GRACIELA RITTO

SISTEMA DE DEFENSA
DEL CONSUMIDOR

Paradigmas del nuevo Codigo
~ yde las leyes 26.993 y 24.240

¢ Daiios en el consumo: directo, moral y punitivo; trato digno;
cldusulas abusivas; gratuidad; acciones colectivas.

o Contratos: bancarios; electrénicos; medicina prepaga, tarjetas;
servicios; seguro; autopistas; telefonia movil.

o Justicia de Defensa del Consumidor: resolucién de conflictos;
Coprec; rol del Ministerio Piiblico Fiscal.

o Jurisprudencia nacional.

Con la colaboracion de los doctores
MARIXE SALERNO AGULLO - GONZALO MARTIN RODRIGUEZ

Prélogo del doctor
EpuarDO LUis GREGORINI CLUSELLAS

=9

20X11

GRUPO EDITORIAL



INDICE

PRrROLOGO DEL DR. EDUARDO LUIS GREGORINI CLUSELLAS ...vvvvvviniinnnne,

PARTE PRIMERA
LOS DANOS EN EL CONSUMO

CapitTuLo I

LA SOCIALIZACIC'}N DEL DERECHO
EN EL CODIGO CIVIL Y COMERCIAL

La autonomia de la voluntad........ccoooiiiimnirennininine
El consensualismo. La convencién como ley para las partes ....

. Acerca de la caracterizacién de la crisis del contrato ................

a) La crisis del contrato y el principio de la libertad contractual

b) La crisis del contrato y el principio de su fuerza obligatoria...
¢) La evelucién técnica del contrato ......cveeivvieeeeceninniis
El dirigismo contractual ..........ccocimmnmiinnen e

. Limites a la autonomia de la voluntad en el Cddigo Civil dero-

gado y en el COYC ...t e
Los contratos por adhesién a cldusulas generales predispuestas
Algunas reflexiones finales .........ccmvvrrmineccccini e,

CarfTuLo I1
EL TRATO DIGNO A LOS CONSUMIDORES

. ELtrato digno .....ccoeevenrecnrirvinmen i e

El trato dignoen el CCyC ..o i

. El trato digno en las relaciones de consumo en el CCyC ..........

Carituro I11
LAS CLAUSULAS ABUSIVAS

. INErOAUCCION vveeeeeieiirreiriereiierisiieer s rarrareeeecrstrsnsssss s rrnn s ressaanrnanyanes

a) Las clausulas abusivas en nuestro ordenamiento juridico ...

25
26
26
27

29
30

31
33
34

37
41
42

45
47



14 INDICE
b) Las c]éusu}as abusivas en el CCYC ........coooovevveeeeereesnn 56
2. La importancia de la incorporacién de las clausulas abusivas
en el CCyC y su proyeccion futura ............oooovoveoooooooo 59
Carfruro IV
LA RESPONSABILIDAD POR DANOS
EN EL CONSUMO
1. Responsabilidad por el riesgo o vicio de la cosa ..................... 61
a) La obligacidn de garantia .........cccovvvereresoooo 61
b) La responsabilidad objetiva del art. 40 LDC o.o..oovvoooo 62
c) Producto defectuoso ......c.ewoovovoeerceeo 63
d) La ]egi‘timaci()n activa y pasiva del art. 40 LDC ................. 64
2. El daiio dlrec.to en el procedimiento administrativo ................. 66
a) El daio directo en el art. 40 bis LCD, incorporado por ley
26.361 .eone e 66
b) El dafio directo en el art. 40 bis LCD refonn;& ........ 1 ...........
26.993y26.994 ... ... . e ; poras}eyes 71
3. El daiio moral en las relaciones de consumo 74
a) El dafio moral ¥ su evolucidn en nuestra codificacion ......... 74
b) La rglz.acnin de consumo y el &mbito del dafio moral ......... 77
¢) Publicidad e informacién en la relacién de consumo............. 78
1) Publicidad ........cccocovimmniiiiemneeeeeeseseooe 78
2) Informacién 80
d) Deber de seguridad en bienes y servicios ......................... 81
e) El trato digno 82
) Algunas reflexiones relativas al dafio moral en las relaciones
A€ CONSUMO ..ot 83
4. El dafio punitivo en las relaciones de consumo ... 84
CariTuLO V
EL BENEFICIO DE JUSTICIA GRATUITA
L. Introduceion .........c.ooemmueuieeeieimemeeeeeeeeeoeoeoooooon 89
2. J u}'isptudencia actual que asimila el beneficio de justicia gra:
tuita al de litigar sin gastos ..........ccocoovmvevveve oo 93
3. La creacidn de la justicia de consumo en la ley 26.993 y 1a
consagracion expresa de la gratuidad .........o.ooovereooo 96
CAPITULO VI
LAS ACCIONES DE INCIDENCIA COLECTIVA
L Introduccion ........c.coooeveeiioieoisieeeeeeeeooe 99
2. Bl fallo “HALAbI” ....ooocceeerrrerroos oo 101

