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ABSTRACT
El presente trabajo de investigacion monografico pretende mostrar cudl es el estado del
arte sobre los derechos del consumidor en tanto agente econémico asi como el marco

teorico que justifica la defensa de los mismos mediante la intervencion de un tercero, el

Estado.

Adicionalmente se introduce el analisis de un tema que representa un desafio en la
salvaguarda de los derechos del consumidor: la necesidad de coordinacion internacional

en la normativa.

Capitulo I: Marco Teorico e introductorio en el cual se desarrollan los conceptos
fundamentales del analisis econoémico del derecho, consideraciones econdémicas a
proposito de las normas de defensa del consumidor, origenes y evolucion del derecho de

consumeo.

Capitulo II: Estudio comparado de las leyes de defensa del consumidor de Uruguay
(Ley 17.250), Argentina (Ley 24.240 actualizada por la Ley 26.361), Brasil (Codigo de
Defensa del Consumidor — Ley 8.078) y Espana (Ley 26/1984).
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Capitulo III: Andlisis de la necesidad, en un contexto de integracion regional, de la
armonizacion de las legislaciones en pro del fortalecimiento del proceso. La tematica se

desarrollaréd a nivel del MERCOSUR y Unién Europea.
Capitulo I'V: Conclusiones.

Capitulo V: Anexos: transcripcion de entrevistas y consulta y resultados sobre los

derechos del consumidor en la Unidon Europea.

INTRODUCCION

La eleccion del tema de andlisis fue motivada por la percepcion de la falta de

conocimiento que sobre el mismo tiene la sociedad uruguaya.

A su vez, el interés que significa para las autoras, que se profundice el desarrollo de la
tematica en los planes de estudio de la Facultad de Ciencias Econdémicas y
Administracion, ya que consideran que la misma tiene un enfoque interdisciplinario en
la medida de que su campo de estudio no es exclusivo de las ciencias juridicas, enfoque
que permitiria potenciar los avances en la materia, tanto a nivel nacional como de la

region.

El trabajo se organizara de la siguiente manera: una primera parte, donde se efectua un
analisis del vinculo entre el Derecho y la Economia, como disciplinas estrechamente
relacionadas, asi como el establecimiento del marco tedrico donde se definen los

principales conceptos y teorias que guiaran el trabajo.
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En el segundo capitulo, se expondra cual es el estado del arte a nivel nacional,
estableciendo las manifestaciones del Estado en pro de la proteccion del consumidor;
manifestaciones que se abordaran desde el establecimiento de un marco legal como de
la estructuracion de un dmbito para la aplicacion de la normativa. El anélisis se llevara a

cabo en forma comparada con la legislacion argentina, brasilera y espafiola.

En el tercer capitulo, se analizara, en base a las observaciones resultantes del estudio
comparado de las legislaciones y del trabajo empirico realizado a través de las
entrevistas a idoneos en el tema, el impacto que representa el surgimiento de los
denominados “mega mercados”, producto de los procesos de integracion, y la

necesidad de una coordinacidn internacional en la materia, en un mundo globalizado.

En el capitulo IV, realizaremos la sintesis de los hallazgos producto de nuestro trabajo

de investigacion monografico, vinculando todos los temas abordados.

Finalmente, en el capitulo V, se incorporan como anexos, la transcripcion de las
entrevistas realizadas y consulta y resultados sobre los derechos del consumidor en la

Union Europea.
CAPITULO I: MARCO TEORICO E INTRODUCTORIO

1.1 Analisis Economico del Derecho.

Historicamente, ambas disciplinas, la econémica y la juridica, han compartido
parametros conceptuales que les han brindado un marco de interdisciplinariedad al
desarrollo de estas ciencias, convertidas ya en paradigmas indispensables para el manejo

politico y administrativo del Estado.

El Derecho' se puede definir como aquel que refiere al orden normativo e institucional
de la conducta humana en sociedad, inspirado en postulados de justicia, cuya base son
las relaciones sociales existentes que determinan su contenido y caracter. En otras
palabras, es el conjunto de normas que regulan la convivencia social y permiten resolver

los conflictos interpersonales.

Una posible definicion de la Economia como ciencia, es aquella que tiene como objeto
de estudio, la forma en que las sociedades asignan recursos escasos a la satisfaccion de

necesidades o fines multiples, o sea, estudiar el modo en que deciden qué bienes y

! Germén Urzta Valenzuela, 1991, “Manual del Derecho Constitucional”, Capitulo 1, pagina 7, Editorial
Juridica de Chile
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servicio producir, como producirlos y para quién producirlos, utilizando recursos

limitados.

Tal como lo describe Macario Schettino?, hay dos posibles enfoques del objeto de
estudio de ésta: el de la economia positiva y el de la economia normativa. El primero
busca explicar la realidad “tal cual es”, el segundo pretende elaborar prescripciones
basandose en la economia positiva y en juicios de valor, ocupandose del “deber ser”.
Mientras la economia positiva elabora teorias que intentan explicar porqué se producen
ciertos fendmenos en la vida econdémica, la economia normativa brinda pautas para
juzgar la conveniencia e inconveniencia de medidas de politica destinadas a modificar el
funcionamiento de la economia. Otra division en el campo de la ciencia econémica se
relaciona con las unidades basicas de estudio. La microeconomia tiene por objeto la
conducta de los agentes econdomicos individuales (consumidores, productores). La
macroeconomia, en cambio, estudia el comportamiento de los grandes agregados

econdémicos.

Desde el nacimiento de la Economia como una ciencia autébnoma con la publicacion del
libro “La riqueza de las Naciones” de Adam Smith, mucho se ha discutido sobre el
vinculo de la misma con el Derecho, ya sea desde una dptica de total preponderancia de

la primera sobre la ultima, hasta el moderno Analisis Economico del Derecho.

El surgimiento de este, se encuadra, dentro del llamado “imperialismo de la ciencia
economica’, como en el amplio proceso de hibridacion de las ciencias sociales
experimentado en las Ultimas tres décadas. El proceso al que acaba de aludirse se apoya

en las siguientes causas:

* Un punto de partida comun de las ciencias sociales, en cuanto a la necesidad de

fragmentar al individuo en d&mbitos a fin de hacerlo comprensible.

= La comin pretension de esas ciencias, de explicar al individuo mediante la

asignacion de un sentido a sus conductas.

» La formulacion de un conjunto reducido de supuestos a fin de asignarle sentido a

un universo muy extenso de comportamientos.

? Macario Schettino, 2002, “Introduccion a la Economia para no Economistas”, Capitulo 1, pagina 6,
Pearson Educacion.

3 Jestis Antonio Bejarano, Cuadernos de Economia, 2006, pagina 156, Universidad Nacional de
Colombia — Departamento de Economia, Numeros 40-43.
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» La progresiva formalizacion de los supuestos y de los medios para comprender

los mismos.

= La fortaleza de esas disciplinas para la prediccion de las posibles conductas y los

efectos de estas.

El analisis econdmico del derecho, se define como una rama de la ciencia econémica
casi completamente incluida dentro del campo de la microeconomia. Su objetivo es
analizar y evaluar el papel de las normas juridicas dentro del funcionamiento de los
mercados, a través del estudio de su impacto sobre el comportamiento de los agentes
econdmicos y su repercusion en las cantidades y los precios. Al igual que la economia
como un todo, el analisis econdomico del derecho tiene un enfoque positivo y un enfoque
normativo. El andlisis positivo, busca explicar el efecto de las normas juridicas sobre
los distintos mercados y en ciertas circunstancias produce ademads teorias que pretenden
encontrar causas econdmicas en la adopcion de ciertas normas por parte de las distintas
sociedades. El analisis normativo, en cambio, sirve para brindar prescripciones respecto
de cudles normas juridicas son mas adecuadas en una situacion o en otra, segun cual sea
el objetivo buscado por el legislador. Cualquier norma que afecte de algin modo los
costos o beneficios - objetivos o subjetivos, ciertos o contingentes - de un grupo
importante de personas, es susceptible de ser analizada desde un punto de vista
econdmico - tanto positivo como normativo - , y puede ser parte del objeto de estudio

del analisis economico del derecho.

Desde el punto de vista del analisis econémico, el papel principal de las normas
juridicas en una sociedad, es probablemente el de definir el sistema econdémico que
dicha sociedad va a adoptar. Los sistemas economicos son los distintos modos en los
cuales se organiza una economia, en especial en lo que se refiere al papel del estado y al

de los agentes privados en las distintas actividades y decisiones econdmicas.

Asi, el sistema capitalista puro, implica que la propiedad de los medios de produccion
es privada y el mecanismo para asignar los recursos es el mercado. Por el contrario, el
socialismo puro, es un sistema en el cual la propiedad de los medios de produccion es
estatal y los recursos se asignan a través de una planificacion centralizada. El socialismo
puro y el capitalismo puro son, en cierto sentido, formas extremas de organizacién

econdmica en lo que a participacion del estado y de los agentes privados se refiere.
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La gran mayoria de los sistemas econdmicos que funcionan en la realidad, son mezclas
mas o menos heterogéneas que combinan elementos de los distintos casos teoricos
mencionados, y en los cuales coexisten la propiedad privada, la propiedad estatal, el
mercado y la planificacion centralizada. En general, las economias mixtas mas cercanas
al sistema capitalista, tienen un sistema juridico que presupone que la mayor parte de las
actividades econdmicas, son llevadas a cabo por entidades privadas y canalizadas a
través de mercados. Para asegurar el funcionamiento de esos mercados y resolver
posibles conflictos que se producen en los mismos, el estado provee de normas y de

instituciones que fijan una serie de criterios generales de aplicacion y de interpretacion.

1.2 Consideraciones econémicas a propdsito de las normas de defensa del
consumidor.

De acuerdo con la teoria econémica convencional, s6lo en los mercados perfectamente
competitivos el precio es fijado exclusivamente por la ley de la oferta y es aplicable el
principio de “Soberania del Consumidor’™, segun el cual, el mismo no s6lo no era
acechado por peligro alguno, sino que, por el contrario, se convertia en elemento basico,
limitacion y punto de referencia obligado del empresario, que debia adecuar sus

producciones a los deseos de aquél.

No obstante, el mercado de competencia perfecta tiene una serie de caracteristicas que

limitan su existencia en la realidad de dicho mercado:
» Gran numero de compradores y vendedores: se presenta una cantidad de agentes
economicos lo suficientemente grande para impedir que los compradores o
vendedores individuales o los pequefios grupos de los mismos, influyan en el

precio de mercado.

= Producto homogéneo: las empresas estan vendiendo bienes estandarizados e

1dénticos.

* Informacion perfecta: los productores y consumidores no necesitan la publicidad

ni se dejan engafar por ella.

4 Michel Common y Sigrid Stragl, 2008, “Introduccion a la Economia Ecolédgica”, Capitulo 9, pagina 324,
Editorial Reverté.
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= Empresas y consumidores son tomadores de precios: es decir, una empresa (o
consumidor) individual no puede influir sobre el precio de un bien o servicio, y
no puede decidir el precio al cual vender su produccion, sino que éste es fijado

por la oferta y la demanda de mercado

» Divisibilidad del producto: este debe ser tal que se pueda comprar o alquilar en

cantidades pequenas.

* No hay barreras de entrada y salida: las empresas ingresan y salen facilmente de

la industria.

Tal como se establece en el libro “Economia Publica”, la mayoria de los mercados
presenta alglin tipo de imperfeccion”’.

En el caso de los mercados imperfectos, Alfonso Miranda y Juan David Gutiérrez,
realizan la siguiente clasificacion®:

» El monopolio: situacion de mercado en el que existe un solo ofertante. El
monopolista, asi, tiene un dominio absoluto del mercado, por lo que puede
imponer el precio y las condiciones del mismo. El producto es homogéneo, pero
las barreras de entrada son tan grandes que impiden que haya auténtica

competencia.

» Eloligopolio: Se trata de un mercado de competencia imperfecta en el que
existe un nimero limitado de ofertantes, aunque sin llegar a ningtn tipo de
acuerdo entre ellos. El producto es homogéneo, ya que los que venden las
diferentes empresas son iguales o sustitutivos, y existen barreras de entrada en el

mercado, aunque no tan insuperables como en el caso del monopolio.

> Emilio Albi — José Manuel Gonzalez — Ignacio Zubir, 2009, “Economia Publica”, Capitulo 3, pagina 66,
Editorial Ariel.

¢ Alfonso Miranda Londofio — Juan David Gutierrez Rodriguez, 2006,” Fundamentos econémicos del
derecho de la competencia: los beneficios del monopolio vs los beneficios de la competencia”, pagina
348.
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» La competencia monopolistica: es un tipo de competencia en la que existe una
cantidad significativa de productores actuando en el mercado sin que exista un
control dominante por parte de ninguno de estos en particular. La cuestion clave
en este caso es que se presenta una diferenciacion del producto, mercancia no
homogénea; es decir, un producto en particular, dependiendo del productor,
puede tener variaciones que le permitan ser, en algun aspecto, diferente a los
demas productos similares hechos por otras empresas. La competencia,
entonces, no se dard por precios sino, por ejemplo, por la calidad del producto,
el servicio durante la venta o post venta, la ubicacion y el acceso al producto, la

publicidad y el empaque, etc.

= El monopsonio: situacién de fallo de mercado que aparece cuando en un
mercado existe un unico consumidor, en lugar de varios. Este, al ser tinico, tiene
un control especial sobre el precio de los productos, pues los productores tienen
que adaptarse de alguna forma a las exigencias del comprador en materia de
precio y cantidad. Esto le permite al consumidor obtener los productos a un
precio menor al que tendria que comprarlo si estuviera en un mercado

competitivo.

Una de las limitaciones del modelo de mercado de competencia perfecta, es la necesidad
de la existencia de informacion perfecta, que es muy dificil que exista, ya que no se
suele tener toda la informacion sobre un producto determinado, especialmente si esto
deber realizarse sin costos ni esfuerzos para los diferentes agentes que intervienen en el
mercado. De ahi que ninguno de estos diferentes modelos posea la informacion perfecta

como caracteristica.

Refiriéndonos al ensayo de Jesus Ruiz.Huerta Carbonell 7, estableciendo que frente a los
modelos abstractos tradicionales fundamentados en una idea primitiva de la
competencia, hoy se admite undnimemente como linea de interpretacion mas adecuada,
el analisis de los modelos de concentracion industrial que ponen el acento en los

siguientes factores:

= La presencia dominante de oligopolios en la gran mayoria de los sectores

productivos

7 Jestis Ruiz-Huerta Carbonell - Catedratico de Economia Politica y Hacienda Publica, “Consideraciones
economicas a proposito de las normas de defensa del consumidor”. Especial referencia al problema de la
unidad de mercado, pagina 52.

10
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El escaso papel desempenado por los consumidores.
La fijacion de precios a través de formulas de margen («mark up»).

La presencia de una competencia intensa (rivalidad) en aspectos no
directamente relacionados con los precios (planificacion de ventas,

diferenciacion de productos, publicidad, etc.).

Es precisamente a partir de este esquema, cuando cobra todo su valor el deterioro de las

condiciones del consumidor y la exigencia de su defensa, que debe ser interpretada pues

desde una oOptica interdisciplinaria. El crecimiento econdmico y el paralelo progreso

sociocultural implican una diversificacion cualitativa de la demanda y una continua

generacion de nuevas necesidades. La “toma de conciencia” de los consumidores, la

creacion de sus asociaciones y la creacion de normativa para su defensa; no solo tiene

que ver con los factores positivos antes apuntados, sino ademas o quizds como elemento

decisivo, con el intenso proceso de concentracion economica y de control de los

mercados.

Son los presupuestos sobre los que se sustenta el Derecho del Consumidor basicamente

dos:

Conflicto de intereses: Para el consumidor, al contrario de lo que representa para
el empresario, lo decisivo no es la posibilidad de utilizar el valor de uso de la
mercancia como posterior valor de cambio, sino aquel primer caracter como tal.
Los intereses econémicos en un estadio tal del proceso de circulacion de las
mercancias son precisamente otros muy distintos de los que actian en los
niveles superiores del intercambio. Por esta razon, no es descabellado partir de
la base de que los intereses de la parte oferente y de los consumidores, deben
necesariamente entrar en conflicto. Para el comprador, el consumo individual
representa un modo particular de reproduccion de sus necesidades materiales o
intelectuales, mientras que para el oferente del producto - empresas de
produccion, de comercializacion o de servicios - se trata inicamente de la
utilizacion de valores de cambio, para alcanzar el resultado de una maximizacion

de sus ganancias.

Debilidad estructural del consumidor: el modelo de competencia perfecta dista

de verificarse en la realidad. Es asi que se justifica la necesidad de tutela del

11
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mismo, por detentar éste una posicion de debilidad estructural. Es decir, no
meramente coyuntural o circunstancial. En este sentido, el Derecho del
Consumidor es un Derecho “regulador” que tiene por cometido intervenir

deliberadamente en la economia a los efectos de corregir algunas de sus “fallas”.

1.3 Derecho del consumidor

1.3.1 La figura del Consumidor

Podemos aproximarnos a una definicion del mismo diciendo que: es una persona, que
por medio de una evaluacion y seleccion, compra bienes y utiliza servicios, con el
objetivo de satisfacer sus deseos y necesidades, basdndose tanto en procesos mentales

como emocionales.

Segtn el libro “Comportamiento del consumidor”, de Alejandro Molla Descals *, el
concepto “consumidor” puede comprender desde un nifio de siete afios hasta un adulto

de 70. Dicho autor distingue los siguientes aspectos del “acto de consumir”:

= El comportamiento del consumidor es un proceso que incluye numerosas

actividades:

1. Lapre compra: el consumidor detecta su propia necesidad y se informa para
lograr su satisfaccion.

2. Lacompra.

3. La post compra: experimenta la sensacion de satisfaccion o de insatisfaccion.

= El comportamiento del consumidor es una conducta motivada

La motivacion del consumidor es el disparador de la decision de compra. Desde una

publicidad en cualquier medio o, un estimulo personal de satisfacer alguna necesidad.

= El comportamiento del consumidor pone en funcionamiento el sistema

psicologico del individuo

§ Alejandro Molla Descals. 2006, “Comportamiento del consumidor”, Capitulo 1, pagina 18 a 20,
Editorial UOC.

12
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En el proceso de decision de consumo, la persona pone en funcionamiento el sistema
psicologico: cognitivo, afectivo y conductual, donde en muchos casos la imagen que las
organizaciones brindan al mercado sobre productos o servicios son factores influyentes

hacia la decision del individuo.

Hace ya algunos afos el mundo experimenta un cambio en lo que refiere a los gustos y
preferencias; masificacion de los medios de comunicacion lo cual aumentan la
velocidad en que la informacion es compartida. Esto ha influido directamente en el
mercado y en los actores que se relacionan en este escenario, modificando la forma de

comerciar y con ello a los consumidores.

Dado este fenomeno, donde vemos un pasaje de economias nacionales a mercados
globales, analizando el cambio que la mayoria de las empresas mundiales estan
atravesando en este ultimo siglo, podemos afirmar que el consumidor esta dentro del

contexto de la globalizacion.

Cuando nos referimos al proceso donde las economias mundiales se transforman en
conjuntos de mercados nacionales y regionales no considerando limites territoriales,

podemos decir que estamos frente al fendmeno de la globalizacion.

Uno de los pilares fundamentales que ayudaron al avance del cambio, fue la evolucion
de la tecnologia, la cual se manifiesta con mayor importancia por medio de una red

informatica mundial descentralizada, llamada Internet.

Como consecuencia del avance econdmico, las empresas empiezan a ver nuevas
oportunidades a través de este medio, la web, pasando de un intercambio o contacto

fisico directo con el cliente a intercambiar los bienes y servicios por via electronica.

Para ejemplificar los tipos de comercio electronico, tal cual lo establece Juan Carlos

Burruezo Garcia en su libro “Gestidon moderna del comercio minorista””’

, podemos ver
en el tipo B2B (Business to business), aquellas empresas que realizan los pedidos a sus
proveedores por medio de la web; el tipo B2C (Business to consumer), los

consumidores satisfacen las necesidades buscando los productos o servicios en la web;

y por ultimo el tipo B2A (Business to administration), donde el ejemplo mas

° Juan Carlos Burruezo Garcia. 2003, “La gestion moderna del comercio minorista: El enfoque practico
de las tiendas de éxito”, Capitulo 3, Pagina 71, Editorial ESIC.

13
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representativo en nuestro pais serian los trdmites que realizan las empresas en la pagina

de la DGI.

Como todo nuevo cambio en un sistema econdmico existente, Burruezo'® en su libro,
establece algunas ventajas y desventajas las cuales enmarcan las decisiones de los

consumidores a la hora de recurrir a este medio para comprar.

El principal aspectos positivos de esta modalidad es:

= Cuando una empresa utiliza Internet para llegar a sus clientes, salva los limites
geograficos, pudiendo llegar a cualquier parte del mundo, a cualquier
consumidor, en cualquier momento; desempefiando un papel clave en el
desarrollo del mercado interno, en los procesos de integracion regional. Esto
implica un contacto mas directo del consumidor con el fabricante, evitando
intermediarios y teniendo acceso a una amplia gama de productos y/o servicios

que con el comercio tradicional eran impensables.

Al mismo tiempo, se destacan algunas desventajas o al menos aspectos que significan
nuevos desafios, tanto para las ciencias econdmicas, juridicas, de la administracion y de

la tecnologia:

* El manejo de informacién en un ambito virtual ha determinado que se deba
repensar el concepto de “confidencialidad de la informacion”, siendo esta una de
las principales preocupaciones al optar por la web para comerciar. Esto lleva a
que existan fuertes normativas al respecto, realizando una correcta
diferenciacion entre el derecho de la intimidad por un lado y el uso de datos

personales con fines comerciales.

» En la compra tradicional, el consumidor tiene la opcion de ver personalmente el
producto, tocarlo, preguntar, en la compra por medio de la web no lo tiene.
Inmerso en este contexto, el consumidor comienza a dudar a la hora de la
compra por Internet preguntandose: ;el vendedor con el que me estoy

contactando, es fiable?, ;qué garantia tendré de que el producto me lo venda en

' Juan Carlos Burruezo Garcia. 2003, “La gestion moderna del comercio minorista: El enfoque practico
de las tiendas de éxito”, Capitulo 3, Pagina 72 en adelante, Editorial ESIC.

14
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buenas condiciones?, ;lo podré devolver si no me gusta?, ;cudl serd la
documentacion que acredite esta transaccion?.
El Web market actualmente esta muy lejos de ser el escenario esperado por
proveedores y consumidores. Se vuelve imperiosa, entre otras cosas, la existencia de un
marco legal el cual contemple soluciones practicas de proteccion a los consumidores
que se vislumbra como, incluso en este escenario, la parte débil de la “relacion de

consumo’.

1.3.2 Origen del movimiento de defensa del consumidor.

1.3.2.10rigenes

“El ritmo de la tecnologia —que por ejemplo afecta a los alimentos que consumimos, a
los medicamentos que tomamos y a muchos de los aparatos que utilizamos en nuestras
casas-, ha aumentado tanto las dificultades del consumidor como sus opciones y ha
hecho que muchas de las antiguas leyes y normativas se queden obsoletas y sea
necesaria la elaboracion de otras nuevas. El tipico supermercado de antes de la Segunda
Guerra Mundial tenia alrededor de 1.500 articulos alimenticios, distintos - una cifra
impresionante en cualquier caso- sin embargo, en la actualidad tienen mas de 6.000. El
noventa por ciento de las recetas que se prescriben hoy, son de fArmacos que hace 20
afios no se conocian. Muchos de los nuevos productos que se utilizan a diario en el
hogar son muy complicados; exigen que las amas de casa, sean electricistas, mecanicos,
quimicos, toxicologos, dietistas y matematicos y sin embargo es raro el caso en el que
se brinda la informacion necesaria para poder llevar a cabo esas tareas de manera

competente.” !

Lo anteriormente transcripto corresponde al discurso que el 15 de marzo de 1962 dio al
Congreso de los Estados Unidos de América, John Fitzgerald Kennedy, quién fuera

presidente de dicha nacion en aquel momento.

!! John Fitzgerald Kennedy, Discurso del 15 de marzo de 1962, al congreso de los Estados Unidos de
América.
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Por los hechos antes descritos, es que surge el movimiento de asociaciones de
proteccion a los derechos del consumidor en los Estados Unidos de América, con la
creacion de la organizacion denominada Union de Consumidores, en 1928.
Posteriormente en 1942, se crea el Consejo Danés del Consumidor en Dinamarca. A
partir de 1960, esta tendencia comienza a propagarse por el continente europeo,
conformandose asi, en Francia, el Instituto Nacional del Consumo. Desde ese entonces,

queda instituida la fecha del 15 de marzo, como el Dia Internacional del Consumidor.

Por definicion, consumidores somos todos. El de los consumidores es el grupo mas
grande del sistema econdmico, se ve afectado por casi todas las decisiones econdmicas,
tanto publicas como privadas y a su vez también influye en la toma de las mismas. Los
consumidores representan dos tercios del gasto econdmico; sin embargo, es el unico
agente econdmico que no esta organizado de manera eficaz y cuyas opiniones a menudo

no se toman en cuenta.

1.3.2.2 Directrices de las Naciones Unidas para la proteccion del consumidor o
usuario.

La Organizacion de las Naciones Unidas fue fundada el 24 de octubre de 1945, por 51
paises miembros que firmaron la Carta de las Naciones Unidas, en la segunda Guerra
Mundial y se convirtio en sucesora legal de la Sociedad de Naciones en 1946, siendo
una organizacion de Estados soberanos, afiliados voluntariamente para colaborar en pro
de la paz mundial, promover la amistad entre todas las naciones y apoyar el progreso
economico y social. Esta Organizacién es un foro o lugar de reunidon que practicamente
incluye a todas las naciones del mundo y proporciona el mecanismo que ayuda a
encontrar soluciones a las controversias o problemas entre paises y adoptar medidas en
relacidn con casi todas las cuestiones que interesan a la humanidad.

“En los paises en desarrollo, en donde la economia de mercado no estd aun consolidada,
las politicas de regulacion y de proteccion al consumidor son atin débiles, lo que hace
que los consumidores estén en una situacion de mayor vulnerabilidad - la
comercializacion global de los productos genera barreras lingliisticas, el acceso a la
compensacion por la via del sistema legal es caro y puede ser engorroso, etc. -, por lo
que es necesario formular una serie de estrategias legales y educativas para dar mayor
proteccion a los consumidores y hacer que los mercados sean mas transparentes y

equitativos.”"?

12 Jorge Garcia Lanquetin, www.goesjuridica.com., consultada el 10.06.2010.

16



Legislacion y Organismos para la Salvaguarda de los Derechos del Consumidor

Los paises miembros de la Organizacion de las Naciones Unidas reunidos en Asamblea
General, promulgan por medio del Departamento de Asuntos Econdmicos y Sociales la
resolucion 39/248 del 9 de abril de 1985, que contiene las Directrices de las Naciones

Unidas para la Proteccion del Consumidor, la cual es ampliada en 1999.

Estas directrices para la proteccion a los derechos del consumidor, son recomendaciones
para que los gobiernos de los paises en vias de desarrollo, cuenten con una orientacion o
una guia que les marque el rumbo hacia donde dirigir sus esfuerzos, para formular o
mantener una politica de proteccion a los derechos del consumidor y asi amparar
efectivamente a sus habitantes, garantizandoles la vida, salud y sus legitimos intereses
econdmicos, en la adquisicion de bienes o servicios que satisfagan sus necesidades, ya
que existe un desequilibrio entre el consumidor y el proveedor, en cuanto a la capacidad
economica, nivel de educacion y poder de negociacion que afrontan en las relaciones de

consumeo.

De igual manera, las Directrices de las Naciones Unidas para la proteccion del

consumidor pretenden los siguientes objetivos:

a) Ayudar a los paises a lograr o mantener una proteccion adecuada de sus habitantes en

calidad de consumidor y usuario.
b) Facilitar las modalidades de produccion y distribucion de bienes y servicios.

c) Instar a los proveedores que se ocupan de la produccion de bienes y servicios y de su

distribucion al consumidor y usuario, a que adopten estrictas normas éticas de conducta.

d) Ayudar a los paises a disminuir y detener las practicas comerciales abusivas de todos

los proveedores, a nivel nacional e internacional.
e) Facilitar la creacion de asociaciones independientes de defensa a sus derechos.
f) Fomentar la cooperacion internacional en la esfera de proteccion a sus derechos.

g) Promover el establecimiento en el mercado de condiciones que den al consumidor y

usuario una mayor seleccion de bienes y servicios a precios mas accesibles y bajos.

h) Impulsar un consumo de bienes y servicios sostenibles o amigables con el ambiente.
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Asimismo, las necesidades legitimas del consumidor en las relaciones de consumo, que

las directrices procuran atender son las siguientes:
a) La proteccion del consumidor frente a los riesgos para su salud y su seguridad.
b) La promocion y proteccion de los intereses economicos.

¢) El acceso a una informacion adecuada, que les permita hacer elecciones bien

fundadas conforme a los deseos y necesidades de cada cual.

d) La educacion del consumidor, incluida la educacion sobre la repercusion ambiental,

social y econdmica que tienen sus relaciones de consumo.

e) La posibilidad de compensacion efectiva al consumidor por la violacion a sus

derechos como tal.

f) La libertad de constituir asociaciones, grupos u otras organizaciones pertinentes de
defensa a los derechos del consumidor, asi como la oportunidad para esas
organizaciones de hacer oir sus opiniones en los procesos de adopcion de decisiones que

las afecten.

g) La promocion de modalidades sostenibles de consumo ya que las formas de
produccion y consumo insostenibles, particularmente en los paises industriales, son la

causa principal de que siga degradandose el medio ambiente mundial."

Finalmente, queremos destacar que el mejor defensor de los derechos del consumidor,
es ¢l mismo, tal responsabilidad la comparte con las organizaciones o asociaciones de
consumidores, ya que sus modalidades de consumo influyen en las decisiones de los

proveedores.

3 Resumen extraido de la resolucion 39/248 del 09 de abril de 1985, emitida por el Departamento de
asuntos econémicos y sociales de la O.N.U, ampliada en 1999.
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CAPITULO II: ANALISIS COMPARADO DE LA NORMATIVA VIGENTE EN
URUGUAY, ARGENTINA, BRASIL Y ESPANA.

2.1 Introduccion

A través del andlisis comparativo de la normativa existente, se pretende obtener un
panorama de cudl es la situacion de los derechos del consumidor y cuédles son los
mecanismos de defensa a los que el mismo puede apelar, a partir de lo cual se busca
plasmar la relevancia que reviste el tema, en el marco del avance en las relaciones

consumidor — proveedor.

En los ultimos anos, como lo establece Liliana Manzano Chavez, en su articulo

”14 se ha visto incrementada

“Analisis y propuestas — Consumidores y Ciudadanos
notoriamente la necesidad de atender los problemas y las demandas de las personas,
fisicas o juridicas, que participan en calidad de consumidores y usuarios finales de

bienes y servicios.

Definiremos al consumo, como el uso, adquisicion o disfrute de bienes o servicios para
la satisfaccion directa de una necesidad humana (tanto de personas fisicas o juridicas), a
diferencia del proceso productivo, en el que se utiliza también, bienes o servicios para la

obtencion de nuevos bienes o servicios.

El consumo es una fuente de bienestar, en la medida de que, por medio del mismo, se
satisfacen distintas necesidades, como ser: alimento, vestimenta, cultura, entre otros.
Pero ademas, como consecuencia de la masificacion de los medios de comunicacion y
del cada vez mas generalizado y facil acceso a la informacién y a la tecnologia, el
mismo se ha convertido no solo ya en fuente sino también en origen de nuevas

necesidades a ser satisfechas.

Cabe destacar el hecho de que desde los afios ’60, se ha desarrollado con fuerza en la
agenda publica de los EE.UU y otros paises desarrollados, y en forma mas reciente en
América Latina, la promocion y defensa de los derechos del consumidor. Relativo a
esto, actualmente la defensa de los consumidores es un tema de equidad y de equilibrio
en las relaciones de consumo, propiciando el ejercicio de la ciudadania y de la

democracia.

