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ledad Alposta-y del daño punitivo -encarado críticamente por María

Cecilia Gauna-, ambos trabajos con abundante apoyojurisprudencial.

El capítulo referido al instituto del Defensor del Pueblo, tomado a

cargo por María Soledad ManinyMaría Soledad Polito a nivel nacional

y provincial, se completa con un exhaustivo estudio de las facetas de

actuación y modalidades de intervención de la Defensoría del Pueblo

de la CABA a cargo de Norberto Carlos Darcy. No podemos dejar de

señalar en este prólogo el escándalo que nos produce la acefalía de un

órgano de control constitucional creado por el arto 86 de nuestra Ley

Fundamental al que la falta de consenso político en el Congreso de la

Nación en los últimos años ha privado como protagonista de la protec

ción en esta materia, hecho denunciado por varias organizaciones no

gubernamentales ante la propia Comisión Interamericana de Derechos

Humanos en una audiencia llevada a cabo en noviembre de 2014, aún

sin respuesta por parte del gobierno argentino y con su eventual res

ponsabilidad internacional.

En definitiva, es un placer presentar al lector un libro tan sólido

como ágil, que será, sin duda alguna, de lectura indispensable para todo

operador jurídico, pero muy atractivo también para cualquier persona

que sienta que la lucha por el Derecho, como enseñaba Ihering, es un

ingrediente obligado de democracia como forma de vida.

Valga, para ello, el ejemplo de la vida y la ya muy fructífera obra de

mi amigo Carlos Tambussi y bienvenida esta obra colectiva con tan

prornisorios como valiosos colaboradores.

Buenos Aires, setiembre de 2015.
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1. GESTIONES EXTRAJUDICIALES

l. PRELIMINAR

por Carlos Eduardo Tambussi

Las gestiones extrajudiciales son aquellas tareas que el consumidor

se ve obligado a realizar cuando en el marco de la relación de consumo

sufre algún detrimento en sus derechos.

Mas allá del reclamo en el establecimiento del proveedor, y los

argumentos persuasivos que se puedan esgrimir en esas oportunida

des, juegan también varios factores de oportunidad: desde el punto

de vista del protagonista de nuestra historia, el consumidor, importan

su firmeza de carácter, la conciencia de sus derechos, el manejo de su

propia indignación, lo que signifique para el proveedor la escena que

puede llegar a producirse en caso de un reclamo airado, presenciado o

escuchado por otros asistentes al lugar. Desde la posición del provee

dor, existe -con previsión de cálculo- la certeza de las dificultades

de los sistemas de quejas, el aprovechamiento de la falta de tiempo

y de la necesidad del consumidor, todas cuestiones que hacen que

podamos afirmar que se encuentra verdaderamente arraigado en

la cultura nacional el comportamiento desinteresado e indiferente,

respetto a la atención y consideración de reclamos. Falla la política

empresarial al respecto, y es débil o casi nula la capacitación de los

empleados de atención al público o de "atención al cliente" (cuando

los hay) a los efectos de aportar tranquilidad primero, y proponer una

solución después. Una encuesta nunca hecha (y que nunca se hará)

llevaría sin duda a considerar perdida a nivel nacional a la noción de

"servicio'; y la responsabilidad social que esto implica, concibiéndose

más como favor o caridad la atención de reclamos, que como un ver

dadero complemento inseparable de la comercialización a la que el

proveedor se dedica.