inDICE 15

3. Acciones colectivas: legitimacién y algunos ¢asos..................... 105
@) Leitimacion ....c.ceevvevueereeireee e mis s 105
b) Casos actuales ......cccocviiiieninie i e 107

PARTE SEGUNDA
LOS CONTRATOS DE CONSUMO

CariTuLo I

LA REGULACION EN EL CODIGO CIVIL
Y COMERCIAL

1. Laincorporacion de los contratos de consumo al nuevo CCyC ... 111
a) Fundamentos de la Comision Redactora y consideraciones
’ relativas a los contratos de cONBUMO ....ccvvvrrvreriervesrieecenieenns 112
b) Definicién de relacién y contrato de consumo en el nuevo
COAIZO oerrernrerrraraennie ettt ssn e sraare e bs s rarb e aensnns 113
¢) El “in dubio” pro consumidor aplicado a la interpretacion
y prelacién normativa y a la interpretacién del contrato ..... 116
2. Formacién del consentimiento .........cocoirrvennninivnnsseoieesemineeiennns 117
3. Contratos celebrados fuera de los establecimientos comerciales 120
4. Clausulas abusiVas ........ceeecrerreerreiieircreeeeosssisis s ssbss s e s seenses 124
5. Amodo de conelusion ............coivviniiniinnerir s 126

CapriTuLo II
EL CONTRATO DE MEDICINA PREPAGA

L. INtroducCion ........cceiovrimiiniiinciniis it ettt arte s e e 129
2. El contrato de medicina prepaga .......ccceeevrininiininiee e 130
@) CONEEPLO evrerverrieiainemecme st st ss s ne s sre e e srr sy e e 130
b) Las clausulas abusivas en el contrato de medicina prepaga 132
3. La integridad de la prestacitn ... 133
a) La prestacion asistencial............cociinnriiesieesie i, 133
b) Las coberturas parciales ... 134
4. Fl contrato de consumo y las obligaciones derivadas ................ 135
a) Contratos celebrados por adhesidn a cliusulas generales pre-
AISPUEBLAS....covvereeereee it e et 135
b) La publicidad ..........ccovininiiiniriis st 136
¢) La obligacién de seguridad con especial énfasis en el contra-
to de medicina Prepaga ... e 136
5. Algumnos casos jurisprudenciales anteriores a la sancién de la
Loy 26.682 ....ooveeieeirreecnrieireie e s b s et 137