' Liliana Manzano Chavez, 2008, “Analisis y propuestas — Consumidores y ciudadanos”. Defensa del
consumidor: Analisis comparado de los casos de Argentina, Brasil, Chile y Uruguay, www.fes.cl,
consultado el 20.06.2010.
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Las legislaciones existentes, nacionales e internacionales, de proteccion a los
consumidores, tienen como objetivo principal la salvaguarda de los mismos, frente a
eventuales dafios o perjuicios, los cuales pueden ser tanto de caracter fisico - dafios a la

salud de los consumidores -como econémicos.

Como se establece en las “Directrices Para la Proteccion del Consumidor” (Naciones
Unidas, 1985), los consumidores con frecuencia se enfrentan a situaciones de notorio
desequilibrio en cuanto a capacidad econdémica, nivel de educacion y poder de
negociacion frente a los proveedores de bienes y servicios, y al mercado en sentido
amplio. Es por este motivo, que reviste fundamental importancia que los gobiernos de
los distintos paises, desarrollen politicas y organismos que tengan por objeto la
proteccion al consumidor, a los efectos de garantizar las necesidades basicas de los

mismos.

En el cono sur de la region, Brasil es el precursor en la instalacion de la tematica
relativa al consumidor en la agenda publica, en la medida de que fue el primer pais en

crear normas € instituciones vinculadas a la defensa de sus derechos.

A inicios de los afios 70, movimientos espontaneos de la ciudadania, empezaron a
ejercer presion por el reconocimiento de sus derechos como consumidores, demanda
que se justificod por las importantes desigualdades econdmicas existentes en el pais. En
este contexto, surgen importantes organizaciones del consumidor, como ser el Consejo
de Defensa del Consumidor en Rio de Janeiro - 1974 - y la Asociacion de Proteccion
del Consumidor en Porto Alegre — 1976 -. En forma adicional, se crea la primera
institucion publica de defensa del consumidor en el pais, el Sistema Estadual de

Proteccion del Consumidor de Sao Paulo o PROCONS — 1976 -.

La aprobacion de la norma constitucional de 1988, fue la fuente actual del Codigo de
Defensa del Consumidor de dicho pais, ya que en su articulo 5 dispone que “el Estado
promovera por via legislativa la defensa de los consumidores”, estableciendo en sus
disposiciones transitorias, que el Congreso Nacional, luego de promulgada la

Constitucion, elaborara un Cddigo de Defensa del Consumidor. '

1% Liliana Manzano Chavez, 2008, “Anélisis y propuestas — Consumidores y ciudadanos”. Defensa del
consumidor: Analisis comparado de los casos de Argentina, Brasil, Chile y Uruguay, www.fes.cl,
consultado el 20.06.2010.

'$ Dora Szafir, 1998, “El Consumidor en el derecho comunitario”; Proyecto de protocolo de defensa del
consumidor del MERCOSUR, Capitulo 3, pagina 43, editorial F.C.U.
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En lo que respecta a Argentina, la instalacion de la tematica relativa a la proteccion del
consumidor se realizé de forma tardia, mas lenta y surgié como parte de los procesos de
reforma del Estado, y de transformaciones econdmicas - liberalizacion comercial,
privatizaciones - y no por iniciativa de la ciudadania. Es importante destacar el hecho de
que existe una diferencia fundamental entre ambos: en la medida de que en Brasil, en
forma anterior a la promulgacion del Codigo de Defensa del Consumidor en 1990, se
habian establecido normas - afios *70 - e instituciones publicas en la materia - afios 80
-, en el caso de Argentina, todos los intentos por legislar no habian tenido éxito, y hasta
la década del 90, no existia institucionalidad competente. Recién en el afio 1993, se
aprobo la legislacion del consumidor en Argentina — ley 24.240 del 13 de octubre de
1993 -, y araiz de ella se crearon instituciones, como la Subsecretaria de Defensa del

Consumidor y los Tribunales Arbitrales.

Sin perjuicio de lo anteriormente expuesto, en Argentina existen antecedentes de un
intento previo por parte del Estado por instaurar institucionalidad de Proteccion al
Consumidor - en 1964 se otorga a la Direccidon de Abastecimiento la realizacion de
estudios de mercado en defensa del consumidor-. Este proceso va adquiriendo
importancia por la presion ejercida por parte de los movimientos ciudadanos,
constituidos en contraposicion a las empresas, que comenzaron a administrar los

servicios privatizados.

Un aspecto comun en los casos de Brasil y Argentina, es el hecho de que en ambos
paises, el enfrentamiento de la crisis inflacionaria de los afos 80, ejercid influencia en la
manera en que se fue conceptualizando el tema, desde una perspectiva asociada a la

problematica del alza de precios.

En el caso de Uruguay, la defensa de los derechos de los consumidores, se materializé
por medio de la ley 17.250, promulgada el 11 de agosto del 2000, tras largos procesos
de debate parlamentario, sin perjuicio de que a inicios de la década del 90°, ya se habian
creado instituciones vinculadas a la materia - primero fue la Direccién de Defensa del

Consumidor, y luego el Area de Defensa del Consumidor — ADECO -.

En el &mbito de la comunidad europea, cabe hablar de la proteccion de los
consumidores, al menos desde 1975, cuando el Consejo aprobd un programa preliminar
sobre esta materia. Serd, sin embargo, a partir de 1987, con el Acta Unica Europea, y ya

mas claramente con los tratados de Maastricht y Amsterdam, cuando quedara

21



Legislacion y Organismos para la Salvaguarda de los Derechos del Consumidor

establecida con claridad una base juridica para la politica de proteccion a los

consumidores.

En el caso particular de Espafia, hasta la promulgacion de la Constitucion de 1978, no
existia en el ordenamiento juridico disposicion legal alguna que, se pronunciara a favor
de los consumidores como grupo o categoria de ciudadanos. Asi pues, el articulo 51 de

la Constitucion, establece que el poder publico debera garantizar:

= La defensa de los consumidores y usuarios, protegiendo la seguridad, la salud y

los legitimos intereses econdmicos de los mismos.
= QGarantizar la informacion y la educacion de los consumidores y usuarios,

= Regulacion del comercio interior y el régimen de autorizacion de los productos

comerciales.

A continuacion detallamos sucintamente, las areas que seran abordadas en el presente

capitulo:
- Jerarquia Legal.
- Definicion de Consumidor.
- Definicion de Proveedor.
- Derechos Bésicos del Consumidor.
- Relacion de Consumo.
- Oferta.
- Publicidad
- Sanciones y Organizaciones Administrativas.

El analisis de cada una de las tematicas expuestas, se llevara a cabo por medio del
estudio de la normativa vigente en cada uno de los paises objeto de nuestro analisis

(Uruguay, Argentina, Brasil y Espafia)"’.

'7 Entendemos por normativa vigente, a toda aquella que figura en las paginas de los Organismos
Oficiales, a la fecha de realizadas nuestras consultas.
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2.2 Jerarquia legal
La primera diferencia que hemos encontrado en la legislacion de los cuatro paises
considerados, es la jerarquia que se le otorga a la normativa que rige los derechos de los

consumidores.

En el caso de Uruguay, no existe una norma de rango constitucional que establezca la
tutela de los consumidores. A pesar de ello, como lo afirma la Dra. Dora Szafir, en su
libro “Consumidores — Analisis exegético de la ley 17.250” ** el articulo 1 de esta ley,
establece su caracter de orden publico, lo que implica que todo lo previsto en ella debe
ser respetado, atin por encima de lo pactado. La autonomia de la voluntad, principio
rector del codigo civil, ya no satisface las necesidades de equilibrio en las relaciones de

consumeo.

En el caso de Argentina, se destaca el hecho de que en la reforma constitucional de
1994, se introdujo en la Constitucion de dicho pais, por medio del articulo 42, la
proteccion a los consumidores y usuarios, ratificando los conceptos expuestos en las

directrices de las Naciones Unidas.

En el caso de Brasil, al igual que en el de Argentina y Espafia, los derechos de los

consumidores se consagran en la propia Constitucion.

En el mes de Octubre de 1988, luego de varios anos de régimen militar autoritario,
Brasil promulgé su nueva Constitucion, fruto del trabajo de una Asamblea Nacional
Constituyente, especialmente elegida para ese fin. El texto constitucional, a pesar de que
no haga referencia especificamente a algunos derechos basicos de los consumidores

alude, por primera vez en dicho pais, a la defensa del consumidor'’.

En el capitulo “De los Derechos y Deberes Individuales y Colectivos”, la Constitucion

dispone que “El Estado fomentara de acuerdo con la ley, la defensa del consumidor™.

Finalmente en las “Disposiciones Constitucionales Transitorias”, quedo establecido que
“El Congreso Nacional, dentro del plazo de ciento veinte dias desde la promulgacion de

la Constitucion, elaborara el codigo de defensa del consumidor™'.

'8 Dora Szafir, 2009, “Consumidores — analisis exegético de la ley 17.250”, Capitulo 1, pagina 9, Editorial
F.C.U.

' Antonio Herman V. Benjamin, “Codigo brasilefio de proteccion a los consumidores”, pagina 46,
articulo consultado el 28.09.2010, en www.consumo-inc.es.

2 Articulo 5°, XXXII.

21 Articulo 48
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El plazo de “ciento veinte dias” no se cumpli6 pero, finalmente, el 11 de septiembre de
1990, se promulg6 el Codigo de Defensa del Consumidor, que entr6 en vigor seis meses

después.

Por ultimo, en el caso de Espafia, en el articulo 51 de la Constitucion de dicho pais, del
27 de diciembre de 1978, se establece que “los poderes publicos garantizaran la defensa
de los consumidores y usuarios, protegiendo, mediante procedimientos eficaces, la
seguridad, la salud y los legitimos intereses econdomicos de los mismos™?. Asimismo se
afirma que “los poderes publicos promoveran la informacion y la educacion de los
consumidores y usuarios, fomentardn sus organizaciones y oiran a estas en las

2 Con

cuestiones que puedan afectar a aquéllos, en los términos que la ley establezca
el fin de dar cumplimiento al anteriormente citado mandato constitucional, es que se

crea la Ley 26/1984, para cuya redaccion se contemplaron los principios y directrices
vigentes en esta materia en la Comunidad Econémica Europea, y que tiene por objeto

dotar a los consumidores y usuarios de un instrumento legal de proteccion y defensa.

En nuestra opinion, la defensa de los derechos del consumidor, tiene por objetivo
primordial la proteccion de los derechos fundamentales del hombre; a saber: derecho a
la vida, honor, libertad, seguridad, trabajo y propiedad, consagrados en el articulo 7 de
nuestra Constitucion. Sin perjuicio de ello, la normativa especifica en nuestro pais se
encuentra juridicamente en un nivel inferior, con respecto a la region — Argentina,
Brasil y Espaia en el caso de Europa - en la medida de que en dichos paises

encontramos articulos especificos vinculados al tema consagrado en la Constitucion.

Entendemos, que el caracter de orden publico se justifica en la desigualdad existente en
toda relacion de consumo, en base al hecho de que los consumidores, a pesar de
constituir el grupo econdmico mas numeroso, es el que posee menor poder de
negociacion, por su falta de organizacion. En este contexto, seglin lo establecido por
Dora Szafir **la autonomia de la voluntad, principio rector del codigo civil, ya no
satisface las necesidades de equilibrio en las relaciones de consumo. La debilidad del

consumidor hace que la autonomia no sea bilateral, lo cual justifica la intervencion de

22 Articulo 51, inciso 1.

2 Articulo 51, inciso 2.

* Dora Szafir, 2009, “Consumidores — andlisis exegético de la ley 17.250”, Capitulo 1, pagina 9, Editorial
F.C.U.
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un tercero, el Estado, mediante el dictado de normas y la aplicacion de las mismas, asi

como la elaboracion y puesta en practica, de politicas referentes al tema.

2.3 Definicion de consumidor

Uno de los puntos mas complejos — y basicos — de cualquier legislacion de proteccion al
consumidor, es la definicidon del sujeto protegido por medio de la misma, o sea, a los
efectos de la aplicacion de la ley, quién reviste la condicion de consumidor. No existe

una definicion juridica universal de consumidor®.

Al momento de focalizarnos en las definiciones, no podemos caer en la simplicidad de
suponer que debemos encontrar una definicion “Unica y verdadera” y desconsiderar, por
ende, todas las demds. Definir una palabra, es simplemente indicar su significado. Es
por este motivo, que intentaremos proporcionar una vision general de las dificultades
que se pueden encontrar a la hora de definir este término, como asi también destacar
aquella definicion que de mejor forma nos permita captar las propiedades
caracterizantes del “objeto” al cual se hace referencia con mayor frecuencia como
consumidor en las legislaciones objeto de nuestro estudio. En este contexto, resulta de
utilidad marcar un norte orientador, yendo a una definicidon con el objeto de eliminar la
ambigiiedad y reducir la vaguedad y amplitud del lenguaje natural, y, en consecuencia,

poder proporcionar explicaciones tedricas que resulten cientificamente ttiles®.

El término consumidor ha existido con significativa anterioridad a ser “tomado” por el
derecho para nominar una de sus ramas; resulta claro que no constituye una expresion

creada por la ciencia juridica, aunque la misma pretenda reformularlo.

En las definiciones juridicas se utilizan definiciones de tipo connotativas que
determinan el definendum (lo que se quiere definir) por medio del procedimiento de
establecer el género proximo y diferencia especifica (per genus et differentiam). Asi, de
esta forma, todos los integrantes del universo de consumidores, van a presentar alguna
caracteristica en comun, con alguna otra categoria ya conocida, como ser el caso de los

compradores, y alguna propiedad que permita agruparlos en una subclase y que no sea

 Thierry Bourgoignie, 1988, “Elementos para una Teorfa del Derecho de Consumo”, E. Story — Scientia,
Bruselas, pagina 19.

% Cristian Ricardo A. Piris, 2004, “Los conceptos fundamentales del derecho del consumidor en el
MERCOSUR?”; Revista colombiana de derechos internacional nimero 004, Pontificia Universidad
Javeriana.
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compartida por ninguna otra subclase, por ejemplo, compradores destinatarios finales de

bienes.

Se considera de fundamental importancia no confundir las definiciones legales o
normativas con las definiciones juridicas. Las primeras son definiciones que se
encuentran en un sistema juridico determinado, y las segundas establecen el significado
de términos utilizados caracteristicamente para formular proposiciones de derecho”. En
el contexto del analisis de las legislaciones objeto de nuestro estudio, resulta claro que

nos ocupan las definiciones legales.

Tanto en la ley 17.250 como en la 26/1984, se establece una definicion positiva de
consumidor -“consumidor es toda persona fisica o juridica que adquiere o utiliza
productos o servicios, como destinatario final en una relacion de consumo o en funcion
de ella™®-, pero se agrega una negativa, para aclarar quienes no son adquirentes finales
-“no se considera consumidor o usuario aquel que, sin constituirse en destinatario final,
adquiere, almacena, utiliza o consume, productos o servicios con el fin de integrarlos en
procesos de produccion, transformacioén o comercializacion-. De la redaccion del
articulo, se deduce que quienes estan excluidos de la categoria de consumidores, son
aquellos intermediarios en la cadena productiva o comercial, siendo la consecuencia

principal, que no estan amparados por las leyes de defensa de consumidores.

En el caso de Uruguay, el decreto 244/00 por medio del cual se reglamenta la ley
17.250, establece una definicion mas restrictiva de consumidor, ya que no incluye a
aquellos que adquieren o utilizan productos o servicios en funcion de la relacion de
consumo. Consideramos que esto no implica que el concepto de consumidor en
Uruguay sea menos amplio que en el resto de los paises — Argentina, Brasil y Espana -
en la medida de que una norma de jerarquia inferior no puede contradecir lo que

establece una de jerarquia superior, como lo es los decretos frente a las leyes.

En el caso de la legislacion argentina, de la lectura del articulo 1 de la ley 24.240, se
desprende de que se establece unicamente una definicion positiva de consumidor: “La
presente ley tiene por objeto la defensa del consumidor o usuario, entendiéndose por tal

a toda persona fisica o juridica que adquiere o utiliza bienes o servicios en forma

%7 Cristian Ricardo A. Piris, 2004, “Los conceptos fundamentales del derecho del consumidor en el
MERCOSUR?”; Revista colombiana de derechos internacional nimero 004, Pontificia Universidad
Javeriana.

% Ley 17.250 — “Relaciones de consumo” — Articulo 2.

26



Legislacion y Organismos para la Salvaguarda de los Derechos del Consumidor

gratuita u onerosa como destinatario final, en beneficio propio o de su grupo familiar o
social. Queda comprendida la adquisicion de derechos en tiempos compartidos, clubes
de campo, cementerios privados y figuras afines. Se considera asimismo consumidor o
usuario a quien, sin ser parte de una relaciéon de consumo, como consecuencia o en
ocasion de ella adquiere o utiliza bienes o servicios como destinatario final, en beneficio
propio o de su grupo familiar o social, y a quien de cualquier manera esta expuesto a
una relacion de consumo™. Se destaca el hecho de que basta con que se utilice o
adquiera un producto o servicio, aun en forma gratuita, para que se caracterice a la
figura del consumidor, no habiendo necesidad de que la relacion sea de tipo

contractual®.

En el caso de la ley 8.078 (Codigo de Defensa del Consumidor en Brasil, en adelante
CDC), en virtud de que se trata de una ley extremadamente amplia, el CDC se vio
obligado a considerar cuatro conceptos de consumidor. Dos de los mismos, aunque sean
generales y enunciados al principio del Codigo, en realidad son de caracter residual, en
la medida de que son utilizados cuando no es de aplicacion uno de los otros dos, mas
especificos — y mas amplios -*':”Consumidor es toda persona fisica o juridica que
adquiere o utiliza un producto o servicio como destinatario final. Parrafo Gnico — Se
equipara a consumidor la colectividad de personas, aunque indeterminables, que haya
intervenido en las relaciones de consumo™. El tercer concepto solamente es de
aplicacion a la responsabilidad civil por accidentes de consumo, esto surge de la lectura
del articulo 17: “Para los efectos de esta Seccion, se equiparan a consumidores todas las
victimas del hecho™. El cuarto y ultimo concepto de consumidor manejado en la ley, es
unicamente valido para las practicas comerciales — publicidad, practicas y clausulas
contractuales abusivas, cobro de deudas, y finalmente, Bancos de Datos y Censos de
Consumidores: “Para los fines de este Capitulo y el siguiente, se equiparan a
consumidores todas las personas determinables o no, expuestas a las practicas aqui

previstas™

¥ Ley 24240 — “Defensa del consumidor” — Articulo 1 (incorpora las modificaciones previstas en la ley
26.361).

30 «A defesa do consumidor no Mercosul e no Perti: Uma andlise comparativa”, 2009, pagina 25, Segunda
Edicion.

3! Antonio Herman V. Benjamin, “Cddigo brasilefio de proteccion a los consumidores”, pagina 52,
articulo consultado el 28.09.2010, en www.consumo-inc.es.

2 Ley 8.078 — “Codigo de defensa del consumidor” — Articulo 2.

¥ Ley 8.078 — “Codigo de defensa del consumidor” — Articulo 17.

* Ley 8.078 — “Cddigo de defensa del consumidor” — Articulo 29.
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En nuestra opinion, la inclusién de una definicién negativa en la legislacion espafiola y
uruguaya, no implica un concepto de consumidor diferente, del manejado por la ley
argentina y brasilera. Consideramos que el concepto de consumidor manejado por las
tres legislaciones (uruguaya, argentina y brasilera) es semejante, teniendo en cuenta que
cada una de las mismas, clasifica como consumidor no solamente a aquel que adquiere,
sino que también a quien utiliza un producto o servicio, no siendo necesaria la
existencia de un contrato. Sin perjuicio de ello, consideramos que es de utilidad que se
establezca en forma explicita quiénes no son consumidores a los efectos de interpretar y

aplicar adecuadamente la ley.

En el caso de Brasil, entendemos que los conceptos de consumidor manejados en el
CDC, son muy amplios, en particular si consideramos la definicion utilizada en el
articulo 29 del mismo. Como asi lo establece Antonio Herman V. Benjamin, se puede
afirmar que dicho concepto es demasiado amplio, en la medida en que se protege
también a la “persona juridica” sin especificar si es con o sin fines lucrativos. Dicho
autor establece que se trae al ambito del Derecho del Consumidor el reglamento de las
relaciones entre empresas, que no poseen la misma naturaleza y estructura de la relacion
proveedor — consumidor (persona fisica). Resulta claro que no se puede afirmar que la
relacion juridica entre personas juridicas y aquella en que una de ambas partes es el
consumidor — persona fisica, es similar. Sin perjuicio de ello, se destaca el hecho de que
en la formulacion del concepto también tuvo peso la intencidon de proteger al pequenio

empresario, mas puntualmente, al comerciante.

No obstante, pese a ese amplio concepto de consumidor, el CDC establece algunos
limites. Es asi, que de la lectura del articulo 2, surge que inicamente recibiran la
proteccion, las personas fisicas o juridicas que compren o utilicen el producto o servicio
“como destinatario final”. De este modo, se adopto el criterio de destino como
caracteristica de la calidad de consumidor®®. Por consiguiente, no resultara suficiente la
calidad juridica de consumidor si la adquisicion o utilizacion del producto o servicio no

se hace como “destinatario final”.

3 Antonio Herman V. Benjamin, “El Cédigo Brasilefio de Proteccion de los Consumidores”, pagina 52,
articulo consultado el 28.09.2010, en www.consumo-inc.es.

3¢ No obstante el autor establece que hay que observar que el “destino final” no figura en la redaccion del
articulo 29. Le corresponde a la jurisprudencia aclarar si este requisito, establecido en el articulo 2,
también alcanza a esa disposicion.
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2.4 Definicion de proveedor

Tanto la legislacion uruguaya como la argentina, definen la contraparte del consumidor
en la relacion de consumo, el proveedor. En el caso de la legislacion uruguaya, dicho
concepto surge de la lectura del articulo 3, el cual establece: “Proveedor es toda persona
fisica o juridica, nacional o extranjera, privada o publica, y en este ultimo caso estatal o
no estatal, que desarrolle de manera profesional actividades de produccion, creacion,
construccion, transformacidon, montaje, importacion, distribucién y comercializacion de
productos o servicios en una relacién de consumo™’. En el caso de la ley argentina, no
se menciona en forma explicita que el legitimado pasivo pueda ser nacional o
extranjero, como si lo establece nuestra ley. De todas formas, si analizamos los cuatros
aspectos del hecho generador de ambas, en particular el espacial, en nuestra opinion,
cuando la ley uruguaya menciona proveedores extranjeros hace referencia a empresas

del exterior con representacion en el pais, dado que la ley rige en el territorio nacional.

En el caso de la ley 17.250, se establece que la actividad debe de ser desarrollada de
manera profesional. Entendemos que esto deberia de ser interpretado a la luz del
articulo 1 del codigo de comercio el que establece: “La ley reputa comerciantes a todos
los individuos que, teniendo capacidad legal para contratar, se han inscripto en la
matricula de comerciantes y ejercen de cuenta propia actos de comercio, haciendo de
ello su profesion habitual**.Se concluye que la expresion de profesionalidad hace
referencia al ejercicio habitual de la actividad, en contraposicion a un ocasional
ejercicio de la misma (por ejemplo, de una venta de un inmueble por parte de un
particular, en oposicion de la misma, transaccion realizada por una inmobiliaria). En la
ley argentina se toma un concepto de profesionalidad mas amplio que el de
habitualidad, que lo contiene pero que lo excede, deduciéndose del énfasis “....que

’

desarrolla de manera profesional, aun ocasionalmente....”.

En el caso de la ley 8.078, en la misma se define en forma amplia el concepto de
proveedor, el cual surge de la lectura del articulo 3:”Proveedor es toda persona fisica o
juridica, publica o privada, nacional o extranjera, asi como los entes despersonalizados,
que desarrollan actividad de produccidon, montaje, creacion, construccion,
transformacion, importacion, exportacion, distribucion o comercializacion de productos

o prestacion de servicios™. Se observa que en ningin momento se menciona la

7 Ley 17.250, “Relaciones de Consumo”, Articulo 3.
¥ Codigo de Comercio, Capitulo 1, Articulo 1.
¥ Ley 8.078, “Codigo de defensa del consumidor”, Articulo 3.
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habitualidad como requisito para caracterizar la definicion juridica de proveedor. Sin
perjuicio de esto, pareciera que esta implicita una cierta profesionalidad. Esto surge de
la lectura del articulo 3, en la medida de que en el mismo se hace referencia al
desarrollo de actividades, lo cual hace suponer, si no a la habitualidad, a por lo menos
algin componente de profesionalidad. En suma, y como asi lo establece Antonio
Herman V. Benjamin, no queda claro si las relaciones entre dos individuos no
profesionales - por ejemplo, un vecino que vende su coche usado a otro vecino - estan o

no amparadas por el CDC.

Otro aspecto que reviste fundamental importancia, es que el Estado también se
convierte en responsable - en el marco de su actividad en el mercado de consumo -, en
igualdad de condiciones con los proveedores privados. La importancia de este punto
radica en el hecho de que en Brasil, la presencia del Estado en la economia es de una
gran significacion, por lo que resultaria incompleta cualquier legislacién que ampare

solamente al consumidor en el marco de su relacion con el proveedor privado.

De la lectura de la ley 26/1984, “Ley de defensa de los consumidores y usuarios en
Espana”, se desprende que no se establece una definicion de proveedor, tal cual lo
menciona la Dra. Dora Szafir, en su libro “El consumidor en el derecho comunitario™®.
Sin perjuicio de esto, en el numeral 3 del articulo 1, al establecer quienes no revisten la
calidad de consumidores: “.....quienes sin constituirse en destinatarios finales,
adquieren, almacenan, utilizan o consumen bienes o servicios, con el fin de integrarlos
en procesos de produccion, transformacion, comercializacion o prestacion a terceros.”,

no podran reclamar al amparo de esta ley, lo cual no implica que constituyan

legitimados pasivos.

En nuestra opinion, esto determina que dicha ley presente una carencia, respecto al resto
de las legislaciones analizadas. En este contexto, encontramos un vacio legal que podria
traer como consecuencia, categorizaciones erroneas de los actos de consumo. En
particular, podemos citar el caso de los profesionales liberales, para los cuales, no se
hace mencion expresa sobre si estan incluidos o excluidos del &mbito de aplicacion de
esta ley. Respecto a este punto, la legislacion uruguaya en su articulo 35, incluye como
obligados, al asignarle responsabilidades, a los profesionales liberales: “La

responsabilidad de los profesionales liberales sera objetiva o subjetiva segln la

4 Dora Szafir, 1998, “El consumidor en el derecho comunitario”, Capitulo 6, pagina 110, Editorial F.C.U.
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naturaleza de la prestacion asumida”. Si la responsabilidad subjetiva se funda
exclusivamente en la existencia de culpa por parte de un sujeto, la responsabilidad
objetiva no exige tal requisito. Como menciona la Dra. Dora Szafir, la responsabilidad
debe determinarse de acuerdo a la prestacion asumida, segun que lo que esté en juego
sea una obligacion de medio -es decir, cuando a través de una norma o contrato, solo se
obliga a actuar con prudencia y diligencia - o de resultado - es decir, cuando mediante
una norma o contrato se obliga a una persona a alguna cosa determinada, sea esta una

accion o una abstencion -.

En el caso de la legislacion argentina, se excluye expresamente a los profesionales
liberales universitarios, con excepcion de la publicidad que hagan de sus servicios.
Respecto al concepto legal de profesional liberal, se ha dicho *' que el mismo, en un
sentido amplio, refiere a la condicion de experto en un area del saber, sea técnico,

cientifico o practico. Se requiere ademds que concurran las siguientes condiciones:
= Habitualidad en su ejercicio
» Conocimientos especificos

» Habilitacion otorgada por alglin centro formativo o experiencia demostrable en

esa actividad
= Autonomia técnica aunque sea dependiente juridicamente.

Nos merece una ultima reflexion, el hecho de que tanto la ley uruguaya como la
argentina y la brasilera, incluyen expresamente dentro de la definicion de proveedor,
a las personas juridicas de naturaleza publica, lo cual, entendemos, resulta
beneficioso para los consumidores, puesto que muchas veces los servicios prestados
por estas, son monopolicos y requieren de limitaciones que protejan el interés del

consumidor, el que a veces resulta mas indefenso ante el Estado.

2.5 Relacion de consumo
La relacion de consumo es una relacion juridica que vincula a dos sujetos en calidad de

acreedor — deudor a través del denominado vinculo juridico®.

4 Dora Szafir, 2009, “Consumidores — andlisis exegético de la ley 17.250”, Capitulo 13, pagina 447,
Editorial F.CU.

42 Mazeaud, “Lecciones de Derecho Civil”, Vol. 1, Pag 8, 2° parte. Berdaguer Jaime. “Fundamentos del
Derecho Civil”, T.I Pag. 183. Larenz. Derecho de Obligaciones T.I Pag. 23.
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En el caso de nuestra ley, de la lectura del articulo 1 de la misma, surge que su objeto es

la regulacion de las relaciones de consumo.

Si bien no se establece en forma explicita que su fin es la tutela del consumidor, esto se
deduce de la lectura del cuerpo normativo, en particular del caracter de orden publico
que se le asigna, pretendiendo equilibrar la relacion de desigualdad existente entre

ambos agentes econdmicos, consumidor y proveedor.

En el caso tanto de la legislacion argentina como la espafiola, en la misma se establece
que el objeto de la ley refiere a la defensa de los consumidores y usuarios. En la
legislacion brasilera, no se hace una mencion expresa al objeto de la ley, sino que se
establece que, por medio de la misma, se determinan normas de proteccion y defensa al

consumidor.

La ley 17.250 en su articulo 4°, define a la relacion de consumo, como “el vinculo que
se establece entre el proveedor que, a titulo oneroso, provee un producto o presta un
servicio y quien lo adquiere o utiliza como destinatario final”. Agrega asimismo que “la
provision de productos y la prestacion de servicios que se efectian a titulo gratuito,
cuando ellas se realizan en funcion de una eventual relacion de consumo, se equiparan a

las relaciones de consumo”.

Por su parte, la ley argentina en su articulo 3° define a la relacion de consumo, como el
vinculo juridico entre el proveedor y el consumidor o usuario, de manera similar a
nuestra normativa. La diferencia existente entre ambas leyes radica en que para la ley
24.240, la relacion puede ser onerosa o gratuita, mientras que para la ley nacional, solo
existe relacion de consumo cuando el vinculo es oneroso; salvo que se trate de una
relacidn gratuita que tenga por fin una eventual relacion de consumo onerosa - por
ejemplo, si un proveedor realiza la promocion de sus productos o servicios, mediante la

entrega de muestras gratis -.

En el caso de la ley 8.078, de la lectura de la misma, no se desprende que se defina
explicitamente a la relacion de consumo. En el articulo 4, se hace referencia a la politica
nacional de relaciones de consumo, y se establece que la misma tiene por objetivo
“atender a las necesidades de los consumidores, el respeto a su dignidad, salud y

seguridad, la proteccion de sus intereses econdmicos, el mejoramiento de la calidad de
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vida, asi como la transparencia y armonia de las relaciones de consumo”; pero no se

hace referencia concreta a la conceptualizacion de la relacion de consumo.

En lo que respecta a la ley 26/1984, es de destacar que la misma - al igual que la ley
8.078 anteriormente citada - no hace referencia explicita ni define al vinculo juridico
entre el consumidor y el proveedor, o sea, a la relacion de consumo. Entendemos que
esta omision, conjuntamente con la ausencia de un articulo destinado a la
conceptualizacion del sujeto pasivo de la relacion de consumo en el caso de ley
espafola, ubica a dicha norma en un plano de inferioridad respecto a las legislaciones

uruguaya y argentina.

Por otra parte, en el marco del desarrollo del concepto de relacion de consumo, cabe
hacer mencion a la definicion de producto dada por las distintas normativas objeto de

nuestro analisis.

