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El futuro del derecho del consumidor

Por Osvaldo Héctor Bassano[1]

1°) Ingresar en el tema hace menos que pensar seriamente cuales son los alcances de la
materia que tratamos. Evidentemente que dicho Derecho es de un alcance impensado,
atento que comienza a ser integrado con elementos que hacen directa o indirectamente a la
relacion de consumo, influyendo directamente en las relaciones humanas. Es mas que
suficiente aclarar que se esta reglando una relacion, cuya vision definitoria es
constantemente cambiada segun la 6ptica como se le examine. Debemos tener presente que
hoy nos encontramos con un Derecho Transversal, que transpone todas las materias del
derecho publico y privado.

En su sustrato coexisten elementos econdémicos, sociales, antropoldgicos, politicos y
amalgamados con la misma defensa del Derecho de los Consumidores.

Su constante transformacion nos obliga a visualizar como un nuevo derecho con alcances
impensados hoy y que es fruto mismo de las relaciones humanas y su constante evolucion.
Pero siempre integrandolo con elementos totalmente nuevos y que hacen a una nueva
temaética. Esto nos obliga a colocarnos de distinta manera para poder comprenderlo,
entender su extensién y tratamiento.

2°) Podemos comprender cuatro etapas en la evolucion del Derecho del Consumidor.

En una primera etapa se la podria caracterizar como un periodo previo al advenimiento de
la sociedad de consumo, en la cual no se distinguia suficientemente al consumidor como
grupo social y no se era consciente de su estado de vulnerabilidad. La regulacion de los
derechos individuales, los derechos clésicos, del derecho civil ocupado de la “persona” en
abstracto, del derecho comercial regulando la relacion entre “comerciantes”, del caveat
emptor, etc.



Posteriormente la segunda etapa, ya en los albores de la sociedad de consumo, se empieza a
regular ciertos institutos que si bien no tendian directamente a la proteccion del consumidor
empiezan a procurar una mejoria en su estatus juridico a través de la lucha contra los
monopolios, bregando por la lealtad comercial, etc. Aqui encontramos normas y principios
que regulan genéricamente la situacion del consumidor protegiéndolo indirectamente. Aqui
también aparece el constitucionalismo social, los derechos de segunda generacion.

En una tercera etapa, se produce el reconocimiento de los consumidores como grupos social
definido y deliberadamente se sancionan normas tendientes a su proteccion (ley Kennedy).
Podria decirse que recién aqui se produce el nacimiento de los derechos del consumidor.
Por primera vez se empieza a elaborar normas y principios que regulan especificamente la
situacion del consumidor, teniendo por objetivo principal la defensa del mismo. También se
marca el comienzo y tratamiento de los derechos de tercera generacion o colectivos.

La actual y cuarta etapa, se vincula estrechamente al desarrollo sustentable. Aqui la
preocupacion por el medio ambiente se manifiesta a través de la racionalizacion de los
habitos de consumo. Es el nuevo capitulo del derecho del consumidor, en €l no sélo se
reconocen derechos a los consumidores sino también deberes (o deberes — derechos), ya
que el objetivo no solo es protegerlo de los abusos del mercado sino preservar el medio
ambiente a los efectos de asegurar las posibilidades de acceso al consumo para las futuras
generaciones de consumidores.

En este pequefio trabajo no vamos a trasuntar detalles historicos sobre la evolucion de esta
Materia.-

Pero debemos recordar las razones del nacimiento en nuestra estructura legal, para
comprender cdmo debe evolucionar y los verdaderos elementos que debe tener para el
beneficio del Consumidor.-

A fines de los 80 principios de los 90, cuando la dictadura militar nos habia dejado el sabor
amargo de la muerte y sin Estado de Derecho, todos propugnabamaos por el fortalecimiento
de la Democracia, acaecen hechos y cambios que pretenden una transformacion pero que
ademas generan un tembladeral en el derecho de las personas.-

El abandono del Estado Benefactor, luego del cruento intento de la Dictadura Militar y sus
socios, deja una sociedad diezmada en sus lazos humanos, en su intervencion de
convivencia, por fin en sus lazos éticos de existencia.-

Asi, se van solucionando los conflictos dentro de los parametros de aquellos tiempos, con



el derecho individual y el Cddigo de Vélez. No obstante, se habia comenzado a tratar los
proyectos de normas de derechos del consumidor, efecto o resultado de la caida del Estado
Benefactor.