16 INDICE
a) Exclusién de la cobertura por enfermedades preexistentes 137
b) Dafios ocasionados por la negativa a mantener u otorgar
la cobertura de salud ...............ooooooovmveee 138
¢) Establecimiento de periodos de carencia..........................._. 139
d) Dafios derivados del incremento de los aranceles adiciona-
les por edad ........co.ooeeeeemnneeeeees e 139
¢) Dafios derivados de la rescisién unilateral incausada por
parte de la empresa ........ooo.oovoovivoeeeeeee 140
6. La sancién de la ley 26.682: aspectos destacables de la regu-
L8CION. oo 140
a) E1 PMO y las coberturas parciales ............................. 140
b} La rescision por parte de los usuarios y de las empresas ...... 141
¢) Carencias y declaracién jurada ..ooooveeooooooo 142
d) La admisi6n adversa ...........c..oooercommoomromcsiso 143
7. Resefia jurisprudencial: responsabilidad por dafios provocados
por empresas de medicina prepaga ...........oooovovvooioo 143
8. Las aseguradoras de riesgos del trabajo como prestadoras de
servicios de salud y la responsabilidad eivil ... 148
8. El derecho a la indemnizacién plena en los infortunios laborales
¥ la responsabilidad civil de la ART .....oooorveoovooo 150
a) La omisién de los deberes a cargo de la ART, de conformi-
dad con el art. 1074 CC ..ovvvveeeroeeeeeeeoosoo 152
b) La responsabilidad del empleador y de la ART en el marco
de las normas Civiles ......coocoooveeeoevoenemvmensse 152
¢) Acerca de la declaracién de inconstitucionalidad de la Ley
de Riesgos del Trabajo .............o..eceemmmmeemnsoooooo 153
10. Algunas reflexiones finales ............oocoooveeeoveiiie 154
CapiTuLo III
EL CONTRATO DE EMISION
DE TARJETA DE CREDITO
L INEPOAUCCION w.oooooveeecee e 157
2. Algunas consideraciones sobre el sistema de tarjeta de créditoc 158
@) Contrato de emision ........ccowvuevvereeveoonveeeoss 158
b) La tarjeta de crédito segtin la ley 25.065 ........................_. 159
3. La aplicacién supletoria de la normativa consumerista ........... 161
4. El contenido del contrato de emision de tarjeta de crédito y su
perfeccionamiento ............ocooovuemevueoovonomseeo 161
@) Contenidos MiNimos .........c.cooevvvervecomsmrosonooo 161
b) Perfeccionamiento de la relacién contractual ... . 162
5. Nulidad de los contratos y de las cldusulas. Aplicacién suple-
toria de 1a LDC ..o 163
6.

La regulacién de las comisiones y de los intereses aplicables al
titular

inDICE 17

7. Contenido del resumen y procedimiento de impugnacién ......... 164
a) Resumen de tarjeta de crédito ..........cooovvvmnirninininnnnnnn 164
b) Impugnacién del TESUIMNEN .ooovoavsensesssrrns s ig?
8. Preparacién de la via ejecutiva ..o, e
9. Otras disposiciones de laley ...,
a) Clausulas de exoneracién de responsabilidad ... 168
B) PreSCripeidn ..cocvvvcrersrercrrriniserrtrrrisseeense s sssae st sansn s e n et 168
¢) Sanciones para el emisor ... 168
d) Autoridad de aplicacion ......cc..cccccoveeeiininnnineni i?}g
2) Competencia ........ccocveiveviierisrecmenececeicrennns i S
10. La reparacién en las operaciones con tarjetas: dafio moral, o
dafio material y dafno punitivo ..., 172
11. Daso punitivo ...... s 1
12. Amodo de concluSion .c..ccocveviiiiiiiiiie st eane e
CapiTuLo IV
LOS CONTRATOS BANCARIOS
175
. DACEPEO +rvvrnrrarrarmansreecereimrstensuissiossesssannasnrrsrsararnrrsaserararrssissmnneronse
' S;) Los? contratos bancarios y la aplicacién de 1a LDC o 175
b) Los servicios financieros y la comunicacién 5685 “A” del
BCRA ... iecvreverrisresre s e rasresreesssrer e s s s s e e s rar e ns e assans 177
2. Los contratos bancarios en el CCyC ..., 178
a) Fundamentos de la Comisién Redactora ........ccoovvvrvmemennen. 178
b) Contratos bancarios: disposicicnes generales en.el CCyC ..... 180
¢) Contratos bancarios con consumidores y usuarios ............ 186
CariTUuLO V
EL CONTRATO DE SERVICIO DE CAJA DE SEGURIDAD
1. Lacaja de seguridad ................. RTINS E NSRS } gg
a) Concepto y naturaleza juridica ......c..ovvivvmueemececcrccienrinannnne o
b} Caracteres del contrato ..........cvivvninivvinccsinvnnne s
2. La regulacion del contrato en el CCyC ..o 192
a) Limites a la responsabilidad del prestad9r ........................... 9
b) Prueba del contenido de la caja de seguridad ...........c.coueenee. 194
¢) Cotitularidad y acceso indistinto e 184
d) La apertura forzada de la caja de seguridad........c.cccceeneee.. %92
3. Jurisprudencia sobre apertura forzada ..o 9