En el caso de la ley nacional, la misma establece que “producto es cualquier bien
corporal e incorporal, mueble o inmueble. Servicio es cualquier actividad remunerada,
suministrada en el mercado de consumo, con excepcion de las que resultan de las

relaciones laborales”™.

A nuestro entender, cuando la ley establece que “servicio es cualquier actividad
remunerada suministrada en el mercado de consumo”, hace referencia al vinculo por el
cual el proveedor se compromete a otorgar el uso y goce de una cosa, o hacer o no hacer

una actividad.

En el caso de la legislacion argentina, no dedica un articulo especifico a la definicion de
lo que puede ser objeto en una relacion de consumo al igual que en la ley 26/1984. Sin
perjuicio de ello, es de destacar el hecho de que en la ley 24.240, se menciona
especificamente el caso de los servicios de transporte aéreo, para los cuales se establece
que dicha ley sera de aplicacion, pero en forma supletoria. Esto surge de la lectura del
articulo 63 de dicha ley, el cual establece lo siguiente: “Para el supuesto de contrato de
transporte aéreo, se aplicaran las normas del Codigo Aeronautico, los tratados

internacionales y, supletoriamente, la presente ley”*.

# Ley 17.250, “Relaciones de consumo”, Articulo 5.
4 Ley 24.240, “Defensa del Consumidor”, Articulo 63 (Articulo derogado por art. 32 de la ley 26.361 del
07.04.2008, este ultimo articulo fue observado por el art. 1 del Decreto 565/2008 del 07.04.2008).
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En lo que respecta a la legislacion brasilera, se observa que, al igual que en el caso de la
normativa nacional, el CDC se preocup6 por definir producto y servicio. Segun su texto,
“producto es cualquier bien, mueble o inmueble, material o inmaterial. Servicio es toda
actividad ofrecida en el mercado de consumo bajo remuneracion, inclusive las de
naturaleza bancaria, financiera, crediticia y securitaria, excepto las resultantes de las

relaciones de caracter laboral”*.

Desde nuestro punto de vista, tanto la legislacién argentina como la espafiola, se
encuentran en un plano de inferioridad con respecto a nuestra legislacion y a la
brasilera, en la medida de que no establecen una definicion de producto y servicio,
pudiendo de esta manera dar lugar a que se generen dudas en cuanto al ambito de

aplicacion de la ley, en funcion del tipo de producto o servicio que se trate.

2.6 Derechos basicos del consumidor

Originalmente, los derechos de los consumidores fueron consagrados en las Directrices
de las Naciones Unidas para la proteccion del consumidor. Las mismas fueron
elaboradas con el objetivo de ayudar a los paises, en especial a los paises en desarrollo,
a proteger a sus habitantes en su calidad de consumidores, a fomentar la cooperacion
internacional en la esfera de la proteccion del consumidor y promover el consumo

sustentable.

En este contexto, de la lectura de las legislaciones espafiola y uruguaya, se desprende
que, con diferencias que no resultan sustanciales en la redaccion de los cuerpos
normativos, se enumeran las necesidades legitimas que las directrices de la ONU

procuraban atender.

Si bien a diferencia de Argentina, Brasil y Espafa, en nuestra carta magna no se
consagra en forma expresa los derechos del consumidor, el hecho de que nuestro pais
sea miembro de las Naciones Unidas, implica al Estado un compromiso de desarrollar
politicas de proteccion a los consumidores, lo cual deriva de las directrices dictadas por

dicho organismo en 1985.

En el caso de Argentina, como anteriormente se menciond, la Constitucion federal
reformada en el afio 1994, incorpord una norma especifica amparando a los

consumidores; en su articulo 42, el cual establece lo siguiente: “los consumidores y

4 Ley 8.078, “Cddigo de defensa del consumidor”, Articulo 3, inciso 1y 2.
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usuarios de bienes y servicios tienen derecho, en la relacion de consumo, a la proteccion
de su salud, seguridad e intereses econdmicos, a una informacién adecuada y veraz, a la
libertad de eleccion y a condiciones de trato equitativo y digno™*. “Las autoridades
proveeran a la proteccion de esos derechos, a la educacion para el consumo, a la defensa
de la competencia contra toda forma de distorsion de los mercados, al control de los
monopolios naturales y legales, al de la calidad y eficiencia de los servicios publicos, y

a la constitucion de asociaciones de consumidores y usuarios”.

En lo que respecta a Brasil, bajo la influencia de la Constitucion portuguesa de 1976, la
Constitucion brasilera de 1988, trata el tema de la proteccion del consumidor, en el
capitulo destinado a los derechos fundamentales. En este contexto, se destaca el hecho
de que en su Titulo II, de los derechos y garantias fundamentales, incluye un Capitulo I,
sobre los Derechos y Deberes Individuales y Colectivos, disponiendo lo siguiente en su
articulo 51: “Todos son iguales ante la ley, sin distincion de cualquier naturaleza,
garantizandose a los brasilefios y a los extranjeros residentes en el Pais la inviolabilidad
del derecho a la vida, a la libertad, a la seguridad, y a la propiedad (...)”. Por su parte, el
CDC enumera los derechos basicos en su articulo 6. De la lectura del mismo se

desprende que nuestra ley se inspir6 en el mismo.

Desde nuestro punto de vista, el hecho de que se dedique un articulo a detallar los
derechos basicos del débil negocial, reviste fundamental importancia y utilidad.
Ocasionalmente, el legislador, al elaborar la regulacion especifica, no considera
situaciones que luego, por el devenir del tiempo y del avance socioeconémico, se iran
dando en los hechos. Frente a este vacio legal, se podra recurrir al capitulo que consagra
los derechos a los efectos de determinar si la situacion queda comprendida en el marco

de la ley.
= Proteccion de la vida, salud y seguridad

Consideramos que resulta de fundamental importancia que se consagre en esta ley la
proteccion de los derechos inherentes al ser humano, la cual, ante cualquier riesgo, se
encuentra contemplada en el articulo 7 de nuestra Constitucion. En particular, las leyes
de defensa de los consumidores, deben atender los eventuales riesgos en ocasion de la

relacion de consumo.

46 Emilio Biasco, “Analisis de los denominados derechos basicos del consumidor”, consultado el
02.11.2010 en www.ccee.edu.uy.
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Cabe precisar que nuestra Constitucion no establece el derecho a la vida; sino que lo
que consagra es el derecho a ser protegido en el goce de la vida. Segin Cassinelli, la
Constitucion no consagra en forma explicita el derecho a la vida — ni los otros bienes
juridicos mencionados -, en la medida de que se parte de la base que el derecho a la vida
preexiste a la Carta, y que no depende de la voluntad del constituyente, porque, siendo
inherente a la personalidad humana, puede invocarse por todo ser humano, atin en el

caso de que la Constitucion no mencionara nada al respecto®’.

Por otra parte, en lo que respecta al derecho a la proteccion de la salud, nuestra
Constitucion no menciona este derecho. Sin perjuicio de esto, el mismo debe ser
considerado implicitamente en la proteccion del goce de la vida (articulo 7) e inherente

a la personalidad humana.

En forma adicional, el articulo 44 configura una situacion juridica subjetiva de interés
legitimo de los habitantes en relacion a la proteccion de la salud, al establecer el deber
del Estado de ejercer su potestad legislativa, procurando el perfeccionamiento fisico de

los habitantes.

Se destaca el hecho, de que estamos frente a un interés legitimo y no frente a un derecho
de los habitantes, en la medida de que no legitima para demandar que se condene al
Estado a expedir determinada ley, aunque pueden solicitar la declaracion de
inconstitucionalidad de los actos legislativos, que no se ajustaren a la directiva que se

establece.

Se impone el deber de cuidar la salud, y de asistirse en caso de enfermedad.
En consecuencia:

a) El derecho primario a la salud, por ser inherente a la personalidad humana,
puede ser invocado ante autoridades administrativas o jurisdiccionales, aun

cuando no exista la regulacion legal expresa;

b) El derecho secundario a la proteccion en el goce de la salud, queda absorbido en

el deber de cuidar la propia salud.

47 Emilio Biasco, “Analisis de los denominados derechos basicos del consumidor”; consultado el
02.11.2010 en www.ccee.edu.uy.
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La salud no debe ser calificada como un derecho, con el objeto de evitar que su ejercicio
pueda depender de la exclusiva y libre voluntad del interesado; motivo por el cual, cada
persona puede y debe proteger su salud. Como garantia del deber de cuidarse la propia
salud, se instituye al Estado la obligacion de proporcionar medios adecuados, a quienes

no puedan hacerlo por si mismos, o les resulte dificultoso hacerlo.

En suma, en el derecho de nuestro pais, se consagra el deber individual de cuidar la
salud, y la concomitante obligacion del Estado de asistir en forma gratuita a los

indigentes®.

Se destaca el hecho de que en todas las legislaciones analizadas, se asegura el derecho

del consumidor a la proteccion de su vida, salud y seguridad.

En el caso de la ley 17.250, en su articulo 6 literal A), se establece: “Son derechos
basicos de consumidores: A) La proteccion de la vida, la salud y la seguridad contra los
riesgos causados por las practicas en el suministro de productos y servicios

considerados peligrosos o nocivos™.

En lo que respecta la ley 24.240, en el articulo 5 de la misma, se consagra la proteccion
de la salud del consumidor; el mismo establece lo siguiente: “las cosas y servicios
deben ser suministrados o prestados en forma tal que, utilizados en condiciones
previsibles o normales de uso, no presenten peligro alguno para la salud o integridad
fisica de los consumidores o usuarios™. Asimismo, en el articulo 28 de dicha ley, se
establece: “Seguridad de las instalaciones. Informacion. Los usuarios de servicios
publico que se prestan a domicilio y requieren instalaciones especificas, deben ser
convenientemente informados sobre las condiciones de seguridad de las instalaciones y

de los artefactos™!.

En el caso de Brasil, la proteccion de la vida, salud y seguridad se consagra como un
derecho basico del consumidor, siguiendo la misma linea que las legislaciones
anteriormente mencionadas. Esto surge de la lectura del articulo 6, el cual establece lo
siguiente: “Son derechos basicos del consumidor: I — la proteccion de su vida, salud y

seguridad contra riesgos provocados por practicas en el suministro de productos y

48 Emilio Biasco, “Analisis de los denominados derechos basicos del consumidor’; consultado el
02.11.2010 en www.ccee.edu.uy.

# Ley 17.250, “Relaciones de consumo”; Articulo 6 literal A.

0 Ley 24.240, “Defensa del consumidor”; Articulo 5.

! Ley 24.240 “Defensa del consumidor”, Articulo 28.
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servicios considerados peligrosos o nocivos”. En forma adicional, en el articulo 18
inciso 6, se establece lo siguiente: “Son impropios para uso y consumo: [ — los
productos con plazo de validez expirados, II — los productos deteriorados, alterados,
adulterados, averiados, falsificados, corrompidos, fraudulentos, nocivos para la vida o
para la salud, peligrosos o, atin aquellos en desacuerdo con las normas reglamentarias
de fabricacion, distribucion o presentacion, III — los productos que por cualquier motivo

se muestren inadecuados a la finalidad que se destinan™,

Por ultimo, en lo que respecta a la legislacion espanola, relativo a este derecho, la ley
26/1984 en su articulo 2, establece lo siguiente: “Son derechos bésicos de los
consumidores y usuarios: a) la proteccion contra los riesgos que puedan afectar su salud

o seguridad™®.

En relacion a este derecho, cabe hacer referencia a las disposiciones establecidas por las
distintas legislaciones analizadas, en lo relativo a los productos y servicios nocivos o
peligrosos. Se destaca el hecho de que en todos los paises, la comercializacion de
productos o servicios que pueden acarrear peligro a la salud, solo estan autorizados
mediante el suministro de informacion adecuada sobre sus riesgos, a partir de la
observacion de normas que garanticen la seguridad de esos productos. En lo que
respecta a la legislacion de nuestro pais, para el caso de los productos industriales, se
establece que el fabricante debe proporcionar la informacion relativa a los articulos
precedentes y la misma debe acompanar siempre al producto. En el caso de la
legislacion argentina, se exige la entrega de un manual de instruccion en lengua
nacional conjuntamente con el producto potencialmente nocivo, como asi mismo lo
establece la ley 8.078, al mencionar que el manual debe acompafiar a todo producto
nacional. Por ultimo, en el caso de la legislacion espaiiola, en la misma se establecen
especificamente las condiciones que deben cumplir los productos que en su
composicion lleven sustancias toxicas. Esto se desprende de la lectura del articulo 4
literal 2: “los fertilizantes, plaguicidas y todos los articulos que en su composicion
lleven sustancias toxicas, causticas, corrosivas o abrasivas, deberan ir envasados con las
debidas garantias y llevar de forma visible las oportunas indicaciones que adviertan el

riesgo de su manipulacion™.

2 Ley 8.078, “Cddigo de defensa del consumidor”, Articulo 18 inciso 6.
3 Ley 26/1984, “Ley de defensa de los consumidores y usuarios en Espafia”, Articulo 2 literal a.
3 Ley 26/1984, “Ley de defensa de los consumidores y usuarios en Espafia”; Articulo 4.
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En suma, se observa que las cuatro legislaciones objeto de nuestro andlisis presentan
una analogia en lo que respecta al establecimiento de la proteccion a la vida, salud y

seguridad como un derecho bésico del consumidor.
»  FEducacion, divulgacion, igualdad y libertad

Desde nuestro punto de vista, es muy importante que la tematica de defensa del
consumidor forme parte de los programas educativos (ensefianza primaria, secundaria y
terciaria). Asimismo, deberia promoverse la realizacion de investigaciones relativas al
tema y, fundamentalmente, la divulgacion de los resultados obtenidos. En este
escenario, los ciudadanos, potenciales consumidores, verian mejorada su situacion en
las relaciones de consumo en la medida de que tendrian los conocimientos necesarios

para ejercer efectivamente sus derechos.

Adicionalmente, el articulo de nuestra ley menciona la divulgacién, como complemento
de la educacion. Entendemos que el ciudadano, ademas de conocer sus derechos, debe
tener la oportunidad de ejercerlos, optando por la mejor opcion. En este marco,
desempefian un rol fundamental los organismos tanto publicos como privados
-asociaciones-, proporcionando informacion como ser: listas de precios, denuncias y su
resolucion, detalle de productos nocivos retirados del mercado, entre otros. En nuestro
pais, el area de defensa del consumidor, cumple con este cometido principalmente a
través de su pagina web>. Asimismo, este organismo, en pro de este derecho, elaboro
un manual para escolares, liceales, maestros y docentes con el objetivo de generar
instancias de reflexion y didlogo que enriquezca a los estudiantes en el aprendizaje de
los derechos y deberes que poseen como integrantes de la sociedad y les proporcione
herramientas para hacer un buen uso de los mismos, permitiéndoles crecer ejerciendo la

ciudadania de manera integral®®.

Cabe destacar que, en los ultimos afos, el avance en TI (Tecnologia de la informacion)
ha contribuido a la democratizaciéon en el acceso y divulgacion de la informacion a

través de internet ya que es un canal de comunicacién masivo y econémico.

La legislacion debe procurar imponer obligaciones al proveedor que garanticen el trato

igualitario de los consumidores: actuar de buena fe, tal como se establece en el articulo

5 www.consumidor.gub.uy
¢ Anexo A, Entrevista a la Esc. Ana Maria Sanchez, directora del Area de Defensa del Consumidor”;
MEF.
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32 de nuestra ley, proporcionar informacién en forma clara, visible y en idioma espafiol

- sin perjuicio que ademds puedan usarse otros idiomas -.

De la lectura de las cuatro legislaciones objeto de nuestro andlisis, se desprende que
existe similitud en cuanto al establecimiento del derecho a la educacion como un
derecho bésico del consumidor. Es asi, que el articulo 6 de la ley 17.250, establece lo
siguiente: “Son derechos basicos de consumidores: (...) b) La educacién y divulgacion
sobre el consumo adecuado de los productos y servicios, la libertad de elegir y el

tratamiento igualitario cuando contrate”.

En el caso de la legislacion argentina, se dedica un capitulo, el XVI, para hacer mencion
expresa a la educacion. Relativo a la misma, el articulo 60 establece lo siguiente:
“Planes educativos. Incumbe al Estado nacional, a la Ciudad Auténoma de Buenos
Aires, a las provincias y los Municipios, la formulacion de planes generales de
educacion para el consumo y su difusion publica, arbitrando las medidas necesarias para
incluir dentro de los planes oficiales de educacion inicial, primaria, media, terciaria y
universitaria los preceptos y alcances de esta ley, asi como también fomentar la creacion
y el funcionamiento de las asociaciones de consumidores y usuarios y la participacion
de la comunidad en ellas, garantizando la implementacion de programas destinados a
aquellos consumidores y usuarios que se encuentren en situacion desventajosa, tanto en

zonas rurales como urbanas™’.

En lo que respecta a la legislacion brasilera, la misma enumera a la educacién como uno
de los derechos basicos del consumidor, en su articulo 6, el cual establece lo siguiente:
“Son derechos basicos del consumidor: (...) II — la educacion y divulgacion sobre el
adecuado consumo de los productos y servicios, garantizandole la libertad de eleccion y

la igualdad en las contrataciones™,

Por ultimo, la legislacion espaiiola, en linea con lo establecido por las legislaciones
anteriormente analizadas, consagra a la educaciéon y la divulgacion como un derecho
basico del consumidor: “Articulo 2. Son derechos basicos de los consumidores y
usuarios: (...) d) la informacion correcta sobre los diferentes productos o servicios y la
educacion y divulgacion, para facilitar el conocimiento sobre su uso adecuado, consumo

o disfrute”®.

7 Ley 24.240, “Defensa del consumidor”; Articulo 60.
¥ Ley 8.078, “Codigo de defensa del consumidor”, Articulo 6.
¥ Ley 26/1984, “Ley de defensa de los consumidores y usuarios en Espafia”; Articulo 2.

40



Legislacion y Organismos para la Salvaguarda de los Derechos del Consumidor

En nuestra opinion, consideramos que, en lo relativo a la educacion y divulgacion,
existe semejanza en las cuatro legislaciones objeto de nuestro andlisis. Sin perjuicio de
ello, observamos que la legislacion argentina es la unica que no define en forma
explicita que la educacion es un derecho bésico del consumidor. No obstante, se destaca
el hecho de que se establece en la misma, la necesidad de la incorporacién de la
tematica relativa a la educacion de los consumidores en los planes correspondientes a
los distintos niveles educativos, motivo por el cual, entendemos que, implicitamente, se
considera a la educaciéon como un derecho basico, en virtud de lo anteriormente

expuesto.
» [nformacion suficiente, clara, veraz

En todos los paises, se contempla el derecho a la informacion adecuada, existiendo, a

tales efectos, reglamentacion legal semejante.

En el caso de nuestro pais, este derecho estd especificamente considerado en los
articulos 6 y 13 de la ley, los cuales establecen lo siguiente: “Articulo 6°. Son derechos

basicos de los consumidores: (...)

a) la informacion suficiente, clara, veraz, en idioma espaiol, sin perjuicio que

puedan emplearse ademads otros idiomas”.

“Articulo 13. Toda informacion referente a una relacion de consumo debera expresarse
en idioma espafiol sin perjuicio que ademas puedan usarse otros idiomas. Cuando en la
oferta se dieran dos o mas informaciones contradictorias, prevalecera la mas favorable

al consumidor™.

En Argentina y Brasil, ademas de los criterios generales, existen disposiciones
especificas referentes a la informacion en temas tales como la salud, servicios
financieros, entre otros. En forma adicional, la ley argentina prevé que el suministro de
informacion debe ser siempre de manera gratuita; esto se desprende de la lectura del
articulo 4 de la ley, el cual establece: “Informacion. El proveedor estd obligado a
suministrar al consumidor en forma cierta, clara y detallada todo lo relacionado con las
caracteristicas esenciales de los bienes y servicios que provee, y las condiciones de su
comercializacion. La informacion debe ser siempre gratuita para el consumidor y

proporcionada con claridad necesaria que permita su comprension”.
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En el caso de Brasil, de la lectura del articulo 6 inciso III, se desprende que se establece
como uno de los derechos basicos del consumidor, el derecho a la informacién; el
mismo dice lo siguiente: “Son derechos basicos del consumidor: (...) III - la
informacion clara y adecuada sobre los diferentes productos y servicios, con
especificacion correcta de cantidad, caracteristicas, composicion, calidad y precio, asi

como los riesgos que puedan presentar”.

Por ultimo, en el caso de la legislacion espafiola, en linea con las disposiciones previstas
por las legislaciones anteriormente citadas, se consagra a la informacion, como uno de

los derechos bésicos de los consumidores y usuarios.

En nuestra opinidn, con respecto a este derecho, consideramos que la reglamentacion de
los paises objeto de nuestro andlisis es semejante. Sin perjuicio de ello, destacamos que,
para el caso de la legislacion argentina, consideramos que la misma, en este punto, es
mas precisa, al momento de establecer que la informacion debe proporcionarse en forma
gratuita, lo cual consideramos que es una apreciacion no menor, que no es contemplada

por el resto de las legislaciones analizadas.
» Proteccion contra la publicidad engariosa

Al establecerse el derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa, se busca
amparar, no solo a los consumidores, sino que también al resto de los proveedores que
participan en el mercado, ya que se trata de evitar la obtencioén de ventajas por medios

ilicitos procurando garantizar la competencia leal.

El consumidor educado en sus derechos, con acceso a informacion clara, veraz y
suficiente, protegido de las practicas desleales por medio de la normativa y los
organismos de contralor; debe ser proactivo en su propia defensa, asociandose con sus
pares, en organizaciones cuyo objetivo sea su defensa y representacion. Es por este
motivo, que la legislacion sobre la tematica a nivel mundial, fomenta y apoya a las

asociaciones de este tipo.

Toda ley que tiene por objetivo reglamentar las relaciones de consumo, tiende a
prevenir dafios, evitar que se produzcan, establecer responsabilidades y mecanismos de
resarcimiento de los mismos. No obstante, consideramos que a nivel de la aplicacion de
lo que establece la normativa, el énfasis debe estar en la prevencién de los perjuicios,

mediante la divulgacion de la informacion, la educacion, las actividades de control por
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parte de los organismos pertinentes, acceso a organismos judiciales y administrativos,

conjuntamente con procedimientos agiles y eficaces.

2.7 De la oferta

2.7.1 De la oferta en general

En todo negocio juridico bilateral, se identifican dos manifestaciones de voluntad: la de
quien propone y la de quien acepta. La primera, segiin Von Thur, se puede definir
como: “una declaracion de voluntad recepticia por medio de la cual una persona
propone a otra la celebracion de un contrato, en términos tales, que para que este quede

cerrado, basta con que el destinatario de la oferta lo acepte”.*’

En este contexto, es importante inicialmente hacer referencia al objeto de la relacion de
consumo, la cual queda perfeccionada en virtud del establecimiento del vinculo entre el
proveedor, por medio de la oferta de un producto o servicio y quien lo adquiere o utiliza

como destinatario final.

El objeto de la relacion de consumo, es definido en el articulo 5, de la ley 17.250, el

mismo comprende tanto productos como servicios.

El concepto de producto abarca los bienes corporales — es decir, aquellos objetos que
caen bajo nuestros sentidos - e incorporales — por ejemplo, marcas, patentes, derechos

de autor, etc.

Dentro de los bienes corporales se distinguen: los bienes muebles - entendiéndose por
tales, aquellos que son pasibles de transporte - y los inmuebles. En suma, “una vez
admitido que la ley de relaciones de consumo considera producto, tanto al bien corporal
como al incorporal, el universo de bienes regulado por la misma, como objeto de la

relacion de consumo, es infinito”®!

Respecto a los servicios, la definicién dada por el articulo, es de una amplitud tal que
permite incluir cualquier actividad prestada por un proveedor. Sin perjuicio de ello, se
excluyen de este concepto las actividades resultantes de una relacion laboral. Desde
nuestro punto de vista, resulta razonable la solucidén adoptada por la ley, en la medida en

que el trabajador, al intercambiar su fuerza humana a cambio de una remuneracion, se

% Von Thur, 2007, “Tratado de las obligaciones”; Tomo I, pag 134.
8! Dora Szafir, 2009, “Consumidores — anélisis exegético de la ley 17.250, Capitulo 1, pagina 64,
Editorial F.C.U.
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constituye en la parte mas débil de la relacion laboral, existiendo una rama especifica

del derecho (el derecho laboral) que lo ampara, y vela por sus derechos.

En el marco del analisis de la definicion de la oferta, cabe hacer referencia al contrato
de adhesion, concepto que se encuentra estrechamente vinculado a la misma. La ley
17.250, define al contrato de adhesion en su articulo 28, estableciendo lo siguiente:
“Contrato de adhesion es aquel cuyas cldusulas o condiciones han sido establecidas
unilateralmente por el proveedor de productos o servicios sin que el consumidor haya
podido discutir, negociar o modificar sustancialmente su contenido. En los contratos
escritos, la inclusion de cldusulas adicionales a las preestablecidas no cambia por si

misma la naturaleza del contrato de adhesion.®*”

El contrato de adhesion ha sido definido por la doctrina, como aquel tipo contractual por
medio del cual una de las partes econdémicamente fuerte o prestataria de un producto o
servicio determinado, establece las clausulas que conforman el contenido del acuerdo,
sin que exista la posibilidad de que la otra parte pueda discutirlas, motivo por el cual

s6lo tiene como opcion la de adherir a las mismas o, en su contrario, rechazarlas®.

Lo que resulta primordial de este tipo de contrato, es la imposibilidad de negociacion de
las clausulas que se establecen en el mismo. De este modo, una de ambas partes,
establece en forma unilateral las condiciones del contrato, las cuales tendran la
caracteristica de ser de caracter uniforme y genérico. La otra parte, - es decir, los
consumidores de productos o servicios - se limita a aceptar las condiciones previamente

establecidas o no contratar.

Se destaca el hecho de que este tipo de contratos, surge como consecuencia inevitable
de la contratacidén en masa, la cual obliga a uniformizar las condiciones contractuales a
los efectos de facilitar las negociaciones de quienes celebran un nimero muy
significativo de contratos de consumo, sobre los mismos productos o servicios. En este
tipo de contratos, las condiciones que se establecen son de caracter homogéneo para

todos los consumidores sin distincion.

Esta forma de contrato, se tipifica en funcién de sus particularidades con relacion a la

aceptacion, que conjuntamente a la propuesta determinan el consentimiento.

62 Ley 17.250 — “Relaciones de consumo”, articulo 28.
8 Dora Szafir, 2009, “Consumidores — andlisis exegético de la ley 17.250, Capitulo 10, pagina 311,
Editorial F.C.U.
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Frente al tipo tradicional de “contrato paritario”, en el que es posible la discusion de las
condiciones del mismo de igual a igual, encontramos esta figura en la que tal igualdad y

posibilidad de discusion, no es viable.

Como lo establece la Dra. Dora Szafir, en el anélisis del mismo, es posible detectar sus

caracteres particulares:
- Predeterminacion del contenido negocial
El formulario del contrato est4 redactado de antemano.

Dicha redaccion preestablecida es rigida, es decir, la misma no se puede modificar y

debe ser aceptada o rechaza en forma global.

En forma adicional, tiene un caricter general y uniforme, en la medida de que se dirige
a los futuros adherentes indeterminados, quienes contrataran todos bajo las mismas

condiciones.

La homogeneidad caracteristica de este tipo de contratos, requiere de formularios
Impresos para su practica y caracteriza a los contratos en masa, “automaticos”, como

tradicionalmente se les suele denominar.

Otra caracteristica comun a esta forma de contratos que se menciona, es la de que existe

superioridad, generalmente econdmica del oferente.
- Implican solo la adhesion y por ello se eliminan:
- Las tratativas

-y la formacion de la voluntad por medio de la negociacion, en virtud de que sélo

se requiere el consentimiento o aprobacion.

En lo que respecta a la naturaleza juridica de este tipo de contrato, se destaca el hecho
de que ha sido objeto de discusion lo concerniente a la misma. Como anteriormente se
menciono, aqui el consumidor sélo puede adherir o rechazar, situacioén que lleva a que

se ponga en tela de juicio la existencia de un verdadero consentimiento.

En el marco del analisis de las caracteristicas del tipo, puede inferirse que, de acuerdo
con la doctrina mayoritaria, el fenomeno de la adhesion no le anula su naturaleza

contractual. Existen dos partes, las cuales poseen intereses que son distintos, los cuales
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se regulan por medio del acuerdo. Se destaca el hecho de que la propuesta, que en este
contexto es predeterminada, si es aceptada por el consumidor, se entiende que satisface

el interés del aceptante en la prestacion que se le es ofrecida.

Bajo esta realidad, resultaria razonable considerar que efectivamente existe igualdad
juridica entre quien oferta y quien acepta, en la medida de que este ultimo puede optar

entre contratar o no.

Sin perjuicio de lo anteriormente expuesto, se destaca la necesidad de la existencia de
un control y monitoreo de este tipo de contratos, a los efectos de evitar abusos en el
consentimiento, asi como también, establecer el tipo de clausulas que se prohibe incluir

en los mismos.

Laley 17.250, en su articulo 29, respecto a la redaccion de los contratos de adhesion,
establece lo siguiente: “Los contratos de adhesion seran redactados en idioma espaiiol,
en términos claros y con caracteres facilmente legibles de modo tal que faciliten la

comprension por el consumidor”,

Respecto a esta afirmacion, la misma mantiene coherencia con uno de los derechos
basicos del consumidor oportunamente analizado, que es el que hace referencia a la
necesidad de que la informacién se proporcione en forma suficiente, clara, veraz y en

idioma espafiol.

En lo que respecta a las clausulas abusivas en los contratos de adhesion, la legislacion
uruguaya en su articulo 30, establece lo siguiente: “Es abusiva, por su contenido o por
su forma, toda clausula que determine claros e injustificados desequilibrios entre los
derechos y obligaciones de los contratantes en perjuicio de los consumidores, asi como
toda aquella que viole la obligacion de actuar de buena fe. La apreciacion del caracter
abusivo de las cldusulas no referira al producto o servicio ni al precio o contraprestacion
del contrato, siempre que dichas cldusulas se redacten de manera clara y

comprensible”®

. Asimismo, el Gltimo inciso del articulo 31, establece lo siguiente:”La
inclusion de clausulas abusivas da derecho al consumidor a exigir la nulidad de las

mismas, y en tal caso, el Juez integrara el contrato. Si, hecho esto, el Juez apreciara que

# Ley 17.250 — “Relaciones de consumo”; articulo 29.
% Ley 17.250 — “Relaciones de consumo”, articulo 30.
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con el contenido integrado del contrato éste careceria de causa, podra declarar la nulidad

del mismo®”.

En el caso de la legislacion argentina, se hace referencia a las clausulas generales que
pueden ser caracterizadas como de cardcter abusivo; esto surge de la lectura del articulo
38 de la ley 24.240. En forma adicional, de la lectura del articulo 37 de dicha ley, se
desprende que, en analogia con lo establecido por las demas legislaciones objeto de
nuestro estudio, se penaliza, via la nulidad, la existencia de clausulas de caracter
abusivo. El articulo establece lo siguiente: “....En caso en que el oferente viole el deber
de buena fe en la etapa previa a la conclusion del contrato o en su celebracion o
transgreda el deber de informacion o la legislacion de defensa de la competencia o de
lealtad comercial, el consumidor tendra derecho a demandar la nulidad del contrato o la
de una o mas clausulas. Cuando el Juez declare la nulidad parcial, simultdneamente

integrara el contrato, si ello fuera necesario™’.

En lo que respecta al codigo de defensa del consumidor de Brasil, en el articulo 51 se

establece que serdn nulas de pleno derecho las cldusulas abusivas.

Por tltimo, la legislacion espafiola hace mencion a las clausulas abusivas en su articulo
10 inciso 4, en donde se establece que seran nulas de pleno derecho y se tendran por no
puestas las clausulas, condiciones o estipulaciones que incumplan los requisitos que en

dicho articulo se mencionan - concrecion, claridad, sencillez en la redaccion, entre otros

De esto modo, se observa una analogia en las legislaciones objeto de nuestro estudio, en

cuanto a la penalizacion de las clausulas de caracter abusivo.

