas, de fraude, de estimulos al
consumismo, solo pueden ser efectivas desde la orﬁanlzacmn colec-
tiva. La Argentina muestra un interesante desarrollo de este tipo de
colectivos, aunque su representacion del conjunto y su extension
territorial es aun insuficiente para atender la complejidad de los
temas que atraviesa la problematica del consumo.

El texto presenta también algunas reflexiones que entendemos
son necesarias para darle al tema un encuadre critico desde una
concepcion que impulsa la construccion de un tipo de sociedad mas
humanizada, igualitaria y solidaria que la que nos toca vivir en esta
época, pero que con sequridad resultaran ser solamente el comienzo
de futuras investigaciones sobre los temas que alli se abordan prima-
riamente.

En esta introduccion queremos también dejar clara la caracteriza-
cion que hacemos del consumidor como sujeto social. La idea que
guia este texto es (iue el consumidor no es simplemente un sujeto
pasivo sometido a las leyes del mercado y a los mensajes publicita-
rios de los grandes grupos empresarios, una caracterizacion tii)lca el
pensamiento neoliberal, sino un ciudadano, que a partir del cono-
cimiento de sus derechos, sea capaz de participar activamente en la
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vida publica e influir en la forma que se distribuyen, se apropian y
se usan los hienes que provee la sociedad. Por lo tanto, es uno de los
objetivos principales de este trabajo fortalecer la capacidad de los
consumidores en el ejercicio pleno de sus derechos ciudadanos.

Es necesario sefialar que la tarea encarada ha surgido no solo en
el marco de estudios y proyectos desarrollados por los autores con
relacion a la promocion comunitaria en la defensa de los derechos
del consumidor en organizaciones de la sociedad civil y diferentes
centros de estudio, sino que tuvieron en la Secretaria de Extension
Universitaria y la entonces Subsecretaria deVinculacion Tecnoldgica
de la Universidad Nacional de Moreno (UNM) la posibilidad de
integrarse en experiencias concretas, cuyos emergentes tanto teori-
c0s como_operativos, han sido incorporados en diferentes capitulos.

El equipo de trabajo constituido en laUNM desarrollo durante el
afio 2011 y 2012 los *Talleres para la Formacion de Promotores para
la proteccion de los derechos del ciudadano consumidor”, conjunta-
mente con la Direccion de Defensa del Consumidor del Municipio
de Moreno, concretando 7 Talleres con la presencia de varias orga-
nizaciones sociales del partido. Los Talleres culminaron con mesas
plblicas de divulgacion'y orientacion, con la participacion de estu-
diantes y docentes.

En los afios 2013-2014, con el apoyo del Ministerio de Educa-
cion, en el marco de la Convocatoria 2012 de proyectos de extension
universitaria, la UNM concreté una nueva actividad dirigida a orga-
nizaciones sociales, con el objetivo de profundizar el debate acerca
de la defensa de los intereses y derechos de los consumidores, en
especial de aquellos de menores recursos. La idea principal que guio
el proyecto fue el entendimiento que por la via del intercambio de
informaciones y experiencias habria de lograrse una mejor y mayor
capacitacion en el tema por parte de integrantes de asociaciones que
cotidianamente se enfrentan a diferentes problemas en tormno a la
adquislicién de bienes y la contratacion de servicios, y al consumo en

eneral.
g Estas acciones, bajo la denominacion de “Consumo y Participa-
cion Ciudadana” consolidan el campo de trabajo y en particular,

18



Consumo y participacion ciudadana. Conocer y hacer valer derechos

tuvieron como principal objetivo fortalecer la capacidad de usuarios
y consumidores en el ejercicio de sus derechos ciudadanos y fomen-
tar formas de organizacion y participacion adecuadas para ello. De
esta forma, las actividades ya desarrolladas y las proximas a imple-
mentarse tienen un rasgo metodoldgico fundamental que se expresa
en un continuo y fluido intercambio de informacion y experiencias,
gue incluyen la profundizacion de los conocimientos acerca de los
erechos que asisten a los consumidores, sus formas de ejercerlos,
la generacion de actitudes para evitar fraudes y engafios en las rela-
ciones de consumo y la difusion de herramientas para hacer méas
eficiente el uso de los ingresos. _

Este espacio abierto conjuntamente por la Secretarfa de Extension
Universitaria y la Secretaria de Investigacion, Vinculacion Tecnolo-
gica y Relaciones Internacionales de la UNM, en relacion al tema-
rio de los Derechos de Usuarios y Consumidores, permitio estable-
cer un vinculo satisfactorio entre la Universidad y las asociaciones
de la sociedad civil, desde el cual la difusion del contenido de este
trabajo habra de operar como una continuidad. En tal sentido podrd
significar también la profundizacion tematica y la ampliacion de la
participacion ciudadana en el avance de la elaboracion de respuestas
cada vez mas pertinentes, frente a los conflictos que se suscitan en las
relaciones de consumo.

Inicialmente esta tarea fue concebida como un manual para usua-
rios y consumidores, que recogiera las principales dificultades de los
ciudadanos del territorio de influencia de la Universidad en el ejer-
cicio de sus derechos, con indicaciones que aportaran a las mejores
practicas en las operaciones de compra de productos y uso de servi-
cios piblicos y que desarrollara mecanismos de defensa frente a los
abusos de cadenas comercializadoras y entidades financieras, ademas
de una vision critica sobre las actividades promacionales y publicita-
rias de las empresas. . .

Con posterioridad, la informacion reIevadaTy el intercambio en
los TaIIeresdy reuniones que se llevaron a cabo, fueron planteando Ia
necesidad de una proyeccion un poco mas extensa para establecer,
en relacion a las tensiones de la actividad cotidiana en la adquisicion
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de bienes y uso de servicios, un contexto de variables econdmicas
y elementos historicos y juridicos, que permitieran considerar mas
amEhamente esta area de nuestra cultura, _

n ese sentido, somos conscientes de que el texto presenta cierto
desfase que tiene que ver con algunos capitulos y paréﬂrafos muy
conceptuales y otros eminentemente practicos. Pero nos ha parecido
que esa mixtura brindara a los potenciales lectores algunas ventajas,
\oosmllltara una lectura mas amplia, un mayor a‘orovechamlenm de
0s modestos conocimientos que aqui se desarrollan y la posibilidad
de una capacitacion méas extendida para activistas y organizaciones
que IparUuparon en las actividades de la UNM y para aﬂuellosy
aquellas que quieran desarrollar una perspectiva critica de la forma
en que hoy se establecen mayormente las relaciones de consumo.

Para los autores, resulta evidente y necesaria la consolidacion de
los derechos ya adquiridos en este campo, para que los avances logra-
dos, que van conformando una politica de Estado, no se vean dismi-
nuidos ni avasallados frente a cambios en las politicas econdmicas y
sociales. Desde ese convencimiento este texto aspira a incorporarse
como un aporte especifico de la Universidad Nacional de Moreno
al compromiso que sostiene con su comunidad.
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Consumo y participacion ciudadana. Conocer y hacer valer derechos

SECCION 1
Derechos de los consumidores
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