18 InDICE

CariTuLO VI
EL CONTRATO DE SERVICIOS TURISTICOS

1. Introduccién

................................................................................. 199
2. Regulacién juridica del contrato de servicios turisticos ............ 199
a) El Convenio de Bruselas .........cooovoveomveoeeovo 200
b) Caracteristicas del contrato de servicios turisticos .............. 200
¢) Las agencias de viaje ....coo.ccooo.ooveoeoveoocoseses 201
1) Denominaciones del registro de las agencias.................. 203
2) Constitucién de un fondo de garantia .............vvveveeens 203
3) Estructura funcional de las AZENCIAS .vovvverrrieiiicc e, 203
4) Designacién de un idéneo en turismo ..................... . 204
5) Clases de agencias de viajes .........oo.cooeroovooo 204
d) Conexidad contractual .........coooeomvomeerooe 205
3. El contrato de servicios turisticos ¥1alDC ..o 205
a) El deber de informacion ..............oocmeermoerovoeroo 205
b) Cldusulas abusivas ........cc....oooeeoveemmrovmeee 206
¢) Contenido del contrato de servicios turisticos ............... . 206
d) El precio del viaje ........cooooorviieomiiecmee 208
e) Causas justificadas de cancelacién del viaje ..., 208
4. Responsabilidad objetiva del organizador por incumplimiento
CONErACLUAl ..ottt 209
a) Dafios ocasionados por los prestadores de los servicios ....... 210
b) Responsabilidad del intermediario ............................_.. 211
5. Responsabilidad del Estado ...........ocooovvomromveoveno 211
6. Jurisprudencia referida al contrato de servicios turisticos como
contrato de consumo PO P U UOVUROURNURRVRPRRURE * 3 17
7. Amodo de conclusion .........ooooovoveeevvoneeeeeee 216
CapiTuLO VII
EL CONTRATO DE SEGURO
L INEroduceion «........ve.eeeceereeneiecseaee oo 217

a) Normativa aplicable ..........cco.oovvveeeoioosoriesooo 217
b) La resolucién 25.614 de la Superintendencia de Seguros de
la Nacién y la aplicacién expresa de la LDC al contrato

de BEZUIO ... e 219
. El régimen de proteccién en la normativa de SEEUTOS .............., 221
. Las précticas abusivas en el contrato de seguro y la aplicacidn
de 1a LDC ..o eeseetsesee e 222
@) La reticencia .........oo.oivccuvcireeneies e 223
b) Diferencias entre péliza y propuesta .....................___. 224
¢) Cldusula “claims made” .....ccoo.oovvemmveoroeeeeo 224
d) Clausula de destruccién total .........oooveovveereeovoo 225
e) Las exclusiones parciales ..o 226