Los conflictos en el Derecho Civil y el Comercial, dirimen dentro del derecho individual,
los distintos conflictos que afectaban la vida de las personas, frente a un Estado que
comenzaba a no intervenir a pesar de tener en su haber resortes importantes en materias,
como los Servicios Pablicos, aungue por poco.-

A mediados de la década del setenta (1.977) era tal la disparidad en la proteccion que
dispensaban los paises desarrollados a sus consumidores y la situacion en la que se
encontraban los consumidores de los paises en desarrollo, que el Consejo Econdémico y
Social de la ONU solicit6 al Secretario General que preparara un estudio sobre el tema,
especialmente referido a las leyes vigentes en los distintos paises, y que realizara consultas
con los paises asociados, con el objeto de elaborar una serie de orientaciones generales para
armonizar dicha proteccion a nivel global. En 1.983 el Secretario General presenta el
proyecto de Directrices ante el Consejo y luego de largas negociaciones es aprobado el
documento definitivo por la Asamblea General de la ONU el 9 de abril de 1.985[2].-

Las directrices establecen principalmente[3]:

(A) La proteccidn de los consumidores contra los riesgos para su salud y seguridad;
(B) La promocion y proteccion de los intereses econémicos de los consumidores;

(C) El acceso de los consumidores a una informacion adecuada que les permita hacer
decisiones informadas de acuerdo a los deseos y necesidades;

(D) La educacion del consumidor;
(E) Disponibilidad de compensacion efectiva al consumidor;

(F) Libertad para formar consumidores y otros grupos u organizaciones, y la oportunidad
de esas organizaciones a presentar sus puntos de vista en los procesos de toma de
decisiones que les afectan.

Las directrices, si bien no pudieron plasmarse en un instrumento juridico obligatorio similar
a los documentos referidos a los derechos humanos, pusieron de manifiesto una
preocupacion global comprometida con la defensa de consumidor.-

En nuestro pais, con el Cédigo de Vélez nos encontrdbamos con el articulo 1137 del
Cadigo Civil, que establece que “Hay contrato cuando varias personas se ponen de
acuerdo sobre una declaracion de voluntad comun, destinada a reglar sus derechos”



Ademas el art. 1197 del Cdodigo Civil, sefialaba: “Las convenciones hechas en los contratos
forman para las partes una regla a la cual deben someterse como a la ley misma” .-

El encuadre es solamente contractual y asimismo, con una igualdad que en la Relacién de
Consumo no existe.-

Quedaba como un freno a los grandes problemas surgidos a traves de los abusos en el
consumo con el viejo articulo 1071 del Cédigo Civil que nos dice que: “El ejercicio
regular de un derecho propio o el cumplimiento de una obligacion legal no puede
constituir como ilicito ningun acto. La ley no ampara el ejercicio abusivo de los derechos.
Se considerara tal al que contrarie los fines que aquélla tuvo en mira al reconocerlos o al
que exceda los limites impuestos por la buena fe, la moral y las buenas costumbres.
(Articulo sustituido por art. 1° de la Ley N° 17.711 B.O. 26/4/1968. Vigencia: a partir del
1°de julio de 1968.)”

La legislacion tradicional solamente encuadra estos contratos en las transacciones
mercantiles, evitando ingresara en la situacion social que estas relaciones comienzan a
generar.-

El avance en nuestra legislacién lo da la sancion de la ley 24240, Sancionada el 22 de
Septiembre de 1993, y Promulgada Parcialmente el 13 de Octubre de 1993. Se
complementa con las modificaciones constitucionales que se formalizan en 1994. Con las
distintas modificaciones que se le fueron implementando, ademas de la significativa
transformacionque le establecio la ley 26361 del afio 2008 que le dio el formato actual con
instituciones de fuerte defensa del consumidor.-

Las directrices detalladas de las Naciones Unidas quedan plasmadas definitivamente en la
modificacion constitucional del afio 1994.-