La tematica relativa a las cldusulas abusivas, surge en el ambito de la existencia de una
desigualdad entre las partes que constituyen una relacion de consumo, lo cual, lleva a la
necesidad de que se procure un equilibrio entre las mismas, por medio del

establecimiento de mecanismos que procuren la eliminacion de este tipo de clausulas.

Es asi que surge como solucion el establecimiento de la nulidad de las mismas, lo cual
se desprende de la lectura de las legislaciones objeto de nuestro estudio, como

anteriormente se menciono.

5 Ley 17.250 — “Relaciones de consumo”, articulo 31.
7 Ley 24.240 — “Defensa del consumidor”, articulo 37.
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Es de destacar que dicha nulidad surge en virtud de la existencia de condiciones

generales que violan la buena fe que debe existir entre las partes.

Nuestra legislacion cita ejemplos que guian al lector sobre cudles son las clausulas que,
por violar la buena fe o crear desequilibrios entre ambas partes, son de cardcter abusivo.
Esto surge de la lectura del articulo 31, el cual establece lo siguiente: “Son consideradas
clausulas abusivas sin perjuicio de otras, las siguientes: A- Las clausulas que exoneren o
limiten la responsabilidad del proveedor por vicios de cualquier naturaleza de los
productos o servicios, salvo que una norma de derecho lo habilite o por cualquier otra
causa justificada. B- Las cldusulas que impliquen renuncia de los derechos del
consumidor. C- las cldusulas que autoricen al proveedor a modificar los términos del
contrato. D- la clausula resolutoria pactada exclusivamente a favor del proveedor. La
inclusion de la misma deja a salvo la opcidn por el cumplimiento del contrato. E- Las
clausulas que contengan cualquier precepto que imponga la carga de la prueba en
perjuicio del consumidor cuando legalmente no corresponda. F- Las clausulas que
impongan representantes al consumidor. G- Las clausulas que impliquen renuncia del
consumidor al derecho a ser resarcido o reembolsado de cualquier erogacion que sea
legalmente de cargo del proveedor. H- Las cldusulas que establezcan que el silencio del
consumidor se tendra por aceptacion de cualquier modificacion, restriccion o

ampliacion de lo pactado en el contrato™®.

En lo que respecta a la legislacion argentina, la misma en su articulo 37 establece las
clausulas que se tendran por no convenidas, en virtud de su naturaleza de caracter

abusivo.

En el caso de la legislacion brasilera, de la lectura de la misma, se observa que se dedica
una seccion completa a la tematica vinculada a las cldusulas abusivas, proporcionando
al lector un extenso detalle de las clausulas que, por sus caracteristicas, son nulas de

pleno derecho.

Por ultimo, la legislacion espafiola en su articulo 10, en analogia con el resto de las
legislaciones objeto de nuestro estudio, hace mencion de las clausulas abusivas,

estableciendo qué se entiende por tales.

8 Ley 17.250 — “Relaciones de consumo”, articulo 31.
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En suma, se destaca la necesidad de que el riesgo inherente en toda relacion de
consumo, sea compartido y no trasladado a la parte mas débil de dicha relacion, vale
decir, el consumidor. Con ello se logra mas satisfactoriamente la concrecion del
principio de buena fe e igualdad que debe existir en toda relacion, particularmente en el
caso de los contratos de adhesion en donde precisamente la parte mas vulnerable ve
imposibilitada el ejercicio de su libertad a la hora de establecer las reglas que regiran el

contrato objeto de su interés.

De acuerdo al régimen general, para quien invita a contratar a través de la oferta, la
unica carga que existe, en caso de no querer que se perfeccione el negocio juridico con
la aceptacion de la contraparte, es la revocacion, previo a que el aceptante manifieste su

voluntad de contratar.

En las legislaciones relativas a la proteccion del consumidor de Uruguay, Argentina,
Brasil y Espafia, se determina que la oferta obliga al proveedor. En el caso particular de
las legislaciones uruguaya y brasilera se exige, para que se perfeccione la obligatoriedad

de la oferta, que la informacidn sea suficientemente precisa.

Se observa que en los casos de Uruguay, Argentina, Brasil y Espafia, existe una tutela
especifica de obligacion en la hipdtesis de incumplimiento de la oferta, previendo que,
en caso de que esto ocurra, el consumidor puede exigir el cumplimiento forzado de la

oferta, aceptar otro producto o servicio, o efectuar una rescision contractual.

Por otra parte, en el caso de Argentina, se exige que sea informado el plazo de la oferta

y la cantidad de producto en los casos de oferta limitada. ¢

Nuestra ley de defensa del consumidor, difiere de lo establecido en el Codigo Civil
respecto a los medios que se deben utilizar para comunicar la revocacion. Mientras el
Derecho Civil permite que la misma se realice a través de cualquier medio, la ley

17.250 obliga a que sea por el mismo que se oferto.

En lo que respecta al destinatario de la oferta, nuestra ley establece que el mismo puede
ser determinado o indeterminado (o sea, el publico en general). Desde nuestro punto de
vista, es acertado que se tome como eficaz la oferta que es dirigida a personas

indeterminadas, ya que en el estado actual de las relaciones comerciales, la publicidad,

8 “A defesa do consumidor no MERCOSUR e no Perti: uma analise comparativa”, 2009, 2da. Edicion,
pagina 55, Editada por el Gobierno Federal de Brasil.
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el marketing y los medios masivos de comunicacion, son los canales predilectos para

llegar al consumidor final.

En las regulaciones legales dictadas en el derecho comparado, Argentina y Espana, se

define como vinculante a la oferta dirigida al destinatario indeterminado.

Respecto a la interrogante sobre si la oferta es vinculante para quien propone, nuestra
ley en el articulo 12 es categorica al establecer: “la oferta dirigida a consumidores
determinados o indeterminados, trasmitida por cualquier medio de comunicacioén y que
contenga informacion suficientemente precisa con relacion a los productos o servicios
ofrecidos, vincula a quien la emite y a aquel que la utiliza de manera expresa por el
tiempo que se realiza”. Sin embargo, la ley condiciona la naturaleza vinculante de la
propuesta a un concepto impreciso, al no especificar que se entiende por “informacion
suficientemente precisa”. A nuestro entender, esto introduce un elemento de

subjetividad a la hora de asignar responsabilidades.

La oferta, en el marco de la legislacion sobre las relaciones de consumo, produce
efectos, incluso antes de la aceptacion, durante el plazo de su vigencia. Al respecto, es
de destacar que la ley argentina en su articulo 7, establece que la misma debe contener
fecha precisa de comienzo y de finalizacion; para que esta caduque, en caso de no
haberse establecido un plazo, se debe revocar indefectiblemente. Segun la ley 17.250,
la oferta puede prescribir sin ser revocada, aunque no se le haya asignado un plazo, si la
vigencia de la misma esté sujeta a la verificacion de un hecho -Ejemplo: “oferta valida

hasta agotar stock™-.

En suma, la legislacion comparada de los cuatro paises, establece como oferta, a la
propuesta dirigida inclusive al publico en general; siendo esta vinculante para el

proveedor durante la vigencia de la misma.

2.8 Sanciones y Organizacion Administrativa

2.8.1 Organos y Actos Administrativos

Como término general, la sancion es la pena que una ley o reglamento establecen para
sus infractores. Sobre la base de esta definicion, vemos por un lado la ley, en la que se
establecen las consecuencias del incumplimiento y por otro lado, los infractores,
nuestros proveedores. Sin embargo nos cuestionamos ;/Quiénes tienen la competencia

para poder aplicar sanciones sobre incumplimientos a la ley? Ninguna legislacion
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funcionaria si no existe una correcta ejecucion. Por tal motivo, analizaremos los
responsables de actuar integralmente para identificar, interpretar y argumentar las

sanciones aplicadas como consecuencia de infracciones cometidas.

En base a lo que establece la Ley 17.250 en sus articulos 40 al 45, recopilados en el
analisis comparativo de la legislacion de nuestra region’, el drgano que tiene las
facultades de control y fiscalizacion sobre la defensa del consumidor en el Uruguay es
el Ministerio de Economia y Finanzas, por medio de la Direccion General de Comercio.
Esta, ademas de fiscalizar el cumplimiento de nuestra ley, asesora al Ministerio de
Economia en la formulacion y aplicacion de politicas en materia de defensa del
consumidor. Dentro de la Direccién General de Comercio, encontramos el Area de
Defensa del Consumidor, dependencia especifica de esta tematica. La legislacion faculta
al Area a informar, asistir y prestar asesoramiento a cualquier persona publica y privada,

nacional o extranjera para el mejor cumplimiento de nuestra legislacion.

Cabe destacar que en el interior del pais el Area de Defensa del Consumidor, no cuenta
con oficinas descentralizadas; por lo que, por medio de un convenio con la D.G.1, se

utilizan sus oficinas con el propdsito de recibir denuncias y solicitudes de audiencias’'.

Respecto a Argentina, en el articulo 40 de su ley, define a la Secretaria de Industria y
Comercio como la unidad responsable de la defensa del consumidor. Las autoridades
locales que ejerceran el control y la vigilancia sobre el cumplimiento de la ley son los

gobiernos provinciales y la Municipalidad de la Ciudad de Buenos Aires.

En el articulo 106 de la ley 8.078 que legisla la defensa del consumidor en Brasil, se
establece que el Departamento de Proteccion de Defensa del Consumidor dependiente
del Ministerio de Justicia, tiene como objetivo primordial la planificacion, preparacion,

propuestas y ejecucion de politicas nacionales sobre las relaciones de consumo.

De igual manera, la ley espafiola establece en su articulo 39, que la Administracion del
Estado por intermedio del Ministerio de Sanidad y Consumo, conjuntamente con las
autoridades y corporaciones locales por medios de las Comunidades Auténomas, son

los responsables de la proteccion y defensa de los consumidores.

"0 «A defensa do consumidor no MERCOSUR e no Perti: uma anélise comparativa”, capitulo 3, pagina
199 en adelante, editada por el Gobierno Federal de Brasil.
"' Anexo A, Entrevista a Esc. Ana Maria Sanchez — Directora Area Defensa del Consumidor.
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Teniendo claro los organismos responsables de la ejecucion de la ley, es importante
saber los medios que estos 6rganos tienen para proceder en cada caso, refiriéndonos a
los procedimientos administrativos. Estos son los medios que permiten investigar las
practicas y conductas que violan los derechos del consumidor y ponerle fin a cada

situacion.

Segun lo establecido por el anélisis comparativo de la region’, los procedimientos
administrativos pueden ser iniciados por oficio sobre la decision de la autoridad
competente o, por la denuncia de cada consumidor. Una herramienta comtn de las leyes
analizadas es la utilizacion de audiencias de conciliacion para solucionar las

controversias.

En nuestra ley, el articulo 42, establece los mecanismos que el Area de Defensa del
Consumidor tiene para actuar frente a cada caso, comenzando por citar a las audiencias
administrativas a los proveedores, a solicitud del o de los consumidores afectados,
pudiendo auspiciar mecanismos de conciliacion y mediacion para la solucion de los
conflictos. Uno de los grandes aciertos segun la Esc. Ana Maria Sanchez, Directora del
Area de Defensa del Consumidor, fue la modificacion de dicho articulo que refiere a las
faltas de comparecencia en tiempo y forma sin justificacion de los proveedores. Estas, si
nos son debidamente justificadas, seran sancionadas con una multa que no podra
exceder el equivalente a UR 50, siendo las mismas graduadas por antecedentes y por la
capacidad econdmica del mismo. Es muy importante aclarar que el Area de Defensa del
Consumidor tiene competencias subsidiarias, interpretando con esto que su

responsabilidad es limitada derivando cada caso a su drgano competente.”

En lo referente a la ley Argentina, en su articulo 45, describe de una forma muy similar
sus procedimientos frente a sus actuaciones administrativas. Comienza con una
instancia conciliatoria entre el consumidor y su proveedor. En aquellos casos donde no
se llega a ninguna solucion, los actos administrativos que dispongan sanciones se
podran recurrir por medio de la Camara Nacional de Apelaciones en lo Contencioso

Administrativo Federal.

En el caso de Brasil, en su Decreto 2.181/87 articulo 33, establece que el proceso

administrativo comienza por: a) acto por escrito a la autoridad competente, b) la

2 “A defensa do consumidor no MERCOSUR e no Perti: uma anélise comparativa”, capitulo 3, pagina
209 en adelante, editada por el Gobierno Federal de Brasil.
3 Anexo A, “Entrevista a Esc. Ana Maria Sanchez — Directora Area Defensa del Consumidor”
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elaboracion de un aviso de infraccion, c) la denuncia, teniendo presente que la

fiscalizacion del cumplimiento de la relacion de consumo es celebrado en todo el pais
por el Departamento de Derecho Economico del Ministerio de Justicia, a través de los
organismos de proteccion y de consumo creados por los Estados, Distritos Federales y

los Municipios para sus respectivas areas y competencias.

Mientras tanto la legislacion Espafiola, en su articulo 32, establece que en las
infracciones en materia de derechos al consumidor recaeran las sanciones
administrativas correspondiente, previa iniciacion del oportuno expediente, sin perjuicio
de las responsabilidades civiles y penales. Hay que tener claro que la instruccion de
cualquier causa penal ante los Tribunales de Justicia, suspende cualquier tramitacion del
expediente administrativo sancionador que hubiera sido iniciado por los mismos hechos

y, en su caso, los actos administrativos de sancion.

2.8.2 Sanciones Administrativas

Las sanciones administrativas son actos establecidos por un 6rgano estatal que deriva de
algun acto ilicito, fruto de una violacion de un deber impuesto por una norma’. Sobre la
normativa Argentina y Uruguaya las sanciones administrativas son similares. La ley
Argentina prevé las multas civiles a favor de los consumidores, lo que se llaman dafios
punitivos. Como lo establece la primera edicion de Temas de Derecho de Consumo”, la
reforma de su ley 24.240 introducida por la ley 26.361, establecio el llamado dafio
punitivo o el dafio directo, donde la reparacion puede ser reclamada en sede
administrativa. Esta reforma, al introducir los dafios directos, establece facultades de
naturaleza resarcitoria a las autoridades de aplicacion y por otro lado, otorga facultades

represivas a los jueces civiles para que puedan aplicar dafios punitivos.

Bruno Torrano y Maria Fabiana Compiani en su redaccion, establecen algunas criticas
con respecto a esta reforma. Los dafios punitivos aparecen ante cualquier
incumplimiento, sobre cualquier obligacion violada no importando ni la gravedad de la
misma ni si hay o no un dafio realmente causado al consumidor, independientemente

que el proveedor se haya enriquecido o no. El articulo 52 bis, establece que cuando mas

™ Facultad de Derecho y Ciencias Sociales y Politicas — UNNE Salta-Argentina- Sanciones
Administrativas, pagina 1,2006.

5 VII Jornadas Internacionales de Relaciones de Consumo, Temas de Derecho de Consumo, Los dafios
punitivos, capitulo VI, pagina 107, FCU, 2010.
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de un proveedor sea responsable del incumplimiento, responderan todos
responsablemente ante el consumidor sin perjuicio a las acciones de regreso que les
correspondan. Siendo los dafios directos una pena, no se podria aplicar solidariamente a
quien no haya sido el verdadero autor de la conducta que causa el dafio. Ademas de los
dafios punitivos, la ley Argentina, en sus articulos 46 en adelante, establece las
sanciones por medio de advertencias administrativas, multas, retencion de bienes y
productos objeto a la violacidon de los derechos, suspensiones o cierres de

establecimientos de servicios, pérdidas de concesiones.

En nuestro pais, igual que Argentina, en su articulo 45, se establecen una lista de
sanciones que incluyen advertencias, multas, retirada de productos, cierre temporal de

locales hasta o inclusive suspensiones de registros de proveedores.

En el caso de la legislacion brasilera, se observa que, en sus articulos 55 en adelante, las
sanciones administrativas son las siguientes: multas, apropiacion y destruccion de
productos canceldndoles las inscripciones en los organismos competentes, prohibicion
de la fabricacion de productos, suspension de suministros de productos o servicios,
suspension temporal de actividades, pérdida de licencia de propiedad o de actividad, y

la imposicion de la contra publicidad entre otras.

Mientras tanto la legislacion espafiola, en sus articulos 32 en adelante, establece una
escala gradual de sanciones, como leves, graves y muy graves, dependiendo de los
criterios de: riesgos para la salud, posicion en el mercado del infractor, cuantia del
beneficio obtenido, grado de intencionalidad, gravedad de la alteracion social
producida. Como sanciones establece: multas, cierre temporal del establecimiento,
decomiso de mercancia adulterada, deteriorada, falsificada, fraudulenta o que pueda

introducir algln riesgo para el consumidor.

Entendemos que las sanciones son una consecuencia de una mala conducta del
proveedor, y como tal recae sobre el consumidor. Nuestro pais, con el Area de Defensa
al Consumidor recibe las consultas, realiza las mediaciones correspondientes, pero sigue
siendo un organismo limitado al actuar, por su competencia subsidiaria. Notamos que si
el Area tuviera mayores facultades para actuar sobre los casos que recibe, podria, por un
lado, ser mas rapidos los tramites y las soluciones brindadas a los consumidores y, por
otro, tener una alcance mas amplio sobre cada caso estudiado y no solo que recaiga

sobre el Area los temas de asesoramiento y soluciones, por medios de las audiencias
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entre los proveedores y consumidores. Creemos que en este punto estamos un paso mas

atras que el resto de la region.

2.9 La Publicidad.

La publicidad™ la podriamos definir como una manera de informar al publico sobre un
producto o servicio a través de los medios de comunicacion con el objetivo de motivarlo
hacia una accioén de consumo. En términos generales podemos establecer que la
publicidad tiene dos objetivos: en primer lugar, le brinda al consumidor informacion
sobre los beneficios de un producto o servicio. En segundo lugar, busca la motivacion
del consumidor hacia un producto o servicio determinado por medios psicoldgicos.
Podemos establecer que la misma es el mecanismo en el cual el consumidor se motiva,
lo atrae y decide consumir. Por la importancia que la publicidad tiene en la relacion de

consumo, analizaremos en cada legislacion su tratamiento.

La legislacion de nuestro pais, considera que la proteccion contra la publicidad
engafiosa es uno de los derechos basicos del consumidor, establecido en el articulo 6. La
definicion la podemos encontrar en el articulo 24, el cual deja claro que publicidad
engafiosa es cualquier modalidad de informacion y comunicacion contenida en mensajes
publicitarios que sea total o parcialmente falsa, de cualquier modo o por omision de
datos esenciales, la que sea capaz de inducir a error al consumidor respecto a la

naturaleza, cantidad, origen, precio respecto a los productos o servicios.

A lo que refiere el tema en la legislacion Argentina, la regulacion se establece en la ley
del Comercio Justo, la 22.802/83. La misma, en su articulo 9, establece la prohibicion
de cualquier clase de publicidad o propaganda que mediante el uso de inexactitudes u
ocultamientos pueda lleva a error, engafio o confusion al consumidor, respecto a las
caracteristicas o propiedades, naturaleza, origen, calidad, pureza, mezcla, cantidad, uso,
precio, condiciones de comercializacion o, técnicas de produccion de bienes muebles,
inmuebles o servicios. Como vemos, es muy similar su definicion a la establecida en

nuestra ley.

En el caso de Brasil, los articulos 36, 37 y 38, establecen las mismas condiciones de

publicidad engafiosa agregando, la definicion de publicidad discriminatoria y abusiva

¢ Maria Victoria Romero, 2005, “Lenguaje publicitario: la seduccién permanente”, capitulo 1, pagina 29,
editorial Ariel.
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entendiendo por tal aquella que, promueva la violencia o no tenga en cuenta los valores
ambientales y que lleve al consumidor a que actiie de una forma que perjudique su salud

o seguridad.

Por ultimo, la legislacion espafiola en su articulo 13, describe el derecho de los
consumidores y usuarios a una informacion cierta, eficaz, veraz y objetiva la cual debe

de ser siempre garantizada por parte del proveedor.

Las consecuencias sobre la publicidad engafiosa se establecen en el art. 8, indicando
que: la promocidn, oferta y publicidad falsa o engafiosa de productos o servicios, sera
perseguida y sancionada como fraude. Seran legitimadas las asociaciones de
consumidores y usuarios, para iniciar e intervenir en los procedimientos administrativos
logrando en cada caso, el cese de las publicidades engafiosas. Mas alla del articulo 13 de
la ley espafiola sobre los derechos de los consumidores, encontramos la Ley 34/1988
general de publicidad, la que determina en sus cuatro grandes areas lo referido a: I) las
disposiciones generales sobre la materia, II) Determinacion de la publicidad ilicita,

desleal, III) Sobre la contratacion publicitaria, IV) Los contratos de publicidad

.Con respecto a la publicidad, notamos que nuestro pais sigue de una forma correcta los
lineamientos establecidos en su articulo 6, considerando desde un principio la
publicidad y la correcta informacién como un derecho bésico de los consumidores.
Creemos que la redaccion y el tratamiento que le da nuestra legislacion en lo referente

al tema es acorde a lo que en la region se manifiesta.

A modo de conclusion, se observa en el andlisis comparado realizado en el presente
capitulo, que existe una analogia en las disposiciones establecidas en las legislaciones
objeto de nuestro estudio, las cuales siguen los lincamientos establecidos en las
directrices de la O.N.U. Esto se presenta como un escenario favorable para la
coordinacion de politicas y normativas a nivel internacional, para la proteccion de un

consumidor inserto en un contexto de integracion regional.

2.10 Matriz Comparativa de Legislacion del Consumidor

La informacién que se incluye en la siguiente matriz, para los casos de Uruguay,
Argentina y Brasil, fue extraida del articulo de Liliana Manzano Chavez, denominado
“Analisis y propuestas — Consumidores y ciudadanos”. Defensa del

consumidor:Andlisis comparado de los casos de Argentina, Brasil, Chile y Uruguay.
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Temas Uruguay Argentina Brasil Espaiia
Sistema Derechos del Sistema integral de
normativo consumidor diversas normas,
contemplados en la | organismos y funciones
constitucion bajo gubernamentales.
principio
integrativo.
Ley del Ley 17.250 de Ley 24.240 de Codigo de Defensa del | Ley 26/1984 de defensa
Consumidor Proteccion del Proteccion a los Consumidor del afio de los consumidores y

Consumidor del

afio 2000.

consumidores del

ano 1993.

1990.

usuarios en Espafia de

1.984.

Objeto de la
Ley

Regula la relacion
de consumo como
contratacion civil

y no comercial.

Relaciones de
consumo final o

familiar.

Regula proteccion del
consumidor e instancias

gubernamentales.

Defensa de los

consumidores y usuarios.

Quiénes son

proveedores

Personas
(publicos o
privados) que
realizan
actividades como
produccion,
construccion,
importacion y
otras, de
productos y

Servicios.

Oferentes publicos
o privados, incluso
los ocasionales o
informales,
excepto
profesionales

independientes.

Persona fisica o juridica
que realiza actividades
de produccion,
distribucion y otras.
Incluye servicios
publicos subsidiados
por el Estado, pero no
los financiados
totalmente por

impuestos.

No se establece una
definicion de proveedor

en forma explicita.

Quiénes son

consumidores

Persona fisica o
juridica que usa
productos o
servicios como
finales pagando

precio o tarifa.

Persona fisica o
juridica que
adquiere para
consumo final
bienes, servicios,

inmuebles nuevos.

Persona fisica o juridica
que adquiere un
producto como
destinatario final, esto
incluye colectividades

de personas.

Personas fisicas o
juridicas que adquieren,
utilizan o disfrutan como
destinatarios finales,
bienes muebles o
inmuebles, productos,
servicios, actividades o
funciones, cualquiera sea
la naturaleza publica o
privada, individual o

colectiva de quienes los
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producen, facilitan,

Derechos que

incluye

Proteccién a la
vida, salud y
seguridad,
educacion y
difusion,
informacion,
asociacion,
prevencion y
resarcimiento de
dafios, acceso a la
justicia para la
prevencion y el

resarcimiento.

A optar, a
informacion veraz,
seguridad en el
consumo,
garantias,
retractacion. En
servicios publicos
se definieron
derechos de
usuarios, pero no

se aplican.

Proteccion a la
vida, salud y
seguridad,
educacion,
informacion,
reparacion, al
acceso judicial
para facilitar la

defensa.

Proteccidn contra
los riesgos que
puedan afectar la
salud y seguridad de
los consumidores,
proteccion de sus
legitimos intereses
economicos y
sociales,
indemnizacion o
reparacion de los
dafios y perjuicios
sufridos, la
informacion
correcta sobre los
diferentes productos
o servicios y la
educacion y
divulgacion, la
audiencia en
consulta, la
participacion en el
procedimiento de
elaboracion de las
disposiciones
generales que les
afectan, la
representacion de
sus intereses,
proteccion juridica,
administrativa y
técnica en
situaciones de
inferioridad,
subordinacién o

indefension.

Instituciones que

Programa de

Tribunales

PROCONS

Instituto Nacional
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la aplican Apoyo a la Arbitrales del estaduales y del Consumo.
Defensa de la Consumo e municipales son
Competencia y de | instancias los 6rganos que
Defensa del municipales de aplican el CDC,
Consumidor, aplicacion de la reciben quejas y
financiado por ley (BA), demandas,
BID, dirigido a organizaciones intermedian frente
apoyar a ADECO | pueden representar | a las empresas, e
en la aplicacion de | a consumidores imponen
la ley. aunque no hay sanciones.
demandas por
intereses
colectivos.
Tipo de Advertencias, Jueces tienen Imponen multas y | Multas, cierre
sanciones multas, retirada de | plenas atribuciones | especifican los temporal de

productos, cierre
temporal de
locales,
suspensiones de
registro de

proveedores.

para realizar
audiencias,
imponer multas,
decomisos y

clausurar locales.

términos de
resarcimiento o
ajustes en la
conducta de las
empresas

infractoras.

establecimiento,
decomiso de
mercaderia
adulterada,
deteriorada,
falsificada,
fraudulenta o que
puede introducir
algun riesgo para el

consumidor.
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CAPITULO III: ARMONIZACION INTERNACIONAL DE LA NORMATIVA
QUE REGULA LAS RELACIONES DE CONSUMO

3.1 Introduccion

El capitulo anterior se dedicé al analisis comparativo, de la legislacion para la tutela de
consumidores y usuarios de nuestro pais, con dos paises de la region, Argentina y
Brasil, asi como con un exponente de lo que cominmente se denominan “paises
desarrollados”, Espafia. Como resultado del mismo hemos obtenido un panorama de los
puntos convergentes y divergentes, de los cuatro marcos regulatorios. Asi como una
idea de cuan dificultoso puede resultar un proceso de armonizacion de los mismos,

debido a las asimetrias existentes.

En este capitulo se desarrollara el concepto de un consumidor que traspasa las fronteras
del mercado doméstico, producto de los procesos de Globalizacion e Integracion
Regional, y en consecuencia, la importancia de una politica comunitaria de defensa del
mismo, para luego, desarrollar los avances que se han logrado en tal sentido a nivel

mundial.

El objetivo principal, es reflexionar sobre el desarrollo de la tematica a nivel del
MERCOSUR, como proceso en el que se encuentra involucrado nuestro pais, e
incorporar al andlisis la situacion de la Union Europea, ya que esta constituye un punto
de referencia en lo que a proceso de integracion y proteccion de los consumidores,

refiere.
3.2 Globalizacion e Integracion Regional.

El Fondo Monetario Internacional —-FMI- define la Globalizacion como “la
interdependencia econdmica creciente en el conjunto de los paises del mundo,

provocada por el aumento del volumen y de la variedad de las transacciones fronterizas
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de bienes y de servicios, asi como de los flujos internacionales de capitales, al mismo

tiempo que por la difusion acelerada y generalizada de la tecnologia™’’

Segtin una reflexion del Profesor Jacques Adda™, sobre la naturaleza del capitalismo y
sus relaciones con los &mbitos politico y social, el concepto de “Globalizacion” refiere
a la emergencia de un mercado global auto regulado. La Globalizacion significo un

punto de inflexion en las relaciones de fuerza entre los mercados y los Estados.

A pesar de que la globalizacion tiene en realidad su origen en el ambito econdmico,
también se ha extendido paulatinamente a practicamente todos los campos de la
actividad internacional. En términos generales, puede decirse que la globalizacion
constituye una caracteristica fundamental de nuestra economia, de la cultura y de la
politica, que tiene como cauce para su expansion la actual revolucion tecnoldgica de la

comunicacion y de la informacion.

(Como se vincula el proceso de Globalizacion con el de Integracion Regional? Hay al
menos dos aspectos relevantes que destacar. Por un lado, la integracion regional puede
considerarse tanto una manifestacion de la globalizacion como una posible forma
defensiva frente a sus aspectos negativos. Por otro, si por Globalizacion, se entiende
solamente un avance en el libre comercio y la colaboracién econémico-financiera,
entonces el impacto en otras dreas como la educacion, la legislacion y otros aspectos de
la cultura y la soberania nacional serd menor. Si en cambio se entiende algo mas global,
que incluye una delegacion de parte de la soberania de los estados nacionales a los

poderes comunes, el impacto serd mayor.

Dicho impacto se ira intensificando a medida que se transitan los distintos grados,
estadios, de los procesos de integracion. Desde la zona de libre comercio - en la que se
eliminan los aranceles y las restricciones cuantitativas al intercambio de mercaderias
entre los paises participantes, manteniendo cada uno de ellos su propia politica de
comercio exterior frente a terceros paises -, a la union aduanera - en la que ademas se
levante una barrera arancelaria comun frente a terceros paises -, a un grado mas alto de
integracion como lo es el mercado comun - cuyo elemento es la libre movilidad de
factores de produccion -, hasta la unién econdmica - donde corresponde la armonizacion

de politicas econdmicas -. Finalmente en la uniéon econdémica total, no solo se unifican

7 F.M.1, “Las perspectivas de la economia mundial”, Washington D.C; mayo de 1997.
8 Jacques Adda. 1998, “Globalizacion de la economia: origenes y desafios”, Paginas 169 y ss., La
Décourverte.
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las politicas econdmicas si no se considera necesario la existencia de una autoridad
supranacional, cuyas decisiones tengan poder vinculatorio, es decir, obliguen a los

paises participantes.”

Se evidencia como elemento comun en estas etapas del proceso de integracion, la libre
circulacion de bienes y servicios, lo cual requiere de una confianza generalizada por
parte de los consumidores tanto en los productos que circulan, como en la seguridad
juridica de las transacciones comerciales. Como lo sefala Cristian R. Piris, la creacion
de espacios interiores - intra-regionales - donde los bienes puedan circular libremente
producen, en general, mejoras en los precios y calidad de los productos y servicios,
beneficiando asi a los consumidores. Por otro lado, la apertura indiscriminada de
fronteras, puede redundar en un perjuicio para los consumidores de los paises cuyos
estados les brinden una proteccion mas completa, desde el momento que los tratados de
integracion usualmente introducen cldusulas que impiden a los estados miembros
restringir el intercambio de bienes argumentando dar cumplimiento a normas de orden

interno®.

Se concluye que es necesario un esfuerzo conjunto de los distintos estados del bloque,
para lograr un marco comin que regule las relaciones entre los agentes econémicos,

incluyendo las relaciones de consumo.

3.3 El Derecho del Consumo en la Union Europea

3.3.1 Reseiia historica sobre la regulacion de las relaciones de consumo en el
derecho comunitario europeo.

Dado que el MERCOSUR es un proceso de integracion mas joven que el europeo,
creemos conveniente analizar como se desarrolld la articulacion del Derecho del
Consumo en esa parte del mundo, y asi aprender de las dificultades enfrentadas y los

logros alcanzados.

" Alfredo Guerra Borges. Primera Edicion 1991,” La integracion de América Latina y el Caribe”, Paginas
87 y 88, Instituto de Investigaciones Economicas, UNAM.