inpicE 19

£} La franquicia en el transporte p}iblico .................................. ggg
4. Conclusiones. Resefna jurisprudencial .........cccovimiirciiciiinccinnn
CariTUuLO VIII
LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS
1. Concepto y normativa ap]icable' e s 322
2. Caracteres juridicos de los servicios piblicos ........coovviermeeen. 2
3. Derechos de los usuarios ....... e 296
4. Los servicios piiblicos domiciliarios en la LDC ..........ccceevnnen. 258
a) Informacién al USUATIO ...cceeeiceeecr e 2
1) Reciprocidad en el trato .....oovvicvecieniiniiceen, 258
2) Registro de reclamos .........cccoeiiiinns S 258
b) Seguridad de las instalaciones. Infgrmacmn ........................
¢) Instrumentos y unidades de medicmn_ e Zig
* d) Interrupcién de la prestacion del servicio ... 341
e) Las deudas pendientes ..........ccccoocviieininriininiiisinesee e nins 21
£} Error en la facturacion ... e z
5. JULISPIUAENICIA ..eevicraerires ittt cm e s
CaPiTULO IX
EL USUARIO DE AUTOPISTAS
BOTL 1eeivieeunseresseasssnssrssasasssennsnsnseninbessnatussessessssssnssnssnnnnnsnns 5
1. Introduccién et s 315
2. Contrato de concesién de obra piblhica .....coooeuvnviieiinineen 20
a) Modalidades de la concesion .......cceorececnieircnicriimeiiirneieerinn 248
b) Caracteres del contrato .....cccoocenriiiininiiiccmiees e i
¢) Formas de extincién del COMELALO <ooriovocicnciissesiss s o
d) La responsabilidad del concesionario e s o
3. Algunas consideraciones sobre la evolucién jurisprudencial de 051
la responsabilidad .............. R e e 2
4. Las obligaciones del concesionario......... e s 258
5. Contrato de autopistas sometidas a peaje .........ccceveeviinnriecennee
CariTuLo X
LOS CONTRATOS ELECTRONICOS
1. Concepto y normativa aplicable ... 355:;
2. Los contratos electrénicos en la LDC rcss s 259
a) La confianza y el deber de informacién ..........ccoiiiiinn. 259
b) La seguridad ....cocoooveemiiciecirisniiiie s e aearaes 260
¢) La publicidad engafiosa.......cceiinisiresesnsr e ennicnencen e

d) La responsabilidad objetiva del art. 40 LDC ........................ 261



20 i
INDICE

e) La contratacién electrénica en el art. 33 LDC v el derecho

A€ TEVOCACION 1.vvvecrveeeieeeo oo 262
) La contratacién electrénica en el CCyC 263
CarfruLo XI
LA TELEFONIA MOVIL
1. Introduceion ........o.coveeeeeoveveseo
8) COMCOBL 267
b) Normativa aplicable .......... 268
2. Danos ocas_ionados al usuario en telefonia mévil: resefia de _]u-
risprudencia actualizada ............o.covovovereoo 272
a) Incamplimiento del deber de informacién................. . ... 279
b) DaR0 PUNIEIVO w..ooovverivenrersneeene oo 273
PARTE TERCERA
LA JUSTICIA DE DEFENSA
DEL CONSUMIDOR
CaritTuLo 1
EL SISTEMA DE RESOLUCION DE CONFLICTOS
1 fl“as _ifmovaciones de la ley 26.993. Las etapas previas a la juris-
TCCIOM 1ottt eeens et ettt et s s on e
@) ELCOPTEC «.cvivooerreee oo g; g
1} Procedimiento ante el Coprec .......... 281
2) Des_ignacién de concﬂlador 283
3) La innecesariedad de patrocinio letrado ..................... 285
4) Las audiencias .....coovvveeveomreeo 286
5) El z.lcuerdo conciliatorio ....... 287
b) El aud!tor de consumo: la etapa administrativa 290
1) Lainstancia administrativa para el reclamo del dafio di-
FELEO 1ottt 290
2) La 11}necesaﬁedad del patrocinio letrado en la insta;;;l(;ie.a'
administrativa ......ooeeevvvereoreeeeeo 291