8 Cristian Ricardo A. Piris, 2004, “Los conceptos fundamentales del Derecho del Consumidor en el
MERCOSUR?”, Revista Colombiana de Derecho Internacional N° 004, Pontificia Universidad Javeriana.
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Beatriz Pérez de las Heras® califica el derecho comunitario como un “pluralismo
ordenado”. El término “pluralismo” hace referencia a que las normas supranacionales
no determinan la aplicacion de un unico sistema dominante; “Ordenado”, porque existe
la voluntad politica para evitar una dispersion en la normativa. Tal como sefiala la
autora, la experiencia de los paises que conforman este bloque, los lleva a concluir que
es imposible concebir un Derecho Comun totalmente uniforme. Por lo que se aplicara la
unificacion cuando se estima necesaria, la armonizacion cuando se desea preservar
algunas particularidades normativas y cuando, el unico fin sea una aplicacion

compatible, se optara por la coordinacion.

El origen de la regulacion del consumo en la Comunidad Econdmica Europea, se
justifica tal como lo sefiala Lasarte **en un cambio de paradigma producido a mediados
de los afios setenta. Se cambia un modelo concebido en términos de productividad y
rentabilidad econdémica, a uno cuyo objetivo es la calidad de vida de los ciudadanos.
Este cambio se refleja tanto en el derecho originario como en el derivado. En 1957, en
el Tratado de Roma, no se hace referencia expresa a la politica de consumo, solo
menciones implicitas a lo largo del articulado, en cuestiones como la libre competencia
y el buen funcionamiento del mercado comin®. A pesar de lo expuesto, en esta época se
tomaron una serie de resoluciones con miras a garantizar la proteccion coordinada de

los consumidores:

» La Comision europea cred en 1968 un servicio especial dentro de la Direccion
General de la Competencia, el embrion de lo que posteriormente seria la
Direccion General de Sanidad y Proteccion de los Consumidores, creada en
1973, cuya funcion principal fue velar por los intereses de los consumidores en
la elaboracion de normas emanadas de la Comision o colaborar con la OCDE y

el Consejo de Europa.

= Luego de repetidas referencias del Parlamento Europeo, sobre la necesidad de
contar con un marco regulatorio y una politica comunitaria en la materia, en
1972 los jefes de Estado de los Estados miembro, reunidos en Paris acordaron

avanzar en este ambito, solicitando a las instituciones comunitarias, la

8! Beatriz Pérez de las Heras, 2003, “Hacia un derecho comun en la Unién Europea”, Capitulo 1, pagina
13, Dykinson.

82 Carlos Lasarte Alvarez, 2008, “Manual sobre proteccion de consumidores y uruarios”, Capitulo 1,
pagina 16, Dykinson.

8 Krimer, 1986, “EEC Consumer Law ”, Centro de Derecho del Consumo, Bruselas, pagina 7 y ss.
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elaboracion de un programa de proteccion de los consumidores para principios

de 1974.

= El impulso definitivo a la politica de consumidores®, 1legé con el
establecimiento de un marco regulador, mediante las Resoluciones del Consejo
y los planes de actuacion de la Comision. Destaca entre dichos textos la primera
Resolucion del Consejo, publicada en 1975, y que contenia un Programa
Preliminar de la Comunidad Europea relativo a la politica de proteccion e
informacion de los consumidores. Se aprecia en este texto una influencia muy
notable del mensaje que el 15 de marzo de 1962, dirigi6 el Presidente Kennedy
al Congreso de los Estados Unidos. En aquel texto se recogieron cuatro
derechos fundamentales de todo consumidor - derecho a la seguridad, derecho a
la informacion, derecho a elegir y derecho a ser escuchado - , recogidos en
esencia en los cinco derechos bésicos a los que se refiere el programa preliminar
de la CEE: a) derecho a la proteccion de la salud y la seguridad; b) derecho a la
proteccion de los intereses econdmicos; ¢) derecho a reclamar indemnizaciones
por dafos y perjuicios; d) derecho a la informacion y educacion; y e) derecho de

representacion.

= En 1981, ante el insuficiente progreso de la legislacién comunitaria en materia
de la garantia de los derechos de los consumidores, se aprobd un Segundo Plan
de Accion (1981-1986) que reiterd esos cinco derechos basicos e incidid en la
necesidad de su efectivo ejercicio® y destaco las actuaciones sobre los precios y
calidad de los bienes y servicios, asi como la estimulacion de la participacion

activa de los consumidores y su responsabilidad social®

. Este programa
contenia, ademads, propuestas de reglamentacion, proyectos de investigacion,
procedimientos consultivos y medidas de apoyo a las organizaciones de
consumidores y usuarios. Se mantiene esta orientacion en la Resolucion del
Consejo de 23 de junio de 1986, bajo el titulo “Orientacion futura de la politica

de la CEE para la proteccion y el fomento de los intereses de los consumidores™.

¥ J. A. Corriente Cordova, 1994, “La proteccion de los consumidores en la Europa comunitaria:

de los Tratados fundacionales de la Union Europea (Maastricht)”, en “Estudios

sobre el Derecho de Consumo ”, pagina 10, Iberdrola.

% Jules Stuyck- Hans-W Micklitz- Evelyn Terryn, 2010, “European Consumer Law”, Capitulo 6, pagina
378, Hart Publishing Limited.

8 Guillermo Palao Moreno, 2002, “La proteccion de los consumidores en el &mbito comunitario
europeo”, en “Derecho de Consumo ”, paginas 37-54, Tirant lo Blanch.

64



Legislacion y Organismos para la Salvaguarda de los Derechos del Consumidor

Si bien se habia avanzado en la materia, a nivel comunitario se enfrentaban dificultades
para llevar a la practica la proteccion de los consumidores. Leire® sefiala como causa de
estas, el hecho de que “esta proteccion no se considerase como un ambito de la politica
comun y, ya desde un principio las medidas a favor de los consumidores se articulasen
no en forma auténoma, sino como algo asociado a la construccion de un mercado
comun.” Las instituciones comunitarias, en ausencia de un modo especifico para lograr
la proteccion, recurrieron a un técnica que se establece en el Tratado de Roma, como de
uso excepcional. Dicha técnica se denomina de “armonizacién minima” e implica que el
Consejo puede adoptar Directivas destinadas a aproximar las disposiciones legales,
reglamentarias y administrativas de los Estados miembro que incidan directamente en el
establecimiento o funcionamiento del mercado comun. En la practica, esto se tradujo en
que a nivel del mercado interior se garantice un nivel minimo de proteccion, no de
caracter general sino en referido a supuestos en que el consumidor estuviera en una
clara desventaja respecto a la otra parte contratante, al tiempo que se permite a los
Estados miembros adoptar o mantener disposiciones internas, que garanticen mayor

proteccion.

Recién en 1987 en el Acta Unica Europea, se alude expresamente a la proteccion de los
consumidores, en tal sentido se expresa que la Comunidad Europea se basara en un

“nivel de proteccion elevado™™®

para lograr la armonizacion legislativa referente entre
otros temas, a la proteccion de los consumidores. Es decir, que el Consejo debia basar
sus propuestas sobre el Mercado interior, entre otras cosas, en proporcionar un alto nivel
de proteccion a los consumidores y usuarios. Ante la amplitud de la expresion “nivel de
proteccion elevado”. Leire Escajedo® entiende que respecto a la regulacion del derecho
del consumo comunitario, se refiere a la técnica de armonizaciéon minima, utilizada en
los casos en que no pudiendo alcanzar mejor consenso, es decir, no pudiendo alcanzar
una armonizacion total en una materia de la politica comun, se estima necesario acudir,
al menos, a una via intermedia que garantice un correcto funcionamiento del mercado.

Mediante la técnica de “armonizacion minima™”, la normativa comunitaria fija un

minimo comun denominador que debe integrarse en la legislacion nacional. No se

¥ Leire Escajedo San Epifanio, 2007, “La base juridico-constitucional de la proteccion de los
consumidores en la Unioén Europea”, Revista de Derecho Politico N° 70, Paginas 225 a 254.
8 Acta Unica Europea, 1986, articulo 100.

¥ Leire Escajedo San Epifanio, 2007, “La base juridico-constitucional de la proteccion de los
consumidores en la Union Europea”, Revista de Derecho Politico N° 70, Paginas 225 a 254.
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reconoce, por tanto, una situacion de desventaja estructural. Siguiendo este
planteamiento, del articulo 1007, se adoptaron importantes Directivas destinadas a
proteger a los consumidores ante ciertos servicios o modalidades contractuales:
Directiva 90/314/CEE sobre viajes combinados, Directiva 92/59 sobre seguridad
general de los productos, Directiva 93/13 sobre clausulas abusivas en la contratacion,
Directiva 94/47/CE sobre adquisicion de inmuebles en régimen de tiempo compartido,
Directiva 97/7/CE sobre contratos a distancia, Directiva 98/27/CE de acciones de
cesacion, Directiva 1999/44/ CE sobre venta y garantia de los bienes de consumo, y se
presentaron las Directivas sobre elaboracion a distancia de contratos relativos a

servicios financieros y comercio electronico.
Entre las novedades introducidas por el Acta tnica, se destacan:

» Se suprimi6 la “regla de la unanimidad” para la adopcion de directivas en

numerosos campos que afectan la proteccion de los consumidores”.

= Se comienza a tomar conciencia de que para el desarrollo de un mercado interior
es necesario que el consumidor esté dispuesto a cruzar las fronteras entre los
Estados miembros, para lo cual es imprescindible que exista un minimo de

normas de proteccion aplicables a todo el espacio comunitario.

» En linea con lo anteriormente expuesto, se elabora el tercer Programa de accion,
cuyo objetivo final fue consolidar el mercado interior. Los lineamientos que
guiaban el mismo consistian en: la institucionalizacion del didlogo entre
productores y consumidores, junto con la creacion de un sistema comunitario de
representacion de los consumidores; la elaboracion de programas de informacion
y formacion de los consumidores, para avanzar en un mercado sin fronteras; el
establecimiento de requisitos comunitarios de seguridad que generen la
necesaria confianza en el consumidor; la conformacion de una normativa que

regule adecuadamente el consumo transfronterizo.

Con el tratado de Maastricht en 1992, se produce la insercion de la proteccion de los
consumidores, como politica comunitaria. Si bien se continud con el planteamiento de

armonizacion minima, se le asigna, a la proteccion de los consumidores, mayor

* Luis Gonzalez Vaqué, 2004, “El Derecho del Consumo en la Unién Europea: la problematica planteada
por la armonizacién minima”, Revista “Gaceta Juridica de la UE” N°233, Paginas 33 a 48.

%1 J. Rodriguez-Arana Mufioz y R. Canosa Usera, 2008, “Derecho de los consumidores y usuarios: una
perspectiva integral”’; Capitulo 2, Pagina 34, GESBIBLO S.L
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autonomia, dedicandose un titulo del Tratado a establecer el modo en que la Comunidad
contribuird a que se alcance un alto nivel de proteccion de los consumidores. Los
Estados miembros seguirdn habilitados para adoptar medidas que proporcionen a sus
ciudadanos mayor nivel de proteccion, siempre que estas sean compatibles con el
Tratado y se notifiquen a la Comision - actual articulo 153, luego de la reforma de
Amsterdam -. Esto ha sido interpretado por la doctrina como una referencia velada a la

compatibilidad con la libre circulacién de mercaderias®.

Se precisaron dos vias a través de las cuales podia la Comunidad contribuir al elevado

nivel de proteccion de los consumidores:

» En primer lugar, las medidas directamente encaminadas a la realizacion del

mercado interior. En la préctica, ha sido la via més empleada.

= Como segunda via, se le reconoce a las instituciones comunitarias, la posibilidad
de adoptar acciones especificas, con el fin de apoyar y complementar las
politicas que los Estados miembros lleven a cabo con el fin de proteger la salud,
la seguridad y los intereses economicos de los consumidores, y de garantizarles

una informacion adecuada.

Para ambos casos, quedo establecido el procedimiento de codecision que implica: una
propuesta de la Comision al Parlamento Europeo y al Consejo, y una resolucion por
mayoria cualificada de este, previo dictamen del Parlamento®. Con el Tratado de
Maastricht, se introduce para la politica de los consumidores y usuarios el “principio de
subsidiariedad”, recogido en el articulo 5 de la version consolidada, por el cual se
permite a la Comunidad intervenir en aquellos &mbitos que no son de competencia
exclusiva de la misma, a condicion de que los objetivos perseguidos no puedan ser
alcanzados de manera suficiente por los Estados miembros y puedan lograrse mas

eficientemente, con una accion a nivel comunitario.

Respecto a las iniciativas que fueron adoptadas durante este periodo, se destaca, el

Cuarto Programa de proteccion de los Consumidores. Este se caracterizaba por el

%2 Leire Escajedo San Epifanio, 2007, “La base juridico-constitucional de la proteccion de los
consumidores en la Unioén Europea”, Revista de Derecho Politico N° 70, Paginas 225 a 254.

% José Escribano Portugués, 2007, “Quince afios de construccion de la Union Europea a través de sus
trataos”, Capitulo 1, Pagina 25, LIBER FACTORY.
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énfasis de la Comision en reforzar la confianza del consumidor en el mercado interior.
Se tomaron medidas en torno a brindar informacion, acceso a la justicia y avances en la
salud y seguridad. En el siguiente Plan, se priorizé en materia de consumo: la
preocupacion del usuario por los servicios publicos, financieros y la seguridad de los
alimentos; la adaptacion al cambio tecnologico en la sociedad de la informacion; el

interés por el consumo sustentable.

A pesar de lo anteriormente expuesto, en 1991, la Comision de Comunidades Europeas
reconocia la divergencia en politicas fiscales, comerciales, econdmicas y sanitarias entre
los distintos paises, lo que se traducia en barreras no arancelarias al

comercio intrazona. Los productores debian adaptar los productos a los requisitos de
cada pais comunitario, lo cual implicaba aumento de costos, al mismo tiempo que
desconfianza de los consumidores ante los productos importados. Un buen ejemplo de
esto es la margarina: el contenido graso minimo exigido, en Francia e Irlanda es nulo y
del 84% en Italia; su refuerzo con vitaminas estd prohibido en Francia y es obligatorio

en Bélgica, Paises Bajos y Reino Unido.

Con el Tratado de Amsterdam, en 1997, no se introdujeron modificaciones
significativas ni en los instrumentos para implementar las politicas de proteccion de
los consumidores, ni los objetivos perseguidos por las mismas. De la lectura del
inciso 3 del articulo 153, se extrae que siguen vigentes los dos mecanismos de
actuacion de la Comunidad, asi como el procedimiento de codecision con el
requisito de previa consulta al Comité Econdmico y Social. Las novedades fueron
en el sentido de un reconocimiento a nivel comunitario de los derechos de los
consumidores”. Cabe mencionar que aspectos que se entienden como derechos
clasicos de los consumidores, no se reconocen como tales, revistiendo un caracter de
interés; “...la Comunidad contribuira a proteger la salud, la seguridad y los intereses
economicos de los consumidores, asi como a promover su derecho a la informacion,
a la educacion y a organizarse para salvaguardar sus intereses™”. Si bien, tal como
sefiala Leire Escajedo®, el articulo 129 del Tratado de Maastricht ya recogia algunos

de estos derechos- intereses, se los reconocia en el marco de la segunda via que la

% @G. Palao Moreno, 2002, “La proteccion de los consumidores en el ambito comunitario europeo” en
“Derecho de Consumo”, Paginas 45 y 46, TIRANT LO BLANCH

% Articulo 153 inciso 1, Tratado de la Union Europea y Tratado constitutivo de la Union Europea, version
consolidada, Diario Oficial de la Union Europea.

% Leire Escajedo San Epifanio, 2007, “La base juridico-constitucional de la proteccion de los
consumidores en la Union Europea”, Revista de Derecho Politico N° 70, Paginas 225 a 254.
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Comunidad tenia para actuar, la posibilidad de adoptar acciones con el fin de apoyar
y complementar las politicas que los Estados miembros lleven a cabo, la que no se
ha constituido en el mecanismo mas utilizada por las instituciones comunitarias. Es
destacable también, el hecho de que el Tratado no habla de acciones especificas o
concretas, si no que se hace una referencia mas general, a la adopcion de medidas.
Al mismo tiempo que estas medidas ya no solo pueden ser para apoyar y
complementar las iniciativas de los paises miembro, si no que pueden tener un

caracter de control o supervision”’.

Finalmente sefalaremos la referencia que se hace, al tomar en cuenta las exigencias
de proteccion de los consumidores, a la hora de definir y ejecutar cualquier politica

y/0 accion comunitaria®®.

3.3.2 Situacion actual a nivel de 1a UE.

En 2004, se puso en marcha un reexamen de diversas Directivas, referentes a la
proteccion de los consumidores. En Febrero de 2007, la Comision Europea adoptd
un Libro Verde, sobre la revision del acervo en materia de consumo”. El objetivo de
este, fue poner en marcha una consulta publica, sobre como simplificar y
complementar la regulacion existente. Mediante lo cual. se lograria un equilibrio, en
desarrollo del mercado interno, entre un alto grado de proteccion para los
consumidores y de competitividad para las empresas. Asimismo, realizaron
contribuciones al Libro Verde, otras partes interesadas como: profesionales

universitarios, juristas, el Parlamento Europeo y el Comité Econdémico y Social.

La consulta fue encomendada a un equipo de trabajo de la Universidad de Bielefeld,
liderado por el Prof. Dr. Hans Schulte-Nd6lke. Se recolectaron y analizaron 307
respuestas, de organizaciones de consumidores y empresas'®. La misma, se
estructurd en dos categorias de preguntas: las que son comunes a la totalidad del

acervo o mas de una directiva - como la definicion de consumidor - y las que son

%7 Articulo 153 inciso 3, Tratado de la Unién Europea y Tratado constitutivo de la Unién Europea, version
consolidada, Diario Oficial de la Unioén Europea.

% Articulo 153 inciso 2, Tratado de la Union Europea y Tratado constitutivo de la Union Europea, version
consolidada, Diario Oficial de la Unioén Europea.

9 “Libro Verde sobre la revision del acervo en materia de consumo”, Bruselas 08/02/2007, consultado en
http://ec.europa.cu/consumers/rights/cons acquis_en.htm#outcome, el 2/11/2010.

19 “Report on the outcome of the public consultation on the Green Paper on the review of the consumer
acquis” y ““Preparatory Work for the Impact Assessment on the Review of the Consumer Acquis”
(100% de las respuestas a la consulta realizada), consultado en
http://ec.europa.cu/consumers/rights/cons_acquis_en.htm#outcome, el 2/11/2010.
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especificas del contrato de compraventa - que es el contrato predominante en
materia de consumo- . Se adjunta, como ANEXO F de este trabajo, el cuestionario
completo, asi como los resultados obtenidos, en porcentajes, para la integridad del
cuestionario. A continuacion se presentara el resultado de la encuesta, para aquellas
cuestiones que nos resultan de mayor interés, en el sentido de que entendemos son
cuestiones que se pueden trasladar a nuestro proceso de integracion, el
MERCOSUR. Al mismo tiempo, nos permitira obtener un panorama de como
visualizan las partes de la relaciéon de consumo y otros interesados, con una “mayor
cultura” en Derecho del Consumo, la reglamentacion comunitaria y las acciones a

futuro que se deberian encarar.

Para las preguntas seleccionadas, se presenta ademas del texto explicativo de los
resultados obtenidos, en primer lugar, un cuadro con la distribucion de las
respuestas entre las opciones que se proponian, y para el caso en que corresponda,
un segundo cuadro con el grado de preferencia por una intervencion a nivel

comunitario.

Se presenta a continuacion la composicion de la muestra y las preguntas y

respuestas seleccionadas'’.

gy, o0 10%

@ Academics (32)

m Business sector (150)

O Consumer groups (53)
o Public authorities (39)

W Legal practitioners (18)
49% o Others (15)

13%

17%

Enfoque para la elaboracion de la legislacion (Pregunta A1 del Libro Verde)

La gran mayoria de los “stakeholders”, apoyaron un enfoque mixto.

1% “Report on the outcome of the public consultation on the Green Paper on the review of the consumer
acquis” y “Preparatory Work for the Impact Assessment on the Review of the Consumer Acquis”
(100% de las respuestas a la consulta realizada), consultado en
http://ec.europa.cu/consumers/rights/cons_acquis_en.htm#outcome, el 2/11/2010.
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La legislacion en materia de consumo se habia basado en un enfoque vertical,
proporcionando soluciones especificas a problemas concretos. Este enfoque, sin
embargo ha dado lugar, a un marco normativo fragmentado, la terminologia juridica
asi como las disposiciones, no estan suficientemente coordinadas. Cuestiones como:
la definicidon de consumidor, de proveedor, modalidades para ejercer el derecho de
retraccion; podrian extraerse de las Directivas existentes y regularse de manera
sistematica en un instrumento horizontal. Incluida en esté, estaria la regulacion del
contrato de compraventa, que es el mas comun de los contratos en materia de
consumo. El instrumento horizontal, debera completarse con un analisis vertical,

revision de Directivas sobre temas especificos, siempre que sea necesario.

A.1 General legislative approach (258)

A.1.1 Vertical 14%
A2 Mixed T75%
A.1.3 Status quo 2%
Other option 9%

A.1 General legislative approach (258)
In favour of EU action 28%
Status quo 2%

Ambito de aplicacién del instrumento horizontal (Pregunta A2)

La gran mayoria de los interesados, respondieron estar a favor de que el instrumento
horizontal se aplicara tanto a las ventas domésticas, como a las transfronterizas. Esto
simplificaria considerablemente la regulacion, tanto para los consumidores como

para las empresas.

A.2 Scope of horizontal instrument (241)

A.2.1 Apply to all consumer contracts 81%
A.2 2 Only to cross-border confracts 5%
A.2 3 Only to distance contracts 3%
Other option 10%

Grado de armonizacion (Pregunta A3)

Sobre este punto se expresaron opiniones divergentes, pero en general, la mayoria

estaba a favor de la armonizacion total, para alguna de las cuestiones planteadas.
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La gran mayoria de los Estados miembros, apoyaban la armonizacion total para
aquellos asuntos que significaran barreras al comercio y/o disuadieran a los

consumidores de realizar transacciones mas alla del mercado doméstico.

La EFTA (Asociacion Europea de Libre Comercio) y cuatro Estados miembros,
apoyaban la armonizacion minima. Aunque la EFTA, podria aceptar armonizacion

total en un estudio caso a caso.

El Parlamento Europeo, sugiri6 que el instrumento horizontal deberia considerar la
armonizacion total y las Directivas bajo revision - sectoriales, que regulan temas
especificos -, deberian estar basadas en el criterio de minima armonizacion,
combinado con el principio de reconocimiento mutuo por parte de los paises del
area. Sin embargo, el Parlamento no se opondria a una armonizacion total si fuera

necesario por el interés de consumidores y empresas.

La gran mayoria de las asociaciones comerciales, a nivel europeo, apoya la
armonizacion total de algunas cuestiones fundamentales, como la definicion de
consumidor. Creen, sin embargo, que una armonizacion demasiado amplia podria

resultar en mas cargas para las empresas, a lo cual se opondrian.

La mayoria de las asociaciones de consumidores apoyan la armonizacién minima
combinada con la aplicacion de la ley del pais de destino, tal como se establece en el
articulo 5 de la propuesta Roma I, para el Reglamento sobre la ley aplicable a las
obligaciones contractuales. Sin embargo, cabe sefialar que entre las asociaciones de
consumidores, algunos estarian dispuestos a una armonizacion total, siempre que el
nivel de proteccion sea alto y que sea dirigido a cuestiones muy especificas, y no se
extiende a los principios generales del derecho contractual. Un pocas asociaciones

de consumidores van incluso mas alld mediante el apoyo a la plena armonizacion.

La mayoria de los que estan a favor de una armonizacion minima, rechazan el
principio de reconocimiento mutuo o pais de origen. Este es por ejemplo el caso de

la mayoria de las asociaciones de consumidores.

Por el contrario, una clausula de reconocimiento mutuo, es aceptable para la
mayoria de los encuestados que estan a favor de la armonizacion plena especifica.
Por ejemplo, la mayoria de las empresas, aceptan la insercion de una clausula de

reconocimiento mutuo ya que facilitar sus negocios transfronterizos.
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El Parlamento Europeo apoya el principio de reconocimiento mutuo, pero solo para

la legislacion sectorial. El principio del pais de origen es rechazado por la gran

mayoria de los encuestados.

A3 Degree of harmonisation (250)

A1 Minimum 24%
A3.2 Targeted Full 33%
A3.3 Full 29%
A.3.4 28" Regime 0.4%
Other options 13%

Definicion de consumidor y “profesional del comercio (proveedor)” (Pregunta B1)

Hay un amplio consenso entre las partes interesadas para definir estas nociones de
una manera mas coherente en todo el acervo. La mayoria estd a favor de una
definicion restrictiva de los consumidores - es decir, personas fisicas que actian con
un proposito fuera de su actividad comercial, industrial o profesional -.

Otro grupo minoritario de los encuestados, argumenta en favor de incluir en la
definicion de "consumidor" a las pequenas empresas y organizaciones sin fines de
lucro. Consideran que dichas entidades puede estar en una posicion de debilidad.
Sin embargo, la mayoria de los encuestados no comparte esta opinion.

B.1 Definition of consumer and
professional (251)

B.1.1 Alignment 63%
B.1.2 Motion widened 21%
Other options 16%

Consumidores que actuan a través de intermediarios (Pregunta B2)

Casi la mitad de los encuestados, opinan que se debe mantener el statu quo, o sea
que la proteccion de los consumidores no se aplicaria. Alegan que seria dificil
elaborar una definicion clara de intermediario e indicar cuando el profesional —

intermediario - actia en su propio nombre y cuando en nombre del consumidor.

La mayoria de las organizaciones de consumidores estan a favor de una ampliacion
definicion. Sefialan que la parte que se benefician de la experiencia del

intermediario profesional, estaria en una posicion mas fuerte con relacion a la otra
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parte. La extension, por tanto, restablece el equilibrio entre las partes en la

transaccion y evita que se eludan las normas de proteccion de los consumidores.

Las organizaciones de consumidores que opinan diferente, consideran que el
intermediario deberia informar a la otra parte, que esta actuando en nombre de un

consumidor.

B.2 Consumer acting through

intermediary (221)

B.2.1 Status quo 45%
B.2.2 Through professional intermediary 43%
Other option 12%

B.2 Consumer acting through

intermediary (221)
In favour EU action 55%
Status quo 45%

Inclusion de una clausula de buena fe y trato justo (Pregunta C)

Los Estados miembros tienen puntos de vista contrastantes: Doce Estados miembro,
estan a favor de mantener el status quo, o sea no incluir clausula y diez a favor de

incluirla.

Una clara mayoria de empresas se oponen a la clausula general y esta opinion es

compartida por el Parlamento Europeo.

Algunas asociaciones de consumidores apoyan la introduccion, siempre que se basa
en una armonizacion minima.

Aquellos que se oponen, argumentan que esta cuestion debe ser parte de la ley
general de contratos y por lo tanto no es adecuado una regulacion especifica dentro
de la ley de proteccion al consumidor. Afirman que seria imposible ponerse de
acuerdo sobre un contenido uniforme de la clausula debido a la divergencia juridico-
nacional y de tradiciones.

C. Good faith and fair dealing in
the CA (241)

C.1 Act in good faith 17%
C.1.2 Status quo 38%
C.1.3 General Clause 32%
Other option 13%
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C. Good faith and fair dealing in
the CA (241)

In favour EU action 62%
Status quo 38%

Sobre incluir en el instrumento horizontal una lista de clausulas contractuales

abusivas (Pregunta D2)

La mitad de los encuestados, el Parlamento Europeo y una clara mayoria de Estados
miembros apoyan, la introduccién de una combinacion de listas "negra" y "gris", de
las clausulas abusivas. Una lista negra de cldusulas abusivas, que contenga términos
que se prohiben por completo, mientras que una lista gris que contiene los términos

que se presumen abusivos y que se analizarian caso a caso.

D.2 List of unfair terms (230)

0.2.1 Status quo 26%,
D.2.2 Grey list I
D.2.2 Black list 16%
D.2.4 Combination 49%
Other option Tor,

Efectos contractuales que deberia tener el incumplimiento de los requisitos de

informacion (Pregunta E)

Mas de la mitad de los encuestados apoyan una de las dos soluciones propuestas. Ya
sea, la extension del periodo de reflexion como un remedio uniforme o diferentes
soluciones segun los grupos de informacion requeridos, que no se cumplen - por
ejemplo, la informacion incorrecta sobre el precio de un producto podria dar al
consumidor derecho a anular el contrato, mientras que otros incumplimientos en
materia de informacion se tratarian de manera diferente, por ejemplo, ampliando el

periodo de reflexion -.

Varios de los encuestados, optan por la segunda opcion y asi lo hacen una clara
mayoria de los Estados miembro. El sector empresarial y el Parlamento Europeo
prefieren el status quo, o sea, los efectos contractuales del incumplimiento de la
obligacion de informar seguirian estando regulados de manera diferente para los

diferentes tipos de contratos.
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Varios de los encuestados, expresan la opinién de que los recursos deben estar
disponibles si la omision de informacion constituye una infraccion grave, que va en
detrimento de los intereses de los de los consumidores. El derecho de recurso por lo
tanto puede limitarse a los requisitos de informacion que son esenciales, para el

consumidor poder decidir si celebrar el contrato o no.

Empresarios y académicos puntualizan sobre el hecho de que la calidad, mas que la

cantidad de la informacién debe ser considerada.

Las organizaciones de consumidores consideran que a pesar del establecimiento de
un enfoque horizontal coherente en el ambito de los recursos, no se deberia de
obviar las necesidades especificas - y mayor proteccion -, para algunos casos como

por ejemplo las ventas a distancia.

Las partes interesadas en favor de la introduccion de los recursos diferentes, para la
violacion de diferentes grupos de requisitos de informacion consideran, que tal
diferenciacion debe tener en cuenta los diferentes grados de importancia de la
informacion omitida y el contexto en el que la omision se lleva a cabo. Algunos
grupos de interés de los consumidores y de empresas, prefieren esta opcion, ya que
con una extension general del periodo de reflexion para cubrir todos los casos, se
afectaria la seguridad juridica y daria lugar a incertidumbre, durante la validez del
contrato. Incluso un error sin importancia al dar la informacion, podria exponer al
proveedor, al riesgo de cancelacion del contrato sin ninguna justificacion real.

Los que prefieren un periodo prolongado de reflexion como un remedio uniforme,
creen que constituye una solucion a la situacion actual de fragmentacion que induce

a error a los consumidores.

E. Information reguirements

(230)

E.1 Extension cooling-off penod 15%
E_2 Different remedies 39%
E.3 Status quo 30%
Other options 16%

E. Information requirements

(230)
In favour EU action T0%
Status quo 30%
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Periodo para retractarse del contrato (Pregunta F1)

Hay una preferencia por un periodo de reflexion para todo tipo de contratos
celebrados con consumidores a que el derecho de retiro se aplica. Casi el 57% de los
encuestados prefiere esta opcion, que van desde un 44% entre de las empresa a un
maximo de 65% entre los grupos de consumidores y el 75% de los profesionales de

la justicia. Veinte Estados miembros, también estan a favor de esta opcion.

Sin embargo, los grupos de interés tienen diferentes opiniones sobre la duracion
adecuada del periodo de reflexion. Algunos empresarios creen que un periodo de 14

dias calendario seria demasiado.

Los grupos de consumidores, por el contrario, en general apoyan un periodo mas
largo de reflexion que el periodo generalmente se aplica en la actualidad. Algunos
de ellos enfatizan la necesidad de mas tiempo de reflexion, por ejemplo las
suscripciones de banda ancha incluyendo tarifa plana con limites de trafico, que sélo

puede ser evaluado por el consumidor después del primer ciclo de facturacion.