3) El procedimiento ante el auditor de Consumeo.......... ... 292

4) La resolucién del auditor de Consumo ¥ su impugna-
cidén

2. La Justicia Nacional en 1as Retacioncn de Gomoanns”" 293
a) Principios y normas aplicables al | =T T 297

b) Modificaciones legislativas

INDICE 21
CarfTuLo II
EL COPREC: UN NUEVO AMBITO
PARA RESOLVER CONFLICTOS
por MARIXE SALERNO AGULLO

1. THEPOAUCCION 1rveeceeeiieercenienieerareeeesinneessssasanssassseesnesssbesesbneneasssasne 305
9. Campos del conflicto de consumo .......c.ccomeiicesinivenieieicnneae 308
a) El marco regulatorio internacional ... 309

b) Marco regulatorio interno: las constituciones nacional, de la
ciudad y de la Provincia de Buenos Aires ........cccccinveiienens 311
3. Laley 26.993 ..o 313
a) Ambito de aplicacion ..........c i 313
b) Acceso al SiStema .........ccceveciiiiiinnei e e s 314
€) COMPELeNCif .ovoveereeicrcciitiiic e v s 316

d) Procedimiento de la ley 26.993: designacién del conciliador e
inicio del Teclamo ... 317
I T - 12 7Y S O O SR UN PP AP ROTTPRO 317
2) Propuesta conjunta ... e 318
3} Propuesta del consumidor .......ccocvviieiiiiiiniicncn 319
4. Prescripcién y algunas cuestiones doctrinales y metodolégicas .. 320
5. Procedimiento de conciliacién. Admisién, notificacién y costos ... 325
6. Representacion legal. ... 331
7. Comparencia a las audiencias. Confidencialidad .....c..ccccoonenne. 332
B, ACUETUOS ... vreririicirerste e s es e e tessrrss e erec e e s e sraesiaassansne cnbbe s srsssnbeants 333
9. Honorarios del conciliador ..o 334
10. AUIEOYIA 1oovrvrreeeieceieeierrieessiese e crseres s esrnes st e e asbsssabs snransanrnnesane 336
11, CORCIUBION oovveiivirereerirerssremeeemieseesssaesesessssara srnrassanresrnnssnsansissssans 337

Carfruro HI
EL ROL DEL MINISTERIO PUBLICO FISCAL
EN EL CONSUMO
por GONzALO MARTIN RODRIGUEZ

1. La evolucién del Derecho del Consumidor y su importancia ... 339

2. El Ministerio Pablico Fiscal en el ambito constitucional y la
nueva Ley OFZANICA ..coocveiieeiirinnie i es s rssssis s s e 342
3. El Ministerio Piiblico Fiscal en las acciones de consumo .......... 344
a) El1 Ministerio Piiblico Fiscal como guardian de la ley .......... 345

b) El Ministerio Priblico Fiscal como legitimado activo en ac-
CIONES COlECLIVAS .uvvrireirnrececrsniis it sererare s s an s e e 347
A, COTOMATIO 1revivieeiereerererisnvereeasrirasesrsnecrt shbbbesssass e anastsnsaerasereasra vaseros 349



22 INDICE
ANEXO0
JURISPRUDENCIA

L. Medicina prepaga .............c..v.veveevecoooneeeeeee 354
2. Tarjeta de Crédito ..o 359
3. Servicios publicos dOMICIlIarios ..........ooooomverso 363
a) Telefonias MOVles ........cooooooiiorvvvovveereeno 363

b) Energia €l6etrica .........ooovoeervvveeeeereemnreessoorooo 366

4. CONratos BANCATIOS ..............eururuverveeonerunesoosooo 368
5. Caja de 8eguridad ..............oooovovvmvoreeereree oo 371
6. CONLrato de SEGUID ........ocveeeeereevvrerevooeeraveeraeeoooi 373
7. Servicios de INEETNCL .......cuceuvevvcvvveraoreoeoeeeeseeoe oo 377
8. Productos elaborados ..........u..oooovomeeeoor 379
9. Contrato de servicios turiSticos ..........oonroo 381
10. Contrato de autopistas sometidas a Peaje ...ooveviiieeein. 385
11. Beneficio de justicia gratuita ... 386
BIBLIOGRAFTA ...oovovvevioroienson e 391



	Page 1