F. Right of withdrawal
F.1 Cooling of period (237)

F.1.1 One cooling-off 57%
F.1.2 Two categories 14%
F.1.3 Status quo 13%
Other options 16%

F. Right of withdrawal

F.1 Cooling of period (237)

In favour EU action 87%
Status quo 13%

Como deberia ejercerse el derecho de retractacion (Pregunta F2)

Hay un claro consenso en que la introduccion de un procedimiento uniforme para el
ejercicio del derecho de retiro, es necesario. Argumentan que un reglamento inico y

coherente llevaria a la simplificacion y a proporcionar mayor claridad juridica.
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Entre los grupos de consumidores, la opcion preferida es no tener requisitos
formales de la notificacion de retiro. La mayoria de las empresas, remarcan la
necesidad, de una forma de prueba de la retirada, por ejemplo, una comunicacion
escrita por parte del consumidor, tal como: correo certificado, e-mail o fax. Algunas
organizaciones defensoras de los consumidores, también apoyan que se realice por
escrito.

El Parlamento Europeo considera que la introduccion de un formulario normalizado
de desistimiento en todas las lenguas comunitarias, simplificaria los procedimientos,

reduciendo costos y aumentando la transparencia y la confianza de consumidores.

F.2 Modalities (228)

F.2.1 Status quo 9%
F.2.2 One uniform procedure 1%
F.2.3 any means 8%
Other oplions 11%

F.2 Modalities (228)

In favour EU action 91%
Status quo 9%

Costos en caso de rescindir el contrato o devolucion de la venta (Pregunta F3)

Existen opiniones divergentes sobre la cuestion de quién debe asumir los costos de
devolucion de los producto en caso de retirada. Hay una clara division entre los
consumidores y las empresas. Las organizaciones de consumidores se unen al
considerar que los mismos no deben asumir los costos cuando se rescinda un
contrato. Sin embargo, algunos encuestados que prefieren esta opcion y entre ellos
varios consumidores, creen que seria justo que el consumidor pagara los costos de
devolucion de las mercancias, cuando se rescinda el contrato sin ninguna razon.
La solucion deberia evitar los abusos y excesos. Sin costos para el consumidor, se
impondria una carga injusta para los comerciantes. Esto se traduciria en un aumento
general de precios para todos los consumidores, ya que los costos probablemente
serian transmitidos por los proveedores.

Empresarios ponen de relieve que los costos derivados en el caso de rescision no son
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comparables, ya que van desde sufragar los gastos de legales, tramites a los gastos
de devolucion de mercancias. Se hace hincapié en que se debe tomar en cuenta, que
las mercancias de retorno fisico puede considerarse productos de segunda mano y
pierden parte de su valor, mientras que los intangibles, como los datos digitales, no

pueden ser devueltos sin el riesgo de que se hayan realizado copias de los mismos.

F.3 Contractual effects (225)

F.3.1 No costs 29%
F.3.2 Same all 24%
F.3.3 Status quo 29%
Other options 18%

F.3 Contractual effects (225)
In favour EU action T1%
Status quo 20%

Daiios y Perjuicios en caso de incumplimiento de contrato (Pregunta G2)

Casi la mitad de los encuestados se oponen a la idea de introducir un derecho
general a reclamar dafios y perjuicios a nivel de la UE. Entre los actores
empresariales, esta opinion es compartida por el mayor numero, tres cuartas partes
de los encuestados. Se hace hincapié en que los dafios es una cuestion de los
sistemas legales nacionales y que los Estados miembros ya prevén una

indemnizacion en su legislacion, en caso de incumplimiento de contrato.

En particular, se menciona la dificultad para medir los dafios morales a nivel de la

UE, debido a su fuerte dimension cultural.

Sin embargo, la mayoria de los grupos de interés de consumidores y académicos
apoyan la introduccion de un derecho general a la indemnizacion por dafios

puramente econdmicos y morales.

Organizaciones de consumidores insisten en el desarrollo de un sistema alternativo
para la resolucion de conflictos — ADR -, para permitir que todos los consumidores

obtengan facilmente una compensacion.
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.2 General rights of damage

(217)

G.1.1 Status quo 46%

.1.2 General rights + full choice 6%
MS

G.1.3 General right + choice MS 13%

G.1.4 General + economic + moral  23%

G.2 General rights of damage

(217)
In favour EU action 54%
Status quo 46%

Otros contratos, por ejemplo servicios de contenidos digitales (Pregunta H1)

La cuestion de si el alcance de las Directivas sobre ventas de consumo debe
ampliarse, para cubrir determinados contratos de servicios, ha suscitado un
importante debate. Asociaciones de consumidores, muchos Estados miembros y los
académicos, estan a favor de ampliar la Directiva, a otros contratos en virtud de los
cuales, se entregan bienes a los consumidores -por ejemplo, acuerdos de alquiler de
coches -, mientras que la mayoria de las empresas se oponen.

La cuestion de una posible ampliacion del ambito de aplicacion a los servicios de
contenidos digitales - es decir, software y datos - es ain mas polémica. Por un lado,
la industria del software es fuerte opositora a una ampliacion del ambito de la
presente Directiva. Subrayan la especificidad del software en comparacion con los
bienes materiales. El software, tiene que ser actualizado regularmente, nunca es libre
de errores, la conformidad puede depender de como se utiliza por los consumidores
y como la computadora y otras aplicaciones de software interactuan. Es la opinion
de esta industria, que una normativa de la UE en este ambito podria ser un obstaculo

para la innovacion, aumentaria los precios y reduciria la eleccion del consumidor.

Por otra parte, las asociaciones de consumidores y académicos estan a favor de

regular esta cuestion a nivel europeo.

Las contribuciones de los Estados miembros, también revelan un amplio apoyo para
una extension del ambito de aplicacion - 18 paises -, entre los cuales seis justifican

la ampliacion so6lo software y datos.
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El Parlamento Europeo pidi6 a la Comision que examine a fondo las cuestiones
relativas a la proteccion de los consumidores, en la celebracion de contratos para el
suministro de contenidos digitales, con el fin de determinar si es apropiado

proponer uno o mas instrumentos especificos o para la ampliacion de las normas.

H.1 Types of contracts to be covered

(210)

H.1.1 Status quo 27%
H.1.2 Extension to goods 1%
H_1.3 Extension to digital content 11%
H.1.4 Combination 50%
Other options 10%

H.1 Types of contracts to be covered

(210)
In favour EVU action T3%
Status quo 27%

Definicion de la “entrega” de los bienes y transferencia del riesgo (Pregunta 11-12)

La mayoria de los Estados miembros, las asociaciones de consumidores y
académicos, asi como el Parlamento Europeo, estan a favor de definir el concepto de

entrega y su conexion con la transferencia del riesgo.

Las asociaciones empresariales estan divididas sobre esta cuestion. Un importante
numero de asociaciones empresariales y profesionales de la justicia, esta a favor de
una regulacion a nivel europeo, de una o ambas cuestiones. Sin embargo, otros
grupos de interés empresariales estan a favor del statu quo, cada Estado definiria la
entrega y la trasmision del riesgo.

En una posible definicion de la entrega, muchas partes interesadas expresan la
opinién de que una definicidon unica, no es la mejor opcidn ya que hay muchas
maneras en las que la entrega se lleva a cabo: por ejemplo, en la residencia del

consumidor, en la residencia de un tercero o en la propia tienda.
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1.1 Definition of delivery (200)

1.1.1 Material delivery of goods 25%
1.1.2 Goods consumer's disposal 17%
1.1.3 Parties can agree 27%
1.1 4 Status quo 20%
Other options 11%

1.2 Passing of the risk (193)

1.2.1 Community Level 65%
1.2.2 Status quo 27%
Other options 8%

I.1 Definition of delivery (200)

In favour EL action 80%
Stafus quo 20%

1.2 Passing of the risk (193)

In favour EU action 73%
Status quo 27%

Libertad para solicitar soluciones en caso de no conformidad (Pregunta K1)

Mantener el statu quo, - solicitar en primer lugar la reparacion/sustitucion, y solo
podrian pedir la reduccion del precio o rescision del contrato cuando las demas
soluciones no fueran posibles - es la opcion preferida para la mitad de las respuestas,
entre ellas el Parlamento Europeo.

El sector empresarial y los profesionales de la Justicia, sostienen que la jerarquia de
los recursos establecidos por la Directiva 1999/44/CE, es eficaz y logra un justo
equilibrio entre los vendedores y los intereses de los consumidores. La falta de

jerarquia daria lugar a una incertidumbre considerable para el vendedor.

Los Estados miembros estan divididos casi en partes iguales, entre el mantenimiento

del statu quo y la abolicion de la jerarquia de los recursos.

K.1 Order for remedies to be

invokes (201)

K.1.1 Status quo 49%
K.1.2 Choice 31%
K1.3 Specific order 10%
Other options 9%
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K.1 Order for remedies to be
invokes (201)

In favour EU action 51%
Status quo 49%

Responsabilidad directa del fabricante (Pregunta L)

Los consumidores y accionistas de la empresa, tienen opiniones opuestas respecto a
la posibilidad de introducir la responsabilidad directa del productor, a nivel europeo.
Casi todas las organizaciones de consumidores, argumentan a favor, una posicion
similar, apoyan catorce Estados miembros. Desde su punto de vista, esta opcion
seria alentar a las transacciones transfronterizas. Los consumidores pueden
facilmente identificar la identidad del productor, ya que figura en el producto y en
una transaccion transfronteriza, seria mas fécil para ellos, contactarse con un
representante del fabricante en su propio pais, en lugar de volver al vendedor

minorista en el pais extranjero.

Las empresas, en particular las organizaciones de minoristas, que apoyan a esta
opcidn, mencionan que actuan como intermediarios entre el productor y el
consumidor final. Los productores suelen ser responsables de cualquier defecto, ya
que estos en la mayoria de los casos se producen durante el proceso de fabricacion.
Académicos destacan, que la mayoria de los productores ya asumen un cierto grado
de responsabilidad voluntario en virtud de la garantia comercial.

Una clara mayoria de las empresas y varios Estados miembros, once, se oponen
fuertemente a la introduccion de tal responsabilidad. Para muchos de los
encuestados es imposible que los fabricantes se ocupen de los reclamos de
consumidores, con los que no han tenido una relacion. El consumidor podria
encontrarse en el medio, sin obtener una reparacion. Los consumidores se protegen
mejor al tener la certeza de que el vendedor es responsable.

El Parlamento Europeo tiene una opinion similar y no considera oportuno introducir

la responsabilidad directa del productor.

L. Direct producer’'s liability

(206)
L.1 Status quo 41%
L.2 Direct liability 51%
Other options 8%
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Otras cuestiones que podrian ser tratadas a nivel de la UE (Pregunta N)

Ha sido comentado con frecuencia, por organizaciones de consumidores y algunos
Estados miembros, la necesidad de introducir mecanismos de recurso colectivo a
nivel de la UE. El Parlamento Europeo, solicité a la Comisién a que siga
reflexionando sobre la introduccion de un instrumento legislativo de la UE para las
acciones colectivas por los consumidores, sobre una base transfronteriza con el fin
de permitir un mayor acceso a la justicia para estos. Muchos de los encuestados
piden mas Resolucion Alternativa de Disputas (ADR) y un acceso mas facil para los

consumidores a las ADR y a los tribunales.

El Parlamento Europeo y algunos estados miembros, enfatizan en el papel de la

educacion como medio para que los consumidores conozcan sus derechos.

Un gran niimero de contribuciones se centran en los requisitos de informacion
precontractual. Més de la décima parte de los encuestados, hacen referencia a la
necesidad de un nicleo comun de normas precontractuales. Sefialan, que deberia
haber mas coherencia y menos solapamiento, mientras que reconoce que las normas
generales deben ser complementas con informacion mas detallada, en determinados
campos. Los consumidores apuntan a la necesidad de mas informacién, mejorar la
disponibilidad de la misma, para que puedan elegir bien informados. Sin embargo,
una observacion general sobre los requisitos de informacion, que también se destaco
en varias contribuciones, por grupos de consumidores, es que estos no deben estar

sobrecargados de informacion.

Las pequefias empresas afirman que sélo estan en una posicion ligeramente mejor
que los consumidores. Los juristas sefialan que, la distincion entre las relaciones
B2C - empresa-consumidor - y B2B - empresa-empresa -, no siempre es adecuada.
Puede haber situaciones en las que las empresas pequefias, deben ser tratadas como

consumidores.

Las principales y mas destacables observaciones, que arrojan los resultados de la

consulta realizada, son:
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= La mayoria de los involucrados en la consulta, estan a favor de una
intervencion a nivel de la UE para subsanar las deficiencias del marco

regulatorio actual, sobre derechos del consumidor.

» Tanto los consumidores europeos, como los proveedores y otras partes
involucradas en las relaciones de consumo, creen que es necesaria la
elaboracion de un Gnico instrumento que regule “puntos” comunes a todos
los contratos de consumo y que sea aplicable tanto a transacciones

domésticas como transfronterizas

» . Basado en una armonizacion total de aquellos aspectos que significan una
barrera para el desarrollo comercial de las empresas y/o disuaden a los
consumidores de hacer transacciones fuera de su pais de origen - definicion
de consumidor, definicion de proveedor, clausulas consideradas abusivas -.
Esto no es excluyente de la existencia de normativas que provean soluciones
especificas a determinados temas, la cuales deben ser revisadas a la luz del

nuevo instrumento.

» Algunos asuntos fueron identificados como de mayor complejidad y que
requieren un analisis mas profundo, tal es el caso de las transacciones que
involucran los productos digitales - software, datos, musica - y el desarrollo
de mecanismos transfronterizos, que habilite a los consumidores entablar

acciones y a un mayor acceso a la justicia.

Finalmente deseamos destacar, que los resultados de la consulta, fueron el insumo
principal, para la elaboracion por parte de la Comision Europea, de una propuesta de
Directiva, la cual fue aprobada y luego enviada al Parlamento Europeo, en octubre de
2008. El Comité de las Regiones y el Comité Econdomico y Social, dichos organismos
emitieron sus dictamenes en abril y julio de 2009, respectivamente. Segtn el proceso de
Codecision, mecanismo mayoritariamente elegido para la toma de decisiones en la UE,
la consulta al Comité de las Regiones es facultativo, en cambio el dictamen del
segundo, es imperativo. El 12/12/2009, pasé para su discusion en el ambito del Consejo,

etapa que aun prosigue'®.

12 Estado de avance del proceso de decision de la UE, consultado el 18/11/2010, en
http://ec.europa.cu/prelex/detail_dossier_real.cfm?CL=en&Dosld=197477.
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3.4 El Derecho del Consumo en la Union Europea

3.4.1 Orden juridico y esquema institucional del MERCOSUR.

Los principales 6rganos del MERCOSUR fueron creados por el Tratado de Asuncion y
su actual estructura y funciones fueron establecidas con el Protocolo de Ouro Preto'”.
Su carécter no es supranacional, como el caso de la Union Europea, si no
intergubernamental, por lo que segun algunos autores, no es posible hablar de derechos

comunitario'®.

En dicho Tratado, se constituye al Consejo del Mercado Comun como &rgano superior,
compuesto por los Ministros de Relaciones Exteriores y de Economia de los cuatro
paises. Generalmente las funciones y competencias de este, son delegadas en otro
organo de caracter ejecutivo cuya funcién es la de reglamentar las decisiones que adopta
el Consejo y administrar el correcto funcionamiento del proceso de integracion. Este
ultimo se denomina Grupo del Mercado Comun y es integrado por cuatro miembros
titulares y cuatro alternos, pertenecientes a los Ministerio de relaciones Exteriores, de
Economia y del Banco Central. Finalmente y a los efectos de este trabajo nos interesa
mencionar otros dos 6rganos: la Comision de Comercio del MERCORSUR y el Comité
Técnico N° 7.El primero fue creado en julio de 1994, con el cometido principal de velar
por la aplicacion de los instrumentos de politica comercial que permitan el

195 En dicho 4mbito, se crea en 1995, el Comité

funcionamiento de la Uniéon Aduanera
Técnico N°7, con el fin de elaborar y presentar, antes del mes de mayo de ese mismo
afio, un proyecto de Reglamento Comun para la Defensa del Consumidor del

MERCOSUR'.

Existen tres tipos de normas, tal como lo describen Cecilia Pena y Ricardo
Rozemberg'”’, en el MERCOSUR: Decisiones del CMC - Consejo del Mercado Comun
-, Resoluciones del GMC - Grupo del Mercado Comun - y Directivas del CCM -

Comision de Comercio del MERCOSUR -. No existe una sistematizacion de la

19 Tratado de Asuncion y Tratado de Ouro Preto

1% Jamile Bergamaschine, 2007,” MERCOSUR: Origen-fundamentos-normas y perspectivas”, Capitulo 1,
Pagina 51, Jurua Editora.

195 Decision N° 9/94

1% Directiva N° 1/95.

197 Cecilia Pena — Ricardo Rozemberg, 2005, “Una aproximacién al desarrollo institucional del
MERCOSUR: sus fortalezas y debilidades”, Capitulo 3, paginas 19 y ss., Banco Interamericano de
Desarrollo (BID)-Departamento de Integracion y Programas Regionales.
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normativa, que permita prever su alcance y cada socio tiene su propia modalidad para

internalizar la norma, lo cual claramente atenta contra el proceso de armonizacion.

Con respecto a la vigencia de reglamentacion comunitaria, se distinguen dos conceptos:
el de derecho originario y el de derecho derivado. El primero refiere a los instrumentos

internacionales celebrados por los estados partes en el marco del Tratado de Asuncion.

El segundo concepto refiere a aquel derecho que surge de los 6érganos con poder de
decision y esta conformado por: las Decisiones del CMC, las Resoluciones del GMC y

las Directivas del CCM.

La temética que nos ocupa, a nivel del MERCOSUR, ha sido regulada, tanto desde el

derecho originario como derivado.

Sin embargo no se puede hablar de la existencia de un “derecho comunitario para la

198 al no existir 6rganos de

defensa del consumidor”, ya que como lo establece Firmato
caracter supranacional, cuyas decisiones tuvieran una aplicacion directa, primando
sobre los derechos nacionales - este es el caso de la Unidén Europea -. Como se
mencion6 anteriormente, la vigencia de las normas emitidas por los organismos del
MERCOSUR, dependen de que estas sean incorporadas al sistema juridico interno de
los Estados Parte. Asi, s6lo después de que cada Congreso Nacional las aprueba y se

deposita el correspondiente instrumento de ratificacion, idéntico mecanismo al utilizado

para los tratados internacionales.

3.4.2 Justificacion de la necesidad de una estrategia comun para la Defensa del

Consumidor en un contexto de integracion economica (MERCOSUR).

En 1991 con el Tratado de Asuncion, se establecen las bases para un proceso que se
identifica como la respuesta mas adecuada a un mundo globalizado, en el que
predominan los “mega mercados”. Estos se caracterizan, tal como lo establece Jacques

Ginesta'”

, por sus 6rdenes de magnitud y peculiaridades cualitativas. Cada uno de ellos
tiene entre el 15% y el 25% del PBI mundial; entre el 12% y el 22% del comercio

internacional; y una poblacion entre los 150 y 300 millones de habitantes.

% D, Firmato De Alme Gloria, 2003, “A livre concorrencia como garantia do consumidor”, Capitulo 1,
Péagina 19, DEL REY.
19 Jacques Ginesta. 2000, “El MERCOSUR en tiempos de crisis”, Capitulo 1, pagina 11, IEPL
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Cualitativamente, tienen economias de escala; flujos de capitales disponibles para la
inversion reproductiva; estructura empresarial moderna y eficaz; sistemas educativos de
alto rendimiento; capacidad para potenciar procesos de innovacion tecnoldgica en
sectores de punta; alto poder de negociacion internacional, aunque esté limitado al area

econdémica.

La integracion es vista como una condicion fundamental para acelerar los procesos de
desarrollo econdmico con justicia social; asi como una estrategia eficiente para lograr
una adecuada insercion internacional, la modernizacion de las economias y ampliar la
oferta y la calidad de los bienes y servicios disponibles a fin de mejorar las condiciones

de vida de sus habitantes; de los paises firmantes.

El objetivo del proceso es convertir a esta region del mundo - Argentina, Brasil,
Paraguay y Uruguay - en un Mercado Comun. Lo que implica, segtn establece el propio

tratado:

= La libre circulacion de bienes, servicios y factores productivos entre los paises, a
través, entre otros, de la eliminacion de los derechos aduaneros y restricciones

no arancelarias.

= La coordinacion de politicas macroecondmicas y sectoriales entre los Estados

Partes, a fin de asegurar condiciones adecuadas de competencia.

» El compromiso de armonizar sus legislaciones en las areas pertinentes, para

lograr el fortalecimiento del proceso de integracion''’.

El surgimiento de mega mercados trae aparejadas ventajas, mejoras en los precios y en
la calidad de bienes y servicios. Pero al mismo tiempo, los consumidores de los paises
cuyos estados les brinden una proteccion mas completa, se ven expuestos a mayores

riesgos y perjuicios. Tal como lo expresa Sotomayor'"!

, debido a que disminuyen o
tornan en ineficientes los beneficios de la integracion, usualmente se eliminan o reducen
aquellas acciones que son interpretadas como trabas “para arancelarias”, y que en

consecuencia, dificultan la circulacion de bienes y servicios, por lo tanto las medidas

"0 Tratado de Asuncion ; CONSIDERANDO y Articulo 1. Consultado en http://www.mercosur.int el 20
de octubre de 2010.

"' Abdias Sotomayor Vértiz, 2003, “Normas Antidumping y Antitrust en los procesos de integracion”,
Capitulo 4, pagina 329, Fondo Editorial de la Pontificia Universidad Catolica del Pera.
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que un estado tome internamente, para proteger a sus consumidores, podrian ser
consideradas, si no existen acuerdos de coordinacidén, como una limitante al comercio

“intra-zona”.

Concordantemente con lo anteriormente expuesto, y a efectos de evitar consecuencias
no deseadas, en el primer articulo del tratado que dio origen al MERCOSUR, los
Estados se comprometen a armonizar sus legislaciones. Creemos que en la confluencia
de estos principios seguramente se halla la solucion al problema de brindar una efectiva
proteccion al consumidor en el MERCOSUR sin que ello implique, al mismo tiempo,

trabas a la libre circulacidn de los bienes.

3.4.3 Evolucion y situacion actual de los Derechos del Consumidor en el Mercado
Comun del Sur.

En 1994 el Grupo del Mercado Comun, establece a través de la Resolucion 126/94, que
en tanto no se elabore un reglamento comun para la Defensa del Consumidor, cada
Estado podra aplicar su legislacion nacional vigente. Se hace la salvedad sobre que
dicha aplicacion no puede resultar en una medida discriminatoria, o sea, no se pueden
imponer exigencias superiores a los bienes provenientes de otros Estados, ya que esto

constituiria una traba al comercio interno.

Con el cometido de elaborar el proyecto de Reglamento Comun para la Defensa del
Consumidor del MERCOSUR, fue creado en el ambito de la Comision de Comercio,

entre otros, el Comité Técnico N° 7''2,

Por recomendacion de dicho comité, el GMC ha adoptado varias Resoluciones: 123/96 -
Conceptos -, 124/96 - Derechos Basicos - 125/96 - Proteccion de la Salud y la
Seguridad -, 126/96 — Publicidad -, 127/96, esta tltima luego sustituida por la 42/98 -

Garantia Contractual -.

En 1997, el CT N° 7 habia elaborado la version final del proyecto - Acta 07/97 -, el que
seria elevado a la CCM, para su tratamiento y aprobacion. A. Piris'"”® sefiala que resulta
relevante destacar la decision de que el cuerpo normativo no tuviera caracter de
“Reglamento” - derecho derivado -, sino de “Protocolo” - derecho originario -, y que

una vez ratificado fuera considerado como parte del Tratado de Asuncion.

2 Directiva 1/95.
'3 Cristian Ricardo A. Piris, 2004, “Los conceptos fundamentales del Derecho del Consumidor en el
MERCOSUR?”, Revista Colombiana de Derecho Internacional N° 004, Pontificia Universidad Javeriana.
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El proyecto no fue aprobado a raiz de la negativa de Brasil, a suscribir el mismo. D.

114

Firmato'“, menciona en su libro que la principal causa de este rechazo, fue la presion

ejercida por las organizaciones de consumidores, principalmente por BRASILCON.

Brasil se negaba a otorgarle el rango de Protocolo, argumentando que no se habia
respetado el criterio del MERCOSUR, para los procesos de armonizacion, en los cuéles
debe tomarse como referencia la legislacion mas avanzada y los estandares
internacionales en la materia. El pais nortefio, como se evidenci6 en el Capitulo 2,
cuenta con una de las legislaciones mas avanzadas en la materia y con un consumidor
promedio més informado y exigente, que el resto de los paises del bloque. Por ejemplo,
el consumidor uruguayo, es descripto por la Esc. Ana Maria Sanchez, como “no

acostumbrado a reclamar”'"®

. Esta caracteristica es confirmada, por Dra. Daniela
Dreyer, cuando se refiere al volumen de reclamos recibidos por MOVISTAR Uruguay,

en comparacion con otras filiales de la region''®.

Sin embargo, la Dra. Szafir'"’

en la entrevista que mantuvimos con ella, sefiala que hubo
otro motivo, de orden econdmico-comercial. Las empresas brasilefias no estaban
dispuestas a ceder mercado a productos importados, que cumpliendo con el Protocolo —
el que estableceria un minimo de proteccion, estando cada Estado facultado de exigir
mayores condiciones- ingresarian a Brasil a competir con la produccidn nacional, a la

que se le imponia mayores requisitos en pro de la defensa del consumidor de aquel pais,

lo que significaba mayores inversiones/costos para las empresas nativas.

Para los consumidores brasilefios, el proyecto significaba renunciar a derechos ya
adquiridos. Para los proveedores, implicaba considerar como “costos hundidos”, las

inversiones realizadas para alcanzar los niveles exigidos por la normativa nacional.

Si bien el proyecto regulaba diversos aspectos, no se hacia mencion a los medios de
solucion de conflictos. Los aspectos “procesales” de la defensa del consumidor fueron

regulados por el Protocolo de Santa Maria de diciembre de 1997, el cual ain no esté

118

vigente''®. El mismo define su &mbito espacial, como aplicable a: las relaciones de

"D, Firmato De Alme Gloria, 2003, “A livre concorrencia como garantia do consumidor”, Capitulo 1,
Pagina 25, DEL REY.

SANEXO A, Entrevista a la Esc. Ana Maria Sanchez, Directora del Area de Defensa del Consumidor,
MEF.

16 ANEXO D, Entrevista a la Dra. Daniela Dreyer, MOVISTAR Uruguay.

7 ANEXO E, Entrevista a la Dra. Dora Szafir,

8 Cristian Ricardo A. Piris, 2004, “Los conceptos fundamentales del Derecho del Consumidor en el
MERCOSUR?”, Revista Colombiana de Derecho Internacional N° 004, Pontificia Universidad Javeriana
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consumo entre proveedores y consumidores, ubicados en distintos Estados Parte o que
estando en el mismo pais, la prestacion caracteristica de la relacién de consumo, se

realiza en otro Estado Parte!"

. La jurisdiccion internacional en las demandas entabladas
por el consumidor, la tendrén los tribunales en cuyo territorio esté domiciliado. El

proveedor podrd demandar al consumidor ante dichos tribunales.

Finalmente, se reiniciaron las reuniones semestrales del CT N° 7, teniendo actualmente
la presidencia Brasil, para concluir con lo que la Resolucién 126/94 le habia

encomendado, concluir e implementar el Reglamento de Defensa del Consumidor.

En Florianopolis en diciembre de 2000, los presidentes del MERCOSUR, emitieron una
Declaracion de Derechos Fundamentales y el compromiso a lograr la armonizacion de

las legislaciones.

Finalmente el trabajo realizado en el Capitulo 2, sumado al desarrollo de este, nos ha
permitido concluir que los paises integrantes del MERCOSUR, no presentan
divergencias significativas entre sus legislaciones. Si bien Brasil se constituye en el mas
avanzado en la materia, es evidente que cierto grado de armonizacion se ha dado por via
de la “inspiracion”, en el sentido de que se puede observar como las legislaciones mas
recientes, como es el caso de la uruguaya, toman elementos de las de los paises vecinos.
Si bien, la regulacion de las relaciones de consumo, implica mas que elaborar un
reglamento comun, ya que se deben encarar temas tan diversos como, la coordinacion
tributaria sobre impuestos al consumo o la creacidon de organismos encargados de
aplicar la normativa, los cudles exceden este trabajo. En nuestra opinion, la falta de
avance en la materia, como en otras, se debe a que el MERCOSUR hace unos afios ha
entrado en un “impase”. Tal como lo sefiala R. Bouzas'®, esto se debe: a la erosion de
objetivos comunes por la gradual frustracion de expectativas de los actores y la

ineficiencia en el proceso decisorio y en la implementacion de las normas.

A pesar de lo anteriormente expuesto, y de acuerdo a lo expresado por la Directora del
Area de Defensa del Consumidor — MEF'?', se ha continuado con un espiritu de
cooperacion y esfuerzo conjunto, al menos respecto a la proteccion de los

consumidores, en el seno del MERCOSUR. En la entrevista que mantuvimos con la

1% Protocolo de Santa Maria, articulo 2.

120 Roberto Bouzas, “MERCOSUR: ;Crisis economica o de integracion?, articulo consultado en
www.fceco.uner.edu.ar, el 26/10/2010.

2IANEXO A, Entrevista a la Esc. Ana Maria Sanchez, Directora del Area de Defensa del Consumidor,
MEEF.
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Esc. Sanchez, nos informd que en la Gltima reunion del CT N° 7, se acordo con la
delegacion Brasilefia, una colaboracion con el resto de los Estados Partes, permitiendo a
estos tener contacto con la organizacion para la proteccion del consumidor del pais
nortefio; incluyendo acceso a los sistemas informaticos, visitas a las instalaciones y
asistencia a charlas; colaboracion que busca lograr un Sistema del MERCOSUR de

Derecho del Consumidor - SIMDEC -.

Respecto a la evolucién y situacion actual, del otro ejemplo de proceso de integracion
presentado en este capitulo, podemos concluir que si bien los caminos escogidos en su
momento por ambos bloques a la hora de regular las relaciones de consumo fueron
distintos, la UE opt6 por regular aspectos puntuales a través de diversas directivas, lo
que ha desembocado en una fragmentacion de la regulacion. E1l MERCOSUR, desde sus
comienzos, penso en un instrumento que reglamentara los aspectos basicos: definicion
de conceptos, publicidad, clausulas abusivas. Actualmente ambos, se encuentran en la

elaboracion de, como es denominado en el Libro Verde, un “instrumento horizontal”.

Tal vez la leccion mas importante que se puede aprender de la Union Europea, es que la
reglamentacion y las politicas a nivel de un bloque, deben procurar minimizar la
desconfianza en los consumidores y evitar costos extra a los proveedores, que los
persuada de realizar transacciones transfronterizas, lo cual claramente va en un
detrimento del desarrollo del un mercado comun fuerte, objetivo primario de los

procesos de integracion.

A continuacion, y a modo de resumen, se presenta un cuadro comparativo de formato
similar al del Capitulo 2, con los principales aspectos regulados a nivel del

MERCOSUR vy en los Estados Parte.
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Temas Uruguay Argentina Brasil Paraguay Mercosur
Normativa Ley 17.250 de Ley 24.240 de Codigo de Ley 1.334 de Resolucion del
Legisla¢ippy Osgapismpp pasainiabsaguptdndedles Derechpscde] fepnsumidmiic 123/96 del
Consumidor del | consumidores Consumidor del Consumidor y afio 1996.
afio 2000. del afio 1993. afio 1990. del Usuario del
afio 1998.
Consumidor | Toda persona Toda persona Toda persona Toda persona Toda persona
fisica o juridica | fisica o juridica | fisica o juridica, fisica o juridica, | fisica o juridica,
que adquiere o que adquiere o que adquiere o nacional o que adquiere o
utiliza productos | utiliza bienes o utiliza, productos | extranjera, que utiliza, bienes o
0 servicios como | servicios, en 0 Servicios como adquiera, utilice Servicios, como
destinatario final | forma gratuitau | destinatario final. | o disfrute como destinatario final
en una relacion onerosa como Equipéarese a destinatario final | en una relacion de
de consumo o en | destinatario consumidor, a las | de bienes o consumo. Se
funcion de ella. | final, en colectividades de | servicios de equiparan a
beneficio propio | personas, aunque | cualquier consumidores, las
o de su grupo indeterminables, naturaleza. personas,
familiar o social. | que hayan determinables o
intervenido en la no, expuestas a las
También son . .
relacion de relaciones de
considerados
consumo. consumo.
consumidores,
aquellos que sin
ser parte de una
relacion de
consumo, estan
expuestos a ella.
Proveedor Toda persona La persona Toda persona Toda persona Toda persona

fisica o juridica,
nacional o
extranjera,
privada o
publica, y en
este ultimo caso
estatal o no
estatal, que
desarrolle de
manera
profesional
actividades de
produccion,
creacion,
construccion,
transformacion,
montaje,
importacion,
distribucion y

comercializacid

> >

fisica o juridica,
publica o
privada, que
desarrolla de
manera
profesional, aun
ocasionalmente,
actividades de
produccion,
montaje,
creacion,
construccion,
transformacion,
importacion,
concesion de
marca,
distribucion y
comercializacio
n de bienes y

servicios,

4 . 4

fisica o juridica,
publica o privada,
nacional o
extranjera asi
como los entes
despersonalizados,
que desenvuelvan
actividades de
produccion,
montaje, creacion,
construccion,
transformacion,
importacion,
exportacion,
distribucion o
comercializacion,
o prestacion de

servicios.

fisica o juridica,
nacional o
extranjera,
publica o privada
que desarrolle
actividades de

produccion,

fabricacion,
importacion,
distribucion,
comercializacion
,venta o
arrendamiento de
bienes o de
prestacion de

servicios a

consumidores o
usuarios,

respectivamente,

fisica o juridica,
publica o privada,
nacional o
extranjera asi
como los entes
despersonalizados
de los Estados
partes, que
desarrollen de
manera
profesional
actividades de
produccion,
montaje, creacion
seguida de
ejecucion,
construccion,
transfgr%naciones,
importacion,

distribucion y

. e
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES

4.1 Sobre el estado de la tematica a nivel nacional.

Por un lado, encontramos la opinioén del Area de Defensa del Consumidor, dependencia
de la Direccidon General de Comercio y por ende del Ministerio de Economia y
Finanzas. En ocasion de la entrevista realizada a la Esc. Ana Maria Sanchez, tuvimos la
oportunidad de entender los fines y los objetivos que el organismo persigue.
Entendimos que los uruguayos, contamos con una Ley que respeta los estandares
internacionales en la materia, para defender nuestros derechos, la Ley 17.250. Sin
embargo, se advierte la falta de difusion y educacion, sobre la misma. Por dicho motivo,
ADECO, ha procurado la incorporacion de la tematica a nivel de la educacion formal,

mediante la elaboracion de manuales y el dictado de la tematica en las aulas.

Seleccionamos dos empresas de porte internacional, y con afios en nuestro pais,
UNILEVER y MOVISTAR, como representantes de los proveedores en las relaciones
de consumo. Dichas organizaciones, han implementado, una red para la captura de “no
conformidades” por parte de sus clientes y mecanismos para la solucion de las mismas.
Es evidente el esfuerzo, en tal sentido, llevado a cabo por la empresa de telefonia
celular, consiente, de que los servicios que presta, figura en los primeros puestos de las

estadisticas sobre denuncias, publicadas por el MEF.

Es de destacar, que ambas empresas multinacionales, habian desarrollado sistemas de
“captura” y “respuesta” a las disconformidades de sus clientes, desde mucho antes que
la Ley 17.250 fuera aprobada, esto denota que a nivel mundial la vigencia del Derecho

del Consumo data de mucho tiempo atrés.

Como asociacion representativa de los consumidores en el Uruguay, elegimos la Liga
de Amas de Casa de Consumidores y Usuarios. Dicha organizacion tiene mas afios que
la propia ley, abogando, por el desarrollo del Derecho del Consumo, en Uruguay. La

misma, ha desempenado un papel vital como asesora del ciudadano promedio.

Creemos, en base a las experiencias y conocimientos, brindados por los distintos actores
de la relacion de consumo, que nuestra legislacion en su expresion y redaccion esta

acorde con la region y en algunos casos, un paso mas adelante, por ejemplo en lo que
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refiere la proteccion de los consumidores en el sistema financiero, con la circular 2.106

del Banco Central del Uruguay.

La deficiencia mas significativa, que evidenciamos, a nivel de nuestro pais, es la falta de
educacion a la ciudadania uruguaya, lo cual condiciona, en la mayoria de los casos, la
forma en que, el consumidor doméstico, se enfrentan y resuelven, situaciones de

conflicto con su contraparte, el proveedor.

El arduo trabajo, que el Area de Defensa del consumidor lleva a cabo, en nuestro pais,
con ideas creativas como lo es el armado de Manuales para los docentes, se veria

exponencialmente potenciado de recibir un mayor apoyo.

Entendemos, que atin hay camino por andar, no solo por parte del ADECO como
organismo regulador y fiscalizador, si no, y primordialmente, por parte de las
instituciones de educacion y de cada uno de los ciudadanos, en la difusion e

internalizacion de las herramientas existentes.

Finalmente y tal como lo expresaba la Dra. Szafir, para los profesionales de la justicia, y
en nuestra opinion es aplicable a todos los profesionales, es un deber mantenerse

actualizado. De nada sirve una Ley, si quiénes deben aplicarla y/o actuar en el marco de
la misma, no la conocen. Es por esta razon que valoramos especialmente, la inclusion de

la tematica, en el programa académico de la Catedra de Derecho Comercial.

4.2 De los procesos de integracion y la proteccion del consumidor.

Es evidente que el contexto histérico y socio-cultural, marcan la forma en que los paises
encaran, la organizacion de los procesos de integracion y en consecuencia los esfuerzos
conjuntos en pro del desarrollo de un bloque. Sin embargo, es comun, al menos a los
ejemplos tratados en este trabajo -MERCOSUR y UE- la necesidad de que el proceso
contemple y sobre todo no desconozca, su objetivo primario, elevar el nivel de vida de
sus ciudadanos. Dentro de este mandato, queda contemplada la proteccion de los
consumidores, ya que en estos procesos se ha dado una paradoja en el ambito de los
derechos del consumidor. En los trabajos de revision del acervo en materia de consumo,
que ha sido llevado a cabo desde 2004 en la Union Europea, se puede extraer como
moraleja que a la hora de pensar en soluciones a situaciones de desigualdad, se debe
encarar el proceso como un todo, y asi evitar la fragmentacion de la normativa y los

efectos no deseados en el desarrollo del mercado interno. Creemos, que en el marco de
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los procesos de regionalizacion, es cudndo mas evidente se hace la necesidad de un

enfoque interdisciplinario, para lograr avances en la materia.

En el caso particular del MERCOSUR, que como todo proceso de integracion, procura
primariamente facilitar el intercambio de mercancias entre los paises involucrados y en
sus estadios mas avanzados lograr una libre circulacion de bienes, personas y capital, es
decir, un espacio interior sin fronteras, pero la apertura de las fronteras, puede redundar
en un perjuicio de los consumidores para los cuales sus gobiernos les brindan mayor
proteccion. En este sentido, fueron expresados los motivos de rechazo por parte de

Brasil, al proyecto de Protocolo de Defensa del Consumidor del MERCOSUR.
Al momento de brindar dicha proteccion, se plantean como sistemas mas idoneos:

= La creacidon de 6rganos supranacionales, con capacidad de sancionar normas

juridicas, que sean a la vez comunes y obligatorias para todos los Estados.

= Laaprobacion en un instrumento de Derecho Internacional Publico, que

contenga disposiciones comunes, uniformes y obligatorias.

= La aprobacion de Directivas, que fijen pardmetros minimos, a los que deben

adecuarse las disposiciones de los derechos internos de los Estados Parte.

La Union Europea, ha optado por el primer mecanismo, en cambio el ejemplo
doméstico de integracion, el MERCOSUR, ha implementado un sistema de 6rganos

intergubernamentales, lo que restringe sus alternativas a las Gltimas dos opciones.

El MERCOSUR, desde sus comienzos penso en un instrumento que reglamentara los
aspectos basicos: definicién de conceptos, publicidad, cladusulas abusivas. Inicialmente,
como Reglamento -derecho derivado-, luego como Protocolo -derecho originario-, para

finalmente retornar al instrumento inicial.

Repasando las observaciones esbozadas en el capitulo tres, la regulacion de las
relaciones de consumo, implica mas que elaborar un reglamento comun, dado que se
deben encarar temas tan diversos como, la coordinacion tributaria sobre impuestos al
consumo o la creacion de organismos supranacionales encargados de aplicar la
normativa. Sin embargo, creemos que los motivos del estancamiento de la tematica, en
el Mercado Comun del Sur, se debe por un lado a la erosion de objetivos comunes y por

otro a la ineficiencia en el proceso decisorio y en la implementacion de las normas.
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Queremos nuevamente puntualizar que cuando un Pais forma parte de un proceso de
integracion, el vinculo y la influencia entre los estados es tal y tanto mas, a medida que
se va avanzando en las etapas del mismo, que cada aspecto de la sociedad, no solo el
econdémico, se modifica en pro del desarrollo de un mercado interno. Nuestro pais, no es
ajeno a esto, tal como lo afirma la Dra. Szafir en la entrevista que nos ha brindado, el
principal motivo para que hace 10 afios se legislara sobre las relaciones de consumo —
siendo el resultado final la Ley 17.250- fue que el Uruguay se encontraba rezagado
respecto a la region, lo cual no era coherente con las tareas encaradas a nivel del

MERCOSUR, a través del Comité Técnico N°7.

4.3 Sobre el aporte al desarrollo profesional.

Finalmente queremos destacar, el aporte y los instrumentos brindados por materias
como: Derecho Comercial, Derecho Civil, Derecho Publico, Negocios con el Exterior,
Metodologia de la Investigacion, Economia Aplicada, Actuaciones Periciales y
Legislacion y Técnica Tributaria, lo cudles han resultado fundamentales para el trabajo

intelectual que ha significado la elaboracion del Trabajo de Investigacion Monografico.

Asi mismo, el enriquecimiento que ha implicado, para nosotras como futuras egresadas
universitarias, la recopilacion y andlisis de los temas tratados, lo que nos permitira en
nuestra practica profesional, desempafar papeles como: asesoras de una de las partes de
la relacion de consumo, arbitros en la resolucion de conflictos, asi como, proveedoras
de servicios profesionales que respeten la normativa sobre proteccion de los

consumidores.
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CAPITULO V: ANEXOS

ANEXO A): Entrevista a Esc. Ana Maria Sanchez — Directora del Area de
Defensa del Consumidor.
1) (Cuales son los rasgos caracteristicos que configuran el perfil del consumidor
uruguayo? ;Considera que el ciudadano promedio tiene conocimiento de la
existencia de una ley que regula las relaciones de consumo, y los mecanismos de

defensa que en ella se establecen?

El consumidor uruguayo no estd acostumbrado a manifestar sus disconformidades y
quejas, recién a raiz de las campafias publicitarias que el Area de Defensa ha llevado a
cabo, este se ha puesto al tanto de que tiene derechos e instrumentos para hacerlos valer.
Al recibir un reclamo, lo primero que se le consulta a la persona, es si ha manifestado su
descontento al proveedor, siendo generalmente la respuesta, una negativa. ADECO,
tiene facultades para actuar luego del que el consumidor ha dado este paso, y solo ante
la negativa del comerciante a brindarle una solucién. A partir de aqui, comienza nuestro
rol como mediadores, citamos al proveedor a una audiencia, si esa audiencia no da
resultados, le pedimos al consumidor que haga la denuncia. En este punto del proceso,
se evidencia también la actitud pasiva de los consumidores uruguayos, ya que la
mayoria no hace la denuncia y se va. La denuncia trac como consecuencia, la visita por
parte de nuestros inspectores al proveedor para que estos, verifiquen el incumplimiento
o no de la ley. Si se viold la Ley se labra un acta, en la cual certifica el incumplimiento,

llevando esto a nuestros abogados para que lo estudien.

2) (Cree que los proveedores de bienes y servicios, actuan en el marco de la
normativa sobre relaciones de consumo? ;Considera que adoptan una actitud
preventiva frente a los posibles dafios que se puedan infligir a los consumidores

en el contexto del vinculo de consumo?

En general los comercios importantes, a los cuales les importa el consumidor, cuidar su
imagen frente a este y el prestigio de la marca que representan, le dan una respuesta
porque valoran el potencial de mantener satisfecho al cliente. También existen
comercios zafrales, como pasa en la temporada por ejemplo en de Punta del Este, estos

generalmente no denotan una preocupacion por el consumidor.
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Una de las reformas importante introducidas a la ley, fue en el articulo 42,
estableciéndose sanciones, en aquellos casos de no comparecencia a las audiencias. La
multa va de 10 a 50 U.R. A su vez en nuestra pagina Web, se publican todos los
infractores y el monto con el que se les ha castigado. Antiguamente, en los primeros
afios de vida de la Ley, no se sancionaba, lo que llevaba a que los proveedores no se
presentaban sabiendo que no existian consecuencias. Esta reforma fue un gran acierto

ya que elevo significativamente el nimero de audiencias presenciadas.

3) A nivel del MERCOSUR, las tareas referente a la proteccion de los
consumidores, fueron encomendadas al Comité Técnico N° 7, ;cudles han sido

los principales logros regionales?

El Comité Técnico N° 7, realiza dos reuniones semestrales, siendo presidido
actualmente por Brasil. Este pais es el mas avanzado en la region, con respecto a la
defensa del consumidor. Como resultado del altimo encuentro, Brasil ha brindado a los
restantes miembros, un “password” de acceso a su sistema de informacion, asi como
visitas a sus instalaciones y asistencia a charlas, ya que uno de los proyectos es lograr
establecer un sistema de informacion integrado, a nivel del MERCOSUR, SIMDEC-
Sistema del MERCOSUR de Derecho del Consumidor. El Area, tiene planeado que un
informatico viaje para comenzar a analizar como implantar dicho sistema en nuestro
pais. Si bien esa es la idea, no podemos desconocer los costos que implican este

proyecto, y que nuestro pais no podria afrontarlos en corto plazo.

En el afio 2006, se edit6d por primera vez un trabajo, muy interesante, que consistia en
un estudio comparativo, de la legislacion de los paises integrantes del MERCOSUR,
“A defensa do consumidor no Mercosul e no Peru: Uma analise comparativa” - La
defensa del consumidor en el MERCOSUR y Peru: Un andlisis comparativo -. Es de
destacar, que nuestro pais no figuraba en dicho estudio. En 2009 se elabor¢ la segunda
edicion de este ejemplar, donde desde el vamos Brasil apoyo la inclusion de nuestro
pais en el trabajo. Asi fue que naci6 el estudio comparativo de la legislacion en nuestra

region.

El andlisis no es abordado solo a nivel de leyes, si no que contiene las disposiciones

constitucionales que consagran la defensa del consumidor.
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4) (Como surgio la iniciativa de realizar el “Manual para el docente”?, ;Cual es

su objetivo?

Hicimos un manual para los escolares que se repartieron en todo el Uruguay, y nos
comunicamos con los encargados de secundaria para que se tratara el tema en las aulas.
La idea es educar, porque la educacion es fundamental. El fin es que esos nifos, a la
hora de valerse por si solos, sepan y haya internalizado sus derechos y como

defenderlos.

5) ADECO, publica en su web un listado con las denuncias mensuales, por tipo de
producto y servicio. Someramente ;/podria comentarnos cuales son los

principales motivos de conflicto?

Al igual que en Brasil y en Argentina hoy en dia, la mayoria de los reclamos recaen
sobre las empresas de telefonia celular, en particular por publicidad engafiosa. Otro
sector con elevadas estadisticas de denuncias, es el de los servicios financieros,
principalmente con una tarjeta de crédito en particular. Respecto a este ultimo tipo de
servicios, se ha realizado un trabajo en conjunto con el BCU, que dio como resultado, la
Circular 2016, del 26 de marzo de 2009, que regula los derechos del consumidor en el
sistema financiero. Es de destacar, que esta circular ha significado un gran logro y un
ejemplo en la region. Actualmente Brasil est4 trabajando sobre el tema, basdndose en

nuestra circular.

6) (Como se organiza el Area de Defensa del Consumidor para la recepcion de

reclamos?

Se han establecido dos grupos de trabajo, el sector de atencion al consumidor de
productos y servicios y el sector de atencion al consumidor del sistema financiero. El
mecanismo de trabajo es igual para los dos sectores: Consulta — Asesoramiento —
Audiencias — Denuncia. Lo que es muy importante dejar en claro, es que nosotros no
tenemos la competencia para actuar en cada caso. Nosotros recibimos a los
consumidores, los asesoramos, procuramos una mediacién, pero en caso de no dar
frutos debemos derivarlo al organismo competente, ya que tenemos competencia
subsidiaria, o sea, si se nos plantea un problema de salud tenemos que derivar el caso a

Salud Publica; si es un problema de transportes, lo derivamos a la Intendencia si es en
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Montevideo y si es en el interior, al Ministerio de Transporte; si es un problemas de

alimentos lo derivamos a Bromatologia que depende de la Intendencia de Montevideo.

7) El Area de Defensa del Consumidor tiene su oficina en Montevideo en el
edificio del Ministerio de Economia y Finanzas, ;es un organismo centralizado

en la capital? ;como se hace presente en el interior del pais?

El Area no tiene oficinas instaladas en todo el pais. Por medio de un convenio con la
DGI, se acordo6 que sus oficinas sean receptoras de denuncias y de solicitudes de
audiencias. Toda esta informacion se nos envia cada mes. Nosotros analizamos la
misma enviando un funcionario para el departamento que corresponda. En aquellos
casos donde el consumidor realiza la denuncia pero no encuentra una solucion por
parte del proveedor o la obtuvo, pero la denuncia la quiere hacer igualmente,
nosotros enviamos los expedientes a la DGI. Este organismo analiza cada

expediente con el fin de enviar a sus inspectores a la empresa.
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ANEXO B) Entrevista a Mabel Lorenzo de Lorenzo — Representante de la Liga de

Amas de Casa de Consumidores y Usuarios del Uruguay.

1) LaLiga de Amas de Casa se ha constituido en una de la principales, tal vez la
principal, organizacion civil que procura la defensa del consumidor ;cémo surge

el vinculo de la Liga con dicha temética?

La Liga de Amas de casa de Consumidores y Usuarios tuvo su nacimiento el 9 de junio
del 1995, teniendo 15 afios de actividad. Como asociacion crecimos con dos objetivos
fundamentales: dignificar a la mujer ama de casa y, dentro de este concepto,
entendemos importante, lograr una jubilacion para la misma y la defensa de los
consumidores y usuarios. Nosotros siempre hemos sostenido, que los consumidores
uruguayos deben tener conocimiento de sus propios derechos y obligaciones; sin
embargo, en el ano 1995 no existia legislacion al respecto, dejando al Uruguay en un pie

de desigualdad, frente a los paises del MERCOSUR.

2) A diez afios de la entrada en vigencia de la Ley 17.250 ;cree que esta ha sido

aceptada e incorporada por la sociedad uruguaya?

Durante el periodo que va del 1995 al afio 2000, podemos jactarnos, de haber trabajado
arduamente, en pos de conseguir esta solucion a la situacion de debilidad del
consumidor, dirigiéndonos en varias oportunidades a las autoridades parlamentarias. En
el afio 2000 “vio la luz” la Ley 17.250, sin embargo, entendemos que a diez afios de su
aprobacion, no se ha logrado llegar a la ciudadania, creemos que ha faltado la difusion
e impulso necesario. Nosotros en aras de promover nuestra ley realizamos en varias
oportunidades campaiias denominadas “Los consumidores queremos saber”. A pesar de
ello, nos encontramos con una dificultad, no vemos en los uruguayos un interés en
asesorarse sobre el tema, el ciudadano comienza a investigar recién cuando tiene un
problema. Nosotros sin embargo creemos que lo mejor es la prevencion, instalar el
conocimiento para que las personas puedan saber como manejarse frente a diferentes
circunstancias que se les pueda presentar en cualquier relacion de consumo. Si algo le
falta a la ley 17.250 es la promocion entre las personas, inculcar el conocimiento que
hay una ley que brinda posibilidades para defendernos de situaciones que muchas veces

suelen ser ingratas. El Area de Defensa del Consumidor por su parte, como
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organizacion gubernamental y nosotros como una organizacion civil sin fines de lucro,

entre otras, tenemos como principal cometido, el de difundir la Ley.

3) Como asociacion que representa a los consumidores ;qué nos puede decir acerca
de las principales preocupaciones de estos? ;cudl es el rol de la organizacion

frente a las denuncias y/o consultas?

A la persona que se acerca a la liga a hacer una denuncia, comentario o consulta,
nosotros le pedimos que traiga una nota donde explique cuales son las condiciones y
motivos que le han traido a nosotros, conjuntamente con el resultado que busca obtener
y en el caso que procure un resarcimiento econémico, el monto. Es importante resaltar,
que la persona que se acerca a hacer una consulta o una denuncia debe ser clara y
precisa en sus explicaciones, porque de alguna manera este es el insumo principal para
poder realizar la mediacion y el asesoramiento, siempre tratamos de llegar a una

conciliacion por medios extrajudiciales.

Sobre la habitualidad o temas de las consultas, por ejemplo hubo unos meses que los
reclamos y las quejas sobre las empresas de television por cable eran realmente
increibles en su volumen. El problema que tenian era que las personas querian cambiar
el servicio de una empresa para otra sin tener en cuenta la “letra chiquita” donde
establecia la renovacion automatica del servicio, por medio de la mediacion se llego a
una solucidon, También tenemos muchos reclamos sobre problemas entre arrendadores y
arrendatarios; temas financieros sobre intereses y recargos y todos aquellos temas que
atafien a las garantias. Me gustaria puntualizar sobre el hecho de que nadie esta obligado
a dar garantia sobre lo que vende y en caso de ofrecerla, la misma debe constar por
escrito y ser totalmente independiente a la factura de compra, no podemos admitir que a
10 afios de vigencia de la ley se use la factura como garantia; el Ginico dato que dice la
factura es la fecha que fue efectuada la compra. Otro motivo de reclamo muy frecuente,
son los problemas con las compaiias de servicios de telefonia celular. Estas, por afan de
vender, no dan al consumidor la debida informacion y un correcto asesoramiento sobre
el producto. También es muy importante el tema de la publicidad, la misma integra el
contrato. Si la persona se dirige a un lugar basada en algo que vio en la television o en
un folleto, hay que saber que dichas caracteristicas deben ser parte de la relacion de

consumo y por ende hay que exigirlo.
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4) Finalmente, nos gustaria saber, /cual su opinion acerca del instrumento legal con

que contamos los consumidores uruguayos?

En general, y mas alld que notamos una carencia en la difusion de la ley 17.250, para
que integre la actuacion cotidiana en la vida del ciudadano uruguayo, diria que nuestra
ley conjuntamente con la legislacion civil, no tiene vacios legales; es una ley que regula

la relacion de consumo de forma suficiente.
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ANEXO C): Entrevista a la Dra. Daniela Dreyer — Movistar Uruguay.
1) Laempresa que representa, ;esta al tanto de la normativa nacional sobre los
derechos del consumidor?; Con respecto a las otras filiales en la region, ;Qué

opina Ud. sobre el grado de avance en el tema, en nuestro pais?

Conocemos tanto la ley como los decretos que la reglamenta. Uruguay con respecto a
nuestras filiales de la region ha avanzado de una manera muy lenta. Comparandonos
con los paises vecinos, el nimero de reclamos es sensiblemente inferior y la
reglamentacion es muy escasa. Lo que si podemos observar es que al dia de hoy,
nuestras consultas y reclamos han aumentado mas de diez veces de lo que teniamos
hace cinco afos. Esto nos ha dado indicios que tenemos que preocuparnos por el tema,

como lo hacemos hace algunos afios y, nos alerta de lo que se aproxima.

2) Laempresa, ;cuenta con manuales y politicas de procedimientos, para hacer
frente a las disconformidades de los clientes? ;Considera que MOVISTAR tiene
una actitud preventiva frente a los potenciales reclamos? ;Son consientes de que
el servicio que brindan, figura en los primeros puestos de las estadisticas sobre

denuncias, publicadas por el MEF?

Un manual de procedimientos la empresa no tiene. Cuando la ley aparecio, lo que se
hizo fue un analisis detallado de la misma, realizandose un informe, el cual fue
circulado a todas las sucursales del pais. Con esto nos aseguramos que cada funcionario,
estuviera al tanto de la existencia de una ley que establece derechos para nuestros

clientes.

Sobre la posicion que toma la empresa en la tematica, pensamos y nos parece mejor
adoptar una estrategia preventiva. Ponemos énfasis en el tema, particularmente en el
contenido de las pautas publicitarias, cuando lanzamos al mercado nuevos planes.
Siempre tenemos la precaucion de actuar en marco a la ley, porque sabemos que nuestra
rama de actividad, la telefonia mévil, esta en primer lugar, en las estadisticas realizadas
por el Area de Defensa al Consumidor. Lo que es importante dejar claro, es que en
varias oportunidades nos hemos reunido con el Area para solucionar algunos temas que
nos parecian, que han sido mal manejados. Ocurria que, un dia nos llegaba un fax con
una citacion a una mediacion con el dia y la hora, sin ninguna explicacion del caso.
Nuestro pedido fue que antes de mandarnos un fax con el dia y hora de la mediacion,

nos enviaran un mail con mas detalle de lo que el cliente planteaba. También les
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aclaramos que a nosotros no nos sirve como empresa que nuestros clientes estén
insatisfechos con nuestros servicios, por €so, nos interesa resolver cualquier caso antes

de llegar a la mediacion, y aun menos llegar a la justicia.

3) (Qué medios tiene los clientes para poder realizar las consultas y reclamos a la

empresa? ;Cuales son los motivos mas frecuentes de reclamos?

Por medio de nuestro call center, via mail, dentro de nuestra pagina los clientes pueden
encontrar un link donde los llevan a un chat, por medios de nuestros centros de atencion
al cliente en todo el pais. Los tipos de reclamos que nos llegan para analizar son de todo
tipo; problemas en los equipos de conexion a Internet, problemas de cobertura de la
sefial, por la velocidad del servicios, por los planes y los minutos asociados a cada plan,
por dudas en las facturas que no las entienden y muchisimos mas. Hay que dejar claro
que el Area, no es el 6rgano competente frente a nuestra empresa. El organismo que nos
regula es el URSEC (Unidad Reguladora de los Servicios en Comunicacion). Todas las
comunicaciones llegadas por la URSEC y nuestras respuestas son por escrito
unicamente. Si esta institucion cree que la empresa no ha cumplido con lo establecido
por la ley, en primera instancia, realizan solamente una observacion; si los reclamos son

continuos y reiterativos con respecto a la tematica la multa ya pasa ser en dinero.

4) (Como ve la estrategia de las compafiias de la competencia, frente a los derechos

del consumidor?

Nosotros verdaderamente estudiamos y realizamos estadisticas sobre este tema. En estos
9 meses de 2010, Claro ha tenido mas audiencias en Defensa del Consumidor que
nosotros. Mas de una oportunidad hemos tenido inspecciones por parte del Area lo que
nos lleva a estar “al dia” con este tema. Informacion sobre nuestros competidores

manejamos de continuo y, desde hace algunos afios esta tematica ingreso al analisis.
5) (Podria comentarnos un caso real que hayan enfrentado?

Este es un caso de hace un mes, y verdaderamente nos quedo como “el caso”. Una
sefiora usuaria de nuestro servicio de Internet movil, le presta a su hijo de 8 afos la
computadora y el MODEM. El nifio viaja a Chile por un mes, y utilizo el servicio de
Internet en ese periodo. El problema fue cuando en la factura figuraba USD 11.000 de

saldo a pagar. La sefiora en primera instancia se comunico con la empresa, muy
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alterada. Después de muchas idas y venidas y luego de un gran analisis, la empresa
decidio retirarle los recargos del servicio. Entendimos que en este caso, tanto nosotros
como empresa y nuestro cliente caimos en errores. La sefiora el gran error que tuvo fue
no leer detalladamente el contrato, el cual establece, que el servicio rige solo dentro del
territorio uruguayo y para poder utilizarlo en el exterior, deberia haber hecho algunos
tramites que no lo realizo. Nosotros como empresa el error cometido fue no avisarle al
cliente el alto consumo del servicio. Lo que nos pas6 fue que tuvimos un error en el

sistema el cual, no alerté con tiempo este gran consumo.

6) (Cree que tener en cuenta los derechos de los consumidores eleva los costos de

la empresa?

No, en realidad no tenerlos en cuenta genera mas cargos. Pensamos que el gran costo
que tiene la empresa frente a este tema es la imagen. A nadie le sirve tener clientes
desconformes. No es lo mejor estar en las primeras posiciones de las estadisticas del
Area de Defensa del Consumidor, como empresas con mayores reclamos y quejas. Para
nosotros este es el costo mas alto que tenemos que afrontar. También, desde algunos
afios, la empresa ha contratado una persona que se dedica unicamente a este tema, pero
los egresos son superados por los beneficios. Cuando nos llega un caso de reclamos para
analizar, no solo la persona encargada es la que trabaja sobre esto, si no, es un grupo
interdisciplinario que interviene para solucionar el problema. Desde los ingenieros que
chequean los reclamos, hasta el equipo de abogados que la empresa posee en caso de

que sca necesario.
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ANEXO D): Entrevista a Ermita Pino — Asistente SAC/Legales Home Care and
Personal Care — Supply Chain UNILEVER URUGUAY.

1) Laempresa que representa, ;esta al tanto de la normativa nacional sobre los
derechos del consumidor?; Con respecto a las otras filiales en la region, ;Qué

opina Ud. sobre el grado de avance en el tema, en nuestro pais?

Si, desde hace ya varios afios, tenemos un servicio de atencion al consumidor y
creemos que fuimos la empresa pionera en este tema por medio de nuestras lineas 0800.
El sistema que nosotros utilizamos esta conectado con todas las filiales de América del
Sur para poder, de esa manera, tener las mismas respuestas para todos los paises.
Tenemos un call center, situado en Argentina, y de ahi se atienden los reclamos de todos
los paises excepto Brasil, ya que tienen su propio call center, pero las respuestas son
exactamente las mismas para todo Cono Sur. En cuanto a los reclamos de los clientes, lo
que puede variar de un pais a otro es el caso de las promociones. Puede pasar que en
Uruguay exista una promocion de Ades cuando en Argentina atin no fue lanzada, pero
se comercializan los mismos productos. Cuando sucede que un pais lanza un producto
que aln no se esta comercializando en el resto de los paises, se informa via mail a
Argentina, para que ellos, en el momento del llamado ya tengan las herramientas
necesarias para solucionarle el problema al cliente. Entendemos que la empresa tiene

una vision global sobre el tema.

2) Laempresa, jcuenta con alglin manual de procedimientos referente al tema? La

postura de Unilever seria: ;jprevenir los reclamos o actuar sobre la marcha?

Nosotros tenemos un manual de procedimientos y respuestas, digitalizado, de forma de
estandarizar los pasos a seguir. A su vez contamos con cuatro lineas de atencion al
consumidor: la 0800 2727 es una linea general de atencion sobre todos los productos
comercializados por la empresa; después tenemos la linea de alimentos 0800 3663
atendiendo reclamos de todos los alimentos comercializados; la 0800 3683 atendiendo
reclamos del Club Dove, recibiéndose llamados exclusivos de clientes que pertenecen al
club; tenemos el 0800 Skip (7547) atendiendo consultas de jabon en polvo Skip, nuestra

marca inteligente del lavado de ropa.

3) (Qué medios tienen los clientes para poder realizar las consultas y reclamos a la

empresa? ;Cuales son los motivos mas frecuentes de reclamos?
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Principalmente las consultas y reclamos ingresan por nuestras lineas 0800, por mail y
muy pocas veces han llegados reclamos por medio de cartas en casos de clientes del
interior. El mail lo pueden encontrar en la pagina Web de Unilever, y en cada producto
esta identificado su correspondiente 0800 y en la actualidad, estamos incorporando la
direccion de mail del SAC - servicio al consumidor -, donde algunos productos ya lo

tienen. Estos mail también son contestados en Argentina.

Los casos mas comunes por los que los clientes consultan y reclaman, es el tema del
lavado de determinadas prendas, llaman reclamando que la prenda ha quedado
manchada, al lavarla con nuestro producto. En estos casos, lo que hacemos es una serie
de preguntas al usuario, para obtener datos que nos ayuden a armar el caso de estudio y
asi brindar una respuesta. Después que se analizan los datos, los cuales son cargados por
Argentina, se va al domicilio de la persona a retirar la prenda conjuntamente con el
producto utilizado, siempre se le pide el producto con la bolsa que trae el mismo para
poder ver la fecha de fabricacion y el codigo. Las prendas una vez que llegan al
laboratorio, se analizan las manchas, se chequea el producto que el cliente entregd, y en
algunos casos se llega a lavar la prenda. Conjuntamente con los datos brindados por el
call center de Argentina y con los datos que el laboratorio pudo obtener del andlisis de
la prenda y la mancha, se llama al cliente y se le explica que fue lo que ocurrid.
Generalmente, la causa es el mal uso del producto y no que el mismo estaba en malas
condiciones ya que, la prevencion que la empresa realiza a la hora del anélisis de
muestras del depdsito, ayuda a detectar fallas en los lotes de importacion pudiendo
devolver el mismo a fabrica para corregir el error. La empresa maneja estandares de

calidad, que los productos deben cumplir para poder salir al mercado.

4) (Coémo ve la estrategia de las compaiiias de la competencia, frente a los derechos

del consumidor?
No tengo conocimiento acerca de como actia nuestra competencia frente al consumidor.

5) A partir de la aprobacion de la Ley 17.250, ;considera que ha habido una
evolucion, en el perfil del consumidor y del proveedor, con respecto a las

relaciones de consumo?

Hace aproximadamente 18 o 20 afios que la empresa lanzd las lineas 0800 al mercado,

donde los clientes no tenian la cultura de llamar a reclamar, los llamados eran
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esporadicos. Las pautas publicitarias al aire fueron lo que ayudaron a nuestros clientes a
animarse a manifestar reclamos y consultas. En la actualidad, tenemos unos 600
llamados al mes entre consultas, reclamos y pedidos. Al principio, fue muy dificil que
nuestros clientes usaran las lineas, animandose a llamar tanto para consultar como para
reclamar, pero vemos que con el paso del tiempo la gente lo usa y es un medio muy

practico para estar en un contacto continuo con nuestros clientes.
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ANEXO E): Entrevista a la Dra. Dora Szafir — Jueza del Juzgado Civil nro 12,

especialista en la materia

1) (Qué fue lo que motivé que en nuestro pais, se legislara sobre relaciones de

consumo?

Desde que se firmo el Tratado del Mercosur, uno de los puntos sobre los que se debia
trabajar, era la proteccion del consumidor, incluso lograr una armonizacion de la
legislacion de los cuatro paises, por lo tanto, la reglamentacion sobre el tema, se volvid
una obligacion para Uruguay.

Esta tematica, a nivel mundial, ha surgido por el abuso de las grandes empresas, que son
las que tienen el poder para negociar y para imponer las condiciones en los contratos.
Por lo tanto, se busca equilibrar a las partes que estan en esa relacion, y asi evitar que
realmente sea una de las partes la que decide las condiciones y la otra no pueda tener
ningln tipo de influencia sobre su forma de contratar. La idea de que todo lo que se
establece en un contrato, es aceptable, en el marco de las relaciones de consumo, no es
valido. En este contexto, es que se cuenta con un instrumento, que es la ley, que el
legislador proporciona al ciudadano para que puedan realmente ver que es lo que esta en
ese contrato que estd mal o que viola determinados principios, que abusa del derecho en
vez de hacer uso del derecho porque hay posibilidad de anular cldusulas, de hacer
denuncias ante los organismos administrativos para que puedan sancionar, a su vez, la
ley le da personalidad juridica y representacion a las asociaciones de consumidores.

En el caso de Uruguay, se aprecia que fue uno de los tltimos paises en el mundo de
tomar conciencia de la necesidad de incorporar la tematica.

2) En su libro, “Anaélisis exegético de la Ley 17.250, usted comenta varios casos
del ambito judicial. ;A nivel de la jurisprudencia, cree que se recurre adecuada
y oportunamente, a la normativa especifica, que regula las relaciones de
consumo? ;Considera que no es “explotado” todo el potencial de la Ley? De ser
afirmativa la respuesta anterior. ;Podria ser el motivo, el desconocimiento, por
parte de quienes deben aplicar la Ley (jueces — abogados) ?

Frente a la existencia de una ley, como es el caso de la 17.250, lo minimo que
corresponde hacer, por parte de un abogado, al ser un instrumento que al mismo le
sirve, a los efectos de realizar una adecuada practica como profesional y no incurrir en
responsabilidades, es conocer las normas e invocarlas. Es un tema de adaptacion
sicoldgica de la gente a los cambios, dado que se observa indudablemente un giro
radical con respecto al principio que establece que las partes eran libres de pactar lo que
las mismas querian, porque ellas dentro de su ambito de libertad negociaban, y todo eso
en la realidad no ocurre entre consumidores y proveedores. Es por este motivo que se
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observa un cambio muy importante en la intromision del Juez en los contratos, dandole
mas facultades.

3) (En su opiniodn, cudles son los motivos que explican, en el marco de la existencia
de una ley cuyo objetivo primordial es la defensa del consumidor, que algunos
proveedores continten ejerciendo abuso de su condicion de tales,
particularmente la existencia de cldusulas abusivas en los contratos de adhesion?

Considera que no es explotado todo el potencial de la ley? Podria ser el motivo,
el desconocimiento, por parte de quienes deben recurrir a ella para solicitar
amparo — los consumidores-?

Los consumidores en principio tienen que ser educados, es precisamente uno de los
derechos basicos de los mismos: la educacion. El Estado tiene que educar, el problema
radica en que precisamente no hay una infraestructura adecuada por medio de la cual
poder proporcionar informacion que sea de caracter masivo, que pueda ser objeto de
utilizacion. Se puede citar el caso de ANTEL, quien tiene medios masivos para hacer
publicidad, y la realiza en la television, pero, por otra parte, se observa que en el caso
del Ministerio de Economia, a modo de ejemplo, existe una ausencia de la publicidad de
los derechos del consumidor a los efectos de tener conocimiento sobre lo que esta mal.
Se destaca de este modo la existencia de una falla del propio Estado; a su vez, las
asociaciones de consumidores dependen de las afiliaciones y del trabajo de quienes la
conforman, en nuestro pais, estamos acostumbrados a recurrir a ellas cuando tenemos
un problema, y luego “desaparecer”.

Es un tema multifactorial y, sumado a esto, se aprecia una resignacion por parte de la
gente. Se destaca también que, en el caso de la sociedad uruguaya, por su idiosincrasia,
no existe la costumbre de reclamar, esto es visto hasta en forma negativa, incluso como
una falta a las buenas costumbres. Pareceria que lo incorrecto es reclamar, cuando lo
que efectivamente debe condenarse es la violacion de los derechos, se debe dar vuelta la
imagen, y demostrar que el que esta mal es el que hace lo que legalmente esta prohibido
y no €l que reclama que el derecho que tiene consagrado se cumpla. Debe haber un
proceso concientizacion y de adaptacion que ademas, en el caso de Uruguay, es
notoriamente lento.

4) En el capitulo final de su libro, “El consumidor en el Derecho Comunitario”,
usted comenta detalladamente el proyecto de Protocolo de defensa del
consumidor del MERCOSUR presentado en 1997, asi como las opiniones que
los distintos Estados miembro manifestaron durante las deliberaciones sobre
este. Sucintamente, en su opinion, ;cual/cudles identifica usted, como motivos,
que frenaron dicho proyecto?

Cuando estuve asesorando al Ministerio en ocasion de dicho protocolo, se habia llegado
a un acuerdo a nivel técnico, el mismo era parcial, habia determinados puntos que ya
quedaban regulados, como la oferta, la publicidad, entre otros; se estuvo trabajando
durante mucho tiempo con muchas discusiones. La base normalmente era el codigo
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brasilero, dado que este proceso empezo en los 90°, y Brasil contaba con su codigo de
defensa del consumidor desde los 80°. Tanto Argentina como Brasil eran pionero y ellos
paradojicamente fueron quienes no lo aprobaron. La excusa que se proporcion6 fue que
las asociaciones de consumidores protestaban porque en realidad se bajaba la
proteccion, que el Codigo era mejor, argumento que no es cierto en la medida de que el
protocolo constituia la base minima, vale decir, si un pais deseaba proporcionar mayor
protecciodn, esto seria posible. La otra razon que creo que influyo es que, al tener Brasil
exigencias altas en materia de consumo, los productos que ellos exportaban debian
cumplirlas, perdiendo competitividad en los mercados de otros paises miembros. Sin
embargo, para el caso de los productos importados seria suficiente que cumplieran con
la base minima del protocolo, o sea, termin6 siendo una barrera paraarancelaria.

De todas maneras, las leyes tienen bastantes similitudes, no hay grandes diferencias. Si
se quiere darle a las mismas, de acuerdo al texto, una interpretacion similar, es viable.

5) Actualmente, se esta discutiendo a nivel del Consejo Europeo, una propuesta de
Directiva que regule con un “enfoque horizontal” aspectos comunes a las
relaciones entre proveedores y consumidores. En el caso del MERCOSUR,
desde un inicio, se penso la normativa para la Defensa del Consumidor con este
enfoque, primero como Reglamento, luego como Protocolo. Sin embargo, el
proyecto presentado por el Comité Técnico N° 7, no prospero. En un contexto de
integracion econdmica regional y desde su punto de vista como profesional de la
justicia, ;qué tipo de enfoque visualiza usted como mas idoneo, para asegurar un
alto nivel de proteccion de los consumidores? ;El camino originalmente
escogido por la UE, diversas normativas para distintos contratos, y/o un marco
general que regule los aspectos comunes a todas las relaciones de consumo?

Resulta 1til la existencia de un instrumento de este tipo, que regule los aspectos
comunes a todas las relaciones de consumo, o, por lo menos, un acuerdo para interpretar
las legislaciones de cada pais.

Sin embargo, en la préctica se estd dando que los comités técnicos, trabajan, a medida
que se presentan inquietudes sobre determinados temas, por ejemplo como el caso del
comercio electronico, regulando mediante directivas, que luego los paises deben
incorporar a su normativa.
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ANEXO F): Consulta sobre el acervo europeo en materia de consumo.

(fuente: “Preparatory Work for the Impact Assessment on the Review of the Consumer Acquis” y “Libro Verde sobre

la revision del acervo en materia de consumo”; http://ec.europa.eu/consumers/rights/cons_acquis_en.htm#outcome)

IPregunta A1l: ;Cual es, en su opinion, el mejor enfoque para la revision de la
legislacion en materia de consumo?

Opcion 1: Un enfoque vertical que consista en la revision de las directivas por
separado.

Opcion 2: Un enfoque mixto que combine la adopceidn de un instrumento global en el
que se aborden las cuestiones horizontales importantes para todos los contratos en
materia de consumo con la revision, en su caso. de las directivas sectoriales vigentes.

Opcion 3: Statu quo: Ausencia de revision.

A.1 General legislative approach (258)

A.1.1 Vertical 14%
A.1.2 Mixed 75%
A.1.3 Status quo 2%
Other option 9%

Pregunta A2: ;Cual deberia ser el ambito de aplicacion de un posible
instrumento horizontal?

Opcion 1: Se aplicaria a todos los contratos en materia de consumo. tanto si se
refieren a transacciones nacionales como transfronterizas.

Opcion 2: Se aplicaria inicamente a los contratos transfronterizos.

Opcion 3: Se aplicaria Gnicamente a los contratos a distancia, tanto transfronterizos
como nacionales.
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A.3 Degree of harmonisation (250)

A.3.1 Minimum 24%
A.3.2 Targeted Full 33%
A3.3 Full 29%
A3.4 28" Regime 0.4%
Other options 13%

Presunta A3: ;Que grado de armonizacion deberia(n) tener las directivas
0
revisadas / el nuevo instrumento?

Opcion 1: La legislacién revisada se basaria en la plena armonizacion, completada.
en las cuestiones que no se han armonizado plenamente, con una clausula de
reconocimiento mutuo.

Opcion 2: La legislacion revisada se basaria en la armonizacidn minima. combinada
con una clausula de reconocimiento mutuo o con el principio de pais de origen.

A.3 Degree of harmonisation (250)

A.3.1 Minimum 24%
A.3.2 Targeted Full 33%
A.3.3 Full 29%
A.3.4 28" Regime 0.4%
Other options 13%
Harmonisation variant (230)

A.3.6 Mutual recognition 31%
A3.T Country of Origin 6%
A 3.8 No variant 30%
Other options 34%

Pregunta Bl: ;Como deberian definirse los conceptos de «profesional» ¥
«consumidor»?

Opcion 1: Se pondrian en consonancia las definiciones que figuran en el acervo, sin
modificar su alcance. Se entenderia por «consumidor» la persona fisica que actia
con fines ajenos a su negocio, empresa o profesion, y por «profesionaly, la persona
(fisica o juridica) que actia con fines relacionados con su negocio, empresa o
profesion.

Opcion 2: Se ampliarian los conceptos de «consumidor» y «profesional» de modo
que abarcasen a las personas fisicas que actian con fines bdsicamente ajenos
(consumidor) o bdsicamente relacionados (profesional) con su negocio. empresa o
profesion.
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B.1 Definition of consumer and
professional (251)

B.1.1 Alignment B3%
B.1.2 Notion widened 21%
Other options 16%

Pregunta B2: ;Deberian considerarse los contratos entre particulares
contratos de consumo cuando una de las partes actua a traves de un
intermediario profesional?

Opcion 1: Statu quo: La proteccion de los consumidores no se aplicaria a los
contratos entre particulares cuando una de las partes recurra a un intermediario
profesional para la celebracion.

Opcion 2: El concepto de contrato de consumo englobaria situaciones en las que
una de las partes actiie a través de un intermediario profesional.

B.2 Consumer acting through
intermediary (221)

B.2.1 Status quo 45%
B.2 2 Through professional intermediary 43%
Other option 12%

Pregunta C: ;Deberia incluir el instrumento horizontal un deber general para
los profesionales de actuar de acuerdo con los principies de buena fe y lealtad
en las transacciones?

Opcion 1: En el mstrumento horizontal se estableceria que. en el marco de la
legislacion de la UE sobre contratos en materia de consumo. se espera que los
profesionales actien de buena fe.

Opcion 2: Se mantendria el statu guo: No habria ninguna clausula general.

Opcion 3: Se afadiria una clausula general que se aplicaria tanto a los profesionales
como a los consumidores.

C. Good faith and fair dealing in
the CA (241)

C.1 Act in good faith 17%
C.1.2 Status quo 38%
C.1.3 General Clause 32%
Other option 13%
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Pregunta D1: ;Hasta quée punto deberia aplicarse la disciplina de las practicas
contractuales desleales a las condiciones negociadas de manera individual?

Opcion 1: Se ampliaria ¢l ambito de aplicacion de la Directiva sobre practicas
comerciales desleales a las condiciones negociadas de manera individual.

Opcion 2: Unicamente la lista de condiciones anexas a la Directiva se aplicaria a
las condiciones negociadas de manera individual.

Opcion 3: Statu quo: Las normas comunitarias seguirian aplicandose
exclusivamente a las condiciones no negociadas o preestablecidas.

D.1 Scope application of EU rules on
unfair terms (230)

D.1.1 Expansion of scope 40%
D.1.2 List of annexed terms 5%
D.1.3 Status quo 51%
Other options 4%

Pregunta D2: ;Queé estatus tendria cualquier lista de practicas contractuales
desleales que se incluyvera en el instrumento horizontal?

Opcidn 1: Statu quo: Se mantendria la lista indicativa actual.

Opcidn 2: Se estableceria una lista de presuncién de deslealtad rebatible (lista gris)
para algunas practicas contractuales. Esta opecidn combinaria orientacidn y
flexibilidad en lo que se refiere a la evaluacion de la lealtad.

Opcidn 3: Se estableceria una lista de practicas (presumiblemerte mucho méas corta
que la actual) que se consideran desleales en cualquier circunstancia.

Opcidn 4: Combiracidn de las opciones 2 y 3: se prohibirian completamente

algunas practicas, mientras que otras conservarian la presuncidn de deslealtad
rebatible.

D.2 List of unfair terms (230)

D.2.1 Status quo 26%
D.2.2 Grey list 2%
D.2.3 Black list 16%
D.2.4 Combination 49%
Other option 7%
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Pregunta D3: ;Deberia ampliarse el ambito de aplicacion de la prueba de
deslealtad de la Directiva sobre practicas comerciales desleales?

Opcion 1: Se ampliaria la prucba de deslealtad de manera que englobara la
definicion del objeto principal del contrato v la adecuacion del precio.

Opcion 2: Statu quo: Se mantendria la prueba de deslealtad en su forma actual.

D.3 Scope of unfairness test (228)

D.3.1 Extension 25%
D.3.2 Status quo 68%
Other option 7%

Pregunta E: ;Que efectos contractuales deberia tener el incumplimiento de los
requisitos de informacion en el acervo en materia de consumo?

Opcion 1: Se ampliaria (a tres meses, por ¢jemplo) el periodo de reflexion como
solucion uniforme para el meumplimiento de los requisitos de nformacion.

Opcion 2: Habria diferentes soluciones para el incumplimiento de diferentes grupos
de obligaciones en materia de mformacidon: algunos incumplimientos a nivel
precontractual y contractual darian lugar a soluciones (por ejemplo. la informacion
incorrecta sobre el precio de un producto podria dar al consumidor derecho a anular
el contrato). mientras que otros incumplimientos en materia de informacidn se
tratarian de manera diferente (por ejemplo, ampliando ¢l periodo de reflexidn o sin
aplicar sancion contractual alguna).

Opcion 3: Statu quo: Los efectos contractuales del incumplimiento de la obligacion
de informar seguirian estando regulados de manera diferente para los diferentes
tipos de contratos.

E. Information requirements

(230)

E.1 Extension cooling-off period 16%
E.2 Different remedies 29%
E.3 Status quo 30%
Other options 16%

Indication of common pre-
contractual information (168)

In favour 11%
Against 1%
Mo indication given BEBY%
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Pregunta F1: ;Deberia armonizarse la duracion de los periodos de reflexion en
el acervo en materia de consumo?

Opcion 1: Habria un periodo de reflexiéon para todos los casos en los que las
directivas sobre consumo otorgan a los consumidores el derecho a retractarse del
contrato; por ejemplo. catorce dias naturales.

Opcion 2: Se establecerian dos categorias de directivas v se asignaria a cada una de
ellas un periodo de reflexidn especifico (por ejemplo. diez dias naturales para los
contratos de venta a domicilio v venta a distancia. frente a los catorce dias del
régimen de tiempo compartido).

Opcion 3: Statu quo: WNo se armonizarian los periodos de reflexion en el acervo en
materia de consumo: se regularian en la legislacién sectorial.

F. Right of withdrawal
F.1 Cooling of period (237)

F.1.1 One cooling-off 57%
F.1.2 Two categories 14%
F.1.3 Status quo 13%
Other options 16%

Pregunta F2: ;Como deberia ejercerse el derecho de retractacion?

Opcion 1: Statu quo: Los Estados miembros podrian determinar libremente la
forma de notificacidon de la retractacion.

Opcion 2: Se estableceria un procedimiento uniforme de notificacion de la
retractacion en el acervo en materia de consumo.

Opcion 3: Se excluiria cualquier requisito formal para la notificacidon de la
retractacion. Por tanto. los consumidores podrian retractarse del contracto de
cualquier modo (incluida la devolucion de la mercancia).

F.2 Modalities (228)

F.2.1 Status quo 9%
F.2.2 One uniform procedure 1%
F.2.3 any means 8%
Other options 11%

119



Legislacion y Organismos para la Salvaguarda de los Derechos del Consumidor

Pregunta F3: ;Qué costes deberian soportar los consumidores en caso de
retractacion?

Opcion 1: Se suprimirian las opciones reguladoras vigentes. de manera que los
consumidores no tendrian que soportar coste alguno al ejercer su derecho de
retractacion.

Opcidn 2: Se generalizarian las opciones vigentes, de manera que los consumidores
tendrian que soportar los mismos costes al ejercer su derecho de retractacion,
independientemente del tipo de contrato.

Opcidn 3: Statu gquo: Se mantendrian las opciones reguladoras vigentes.

F.3 Contractual effects (225)

F.3.1 No costs 29%
F.3.2 Same all 24%
F.3.3 Status quo 29%
Other options 18%

Pregunta G1: ;Deberia contemplarse en el instrumento horizontal la puesta a
disposicion de los consumidores de soluciones contractuales generales?

Opcion 1: Statu quo: La legislacion vigente contempla soluciones que se limitan a
tipos de contratos concretos (por ejemplo. compraventa). La legislacion nacional
regularia las soluciones contractuales generales.

Opcion 2: Se pondria a disposicion de los consumidores un conjunto de soluciones
contractuales generales en caso de incumplimiento de cualquier contrato en materia
de consumo. Dichas soluciones incluirian: el derecho del consumidor a rescindir el
contrato. pedir una reduccion del precio e impedir la gjecucion.

G.1 Contractual remedies (223)

G.1.1 Status quo 50%

G.1.2 General confractual l2%
remedies

Other options 8%
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Pregunta G2: ;Deberia concederse a los consumidores en virtud del
instrumento horizontal un derecho general de resarcimiento por
incumplimiento de contrato?

Opcion 1: Statu que: La cuestion del resarcimiento contractual estaria regulada por
la legislacion nacional. salvo cuando se contemple en el acervo comunitario (por
gjemplo. viajes combinados).

Opcién 2: Se estableceria un derecho general de resarcimiento para los
consumidores, que podrian reclamar dafios vy perjuicios por cualquier

meumplimiento. sea del tipo que sea ¢ independientemente de la naturaleza del |
contrato. Seguiria correspondiendo a los Estados miembros decidir qué tipos de 1

dafios podrian ser indemnizados.

Opcion 3: Se estableceria un derecho general de resarcimiento para los
consumidores v la obligacion de que la indemnizacion cubriera. como minimo. los
dafios puramente econdmicos (materiales) que el consumidor hubiera soportado
como consecuencia del meumplimiento. Los Estados miembros tendrian libertad
para regular las pérdidas no econdémicas (por ejemplo, los dafios morales).

Opcion 4: Se mtroduciria un derecho general de resarcimiento para los
consumidores, asi como la obligacién de que la indemnizacién cubriera tanto los
dafios puramente econoémicos (materiales) como los morales.

G.2 General rights of damage

(217)

G.1.1 Status quo 46%

G.1.2 General rights + full choice 6%
MS

G.1.3 General right + choice MS 13%
G.1.4 General + economic + moral  23%

Pregunta H1: ;Deberian cubrir las normas sobre ventas de consumo tipos de
contratos adicionales en el marco de los cuales se suministren bienes o se
presten servicios de contenido digital a los consumidores?

Opcion 1: Statu quo: El ambito de aplicacion se limitaria a las ventas de bienes de
consumo, con la unica excepeidn de los bienes que todavia no se han fabricado.

Opcion 2: El ambito se ampliaria a tipos de contratos adicionales en el marco de los
cuales se suministrasen bienes a los consumidores (por ejemplo. alquiler de
coches).

Opcién 3: El ambito se ampliaria a tipos de contratos adicionales en el marco de los
cuales se prestasen servicios a los consumidores (por ejemplo. musica en linea).

Opcién 4: Combinacion de las opeiones 2 y 3.
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H.1 Types of contracts to be covered

(210)

H.1.1 Status quo 27%
H.1.2 Extension to goods 1%
H.1.3 Extension to digital content 1%
H.1.4 Combination 50%
Other options 10%

Pregunta H2: ;Deberian aplicarse las normas sobre ventas de consumo a los
bienes de segunda mano vendidos en subasta publica?

Opcion 1: Si.

Opcidn 2: No, se excluirian del Ambito de las normas comunitarias.

H.2 Second hand goods sold on public
auctions (182)

H21 Yes 47%
H22 Mo 44%
Other options 9%

Pregunta I1: ;Como deberia definirse «entrega»?

Opcion 1: Se entenderia por «entrega» la recepecidn material de los bienes por parte
del consumudor (es decir, el hecho de dar fisicamente los bienes al consumudor).

Opcion 2: Se entenderia por «entrega» la puesta de los bienes a disposicion del
consumidor a la hora y en el lugar especificados en el contrato.

Opcion 3: Siempre y cuando las partes no estipulen otra cosa, se entenderia por
«entregay la toma de posesion fisica de los bienes por parte del consumidor.

Opcion 4: Statu guo: No se definiria el término «entregan.

1.1 Definition of delivery (200)

1.1.1 Material delivery of goods 25%
1.1.2 Goods consumer's disposal 17%
1.1.3 Parties can agree 27%
I.1.4 Status quo 20%
Other options 11%
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Pregunta I2: ;Como deberia regularse la transmision del riesgo en las ventas en
materia de consumo?

Opcion 1: La transmision del riesgo se regularia a nivel comunitario v estaria
vinculada al momento de la entrega.

Opcion 2: Statu quo.: Los Estados miembros regularian la transmision del riesgo. con
la consiguiente divergencia de soluciones.

.2 Passing of the risk (193)

1.2.1 Community Level 85%
1.2 2 Status quo 27%
Other options 8%

Pregunta JI: ;Deberian ampliarse en el instrumento horizontal los plazos
aplicables a la falta de conformidad por el tiempo que dure la puesta en marcha
de las soluciones?

Opcion 1: Statu quo: No se introduciria cambio alguno.

Opcion 2: Si. En el instrumento horizontal se estableceria que la duracion de la
garantia legal se amplia por el periodo de tiempo durante ¢l cual el consumidor no ha
podido utilizar los bienes debido a la ejecucion de las soluciones.

J.1 Extension of time limits (197)

J.1.1 Status quo 37%
J.1.2Yes 55%
Other options 8%

Pregunta J2: ;Deberia ampliarse la garantia automaticamente en caso de
reparacion de los bienes para subsanar defectos recurrentes?

Opcidn 1: Statu quo: No se ampliaria la garantia.
Opcién 2: Se ampliaria la duracidn de la garantia legal por un periodo que se

determinaria tras la reparacion para subsanar el futuro resurgimiento del mismo
defecto.

J.2 Recurring defects (195)

J.2 1 Status quo 37%
J.2.2 Extension 5T%
Other options 6%
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Pregunta J3: ;Deberian existir normas especificas para los bienes de segunda
mano?

Opcion 1: No se incluiria en el mstrumento horizontal excepeidn alguna para bienes
de segunda mano: el vendedor v el consumidor no podrian estipular un periodo mas
corto de responsabilidad por defectos en bienes de segunda mano.

Opcion 2: El nstrumento horizontal no contendria normas especificas para bienes de
segunda mano: ¢l vendedor vy ¢l consumidor podrian estipular un periodo mas corto
de responsabilidad por defectos en bienes de segunda mano (pero no inferior a un
ano).

J.3 Conformity 2" hand goods (179)

J.3.1 No derogation for 2™ hand goods 25%
J.3.2 Specific rules 62%
Other options 13%

Pregunta J4: ;Quien deberia soportar la carga de la prueba en cuanto a que
los defectos va existian en el momento de la entrega?

Opcion 1: Statu quo: Durante los seis primeros meses corresponderia al profesional
demostrar que el defecto no existia en el momento de la entrega.

Opcion 2: Corresponderia al profesional demostrar durante el periodo de garantia
legal que el defecto no existia en el momento de la entrega, siempre y cuando ello
fuera compatible con la naturaleza de los bienes v los defectos.

J.4 Burden ot Proot (197)

J.4.1 Status quo 50%
J 4.2 Professional A42%
Other options 8%
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Pregunta K1: ;Deberia tener el consumidor libertad para elegir cualquiera de
las soluciones disponibles?

Opcién 1: Statu quo: Los consumidores estarian obligados a solicitar en primer

lugar la reparacion/sustitucion v solo podrian pedir la reduccion del precio o la
rescision del contrato cuando las demas soluciones no fueran posibles.

Opcion 2: Los consumidores podrian elegir desde el principio cualquiera de las
soluciones disponibles. No obstante, la rescisién del contrato sélo seria posible en
condiciones especificas.

Opcion 3: Los consumidores estarian obligados a solicitar en primer lugar la
reparacion. la sustitucién o la reduccion del precio y sélo podrian pedir la rescision
del contrato cuando las soluciones mencionadas no fueran posibles.

K.1 Order for remedies to be
invokes (201)

K.1.1 Status quo 49%
K.1.2 Choice 31%
K1.3 Specific order 10%
Other options 9%

Pregunta K2: ;Deberian estar obligados los consumidores a notificar al
vendedor la falta de conformidad?

Opcion 1: Se introduciria el deber de notificar al vendedor cualquier defecto.

Opcion 2: Se introduciria el deber de notificar en determinadas circunstancias (por
¢jemplo, cuando la actuacién del vendedor fuera contraria al requisito de buena fe o
extremadamente negligente).

Opcion 3: Se eliminaria el deber de notificar dentro de un plazo determinado.

K.2 Notification lack of
conformity (197)

K.2.1 Duty to notify 56%

K.2.2 Only in certain 2%
circumstances

K.2.3 Elimination of within a 29%
certain period

Other option 13%
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Pregunta L: ;Deberia introducirse en el instrumento horizontal la
responsabilidad directa de los fabricantes por falta de conformidad?

Opcion 1: Statu quo: No se mtroducirian normas sobre la responsabilidad directa
de los fabricantes a nivel de la UE.

Opcion 2: Se introduciria la responsabilidad directa de los fabricantes en las
condiciones descritas anteriormente.

L. Direct producer’s liability

(206)

L.1 Status quo 41%
L2 Direct liability 51%
Other options 8%

Pregunta M1: ;Deberia establecerse en el instrumento horizontal un contenido
supletorio para la garantia comercial?

Opcion 1: Statu quo: No se incluirian normas supletorias en el mstrumento
horizontal.

Opcion 2: Se introducirian normas supletorias para las garantias comerciales.

M1 Content of commercial guarantee

(196)

M.1.1 Status quo 47%
M.1.2 Default rules 46%
Other options 7%
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Pregunta M2: ;Deberia regularse en el instrumento horizontal el caracter
transferible de la garantia comercial?

Opcion 1: Statu quo: La posibilidad de transferir una garantia comercial no estaria
regulada por normas comunitarias.

Opcion 2: Se introduciria una norma obligatoria en virtud de la cual la garantia se
transferiria automaticamente a los compradores ulteriores.

Opcion 3: Se estableceria el caracter transferible como norma supletoria en el
instrumento horizontal. es decir. un garante podria excluir o limitar la posibilidad
de transferir una garantia comercial.

M.2 Transferability of commercial
guarantee (187)

M.2.1 Status Quo 33%
M.2.2 Automatically transferred 43%
M.2.3 Default rule 19%
Other option 5%

Pregunta M3: ;Deberian regularse en el instrumento horizontal las garantias
comerciales que se limitan a una parte especifica?

Opcién 1: Statu que: La posibilidad de otorgar una garantia comerecial que se limite
a una parte especifica no estaria regulada en el instrumento horizontal.

Opcion 2: En el instrumento horizontal sdlo se contemplaria la obligacion de
informacion.

Opecién 3: En el instrumento horizontal se incluiria una obligacion de informacién
v se estableceria que. cuando no se indique otra cosa. la garantia cubre todos los
bienes del contrato.

M.3 Commercial guarantee for specific

parts (178)

M.3.1 Status quo 37%

M.3.2 Only information obligation 12%

M_3.3 Information obligation + cover entire  44%
contract

Other option 7%
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