El articulo 42 de la Constitucion Nacional, qued6 redactado en estos términos: “Los
consumidores y usuarios de bienes y servicios tienen derecho, en relacion al consumo, a la
proteccién de su salud, seguridad e intereses econdmicos; una informacion 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 de usuarios. La legislacion establecera
procedimientos eficaces para la prevencion y solucion de conflictos, y los marcos
regulatorios de los servicios publicos decompetencia nacional previendo la necesaria
participacion de las asociaciones de consumidores y usuarios y de las provincias
interesadas, en los organismos de control”.-



3°) Pero es més que evidente que existen visiones mas complejas y desde otros puntos de
vista y que son necesarios tener presente para fundamentar y darle plena eficacia a los
principios del Derecho del Consumidor.-

Acercandonos a las distintas Definiciones de Consumidor en la web, que encontramos en
los albores del siglo XXI, vemos las visiones que en la impronta va formando el concepto:

*En economia, un consumidor es una persona u organizacion que consume bienes o
servicios proporcionados por el productor o el proveedor de...
es.wikipedia.org/wiki/Consumidor

-En biologia son los organismos que se alimentan de materia organica viva (que no lleva
mucho tiempo muerta)... es.wikipedia.org/wiki/Consumidor (biologia)

-Todo agente econdmico que demanda bienes y servicios de consumo para satisfacer alguna
necesidad especifica. www.tlc.gov.ec/glosario.shtml

-Individuo que hace uso final de los bienes y servicios que produce la economia de un pais
para la satisfaccion de sus necesidades. www.bancafacil.cl/sbifweb/serviet/Glosario

-Persona que consume productos de Coca-Cola FEMSA. www.femsa.com/es/glossary/

-Persona u otro animal que usa las cosas: el conejo es un consumidor de hierba, un zorro es
un consumidor de conejos, y una persona es una consumidora de papas fritas, televisores y
automoviles. En la naturaleza hay dos tipos de consumidores: primarios y secundarios...
www.nps.gov/grsa//resources/curriculum/glossary _sp.htm

-Persona o conjunto de personas que satisfacen sus necesidades mediante el uso de los
bienes y servicios generados en el proceso productivo.
www.monografias.com/trabajos16/diccionario-comunicacion/diccionario-
comunicacion.shtml

-Quiere y necesita (vs. Producto) No puedes intentar desarrollar un producto e intentar
venderlo a un mercado masivo. Antes que nada, debes estudiar y conocer a tu consumidor;
saber lo que el necesita y quiere, para entonces atraerlo con un producto o servicio que
satisfaga esa necesidad y deseo. www.dfakto.com/category/glosario/

-Organismo que no puede sintetizar los nutrientes organicos que necesita y los obtiene
alimentandose de productores o de otros consumidores.
www.peruecologico.com.pe/glosario_c.htm

-a los efectos de la contratacion por medios electronicos, se entendera por consumidor toda
persona fisica o juridica que utiliza o disfruta como destinatario final los productos y/o
servicios contratados con un oferente.... www.caixaterrassa.es/index.aspx

-Persona que utiliza 0 consume un producto o servicio para satisfacer sus necesidades.
www.elcomercial.net/diccionario/c.htm



Por otra parte, el Diccionario Real de la Academia Espafiola nos describe que es Consumo:
“Utilizacion de bienes o servicios consumidos. L0 relaciona con la sociedad de consumo y
sefiala: Se dice de las sociedades de los paises industriales avanzados en los cuales, dado
que las necesidades elementales se consideran aseguradas para la mayoria de la poblacion,
los medios de produccion y de comercializacion estan orientados para satisfacer
necesidades diversas en muchos casos superficiales y superfluas” .-

Por fin establece claramente que es Consumidor: “Dicese del que utiliza las mercaderias 0
articulos que compra”.-

Estas definiciones nos muestran cabalmente el punto central de lo que es la sociedad de
consumo. Las preocupaciones que representan el consumidor como un cliente potencial en
la adquisicion de productos y servicios.-

Pero mas que interesante es el analisis que realiza en un texto de 1794, el Secretario del
Consulado y Correo de Comercio, en el periddico de dicho 6rgano, Don Manuel Belgrano,
que sorprendentemente decia: “No puedo decir bastante mi sorpresa cuando conoci a
los hombres nombrados “.....” Todos eran comerciantes espaiioles, exceptuando uno
que otro, nada sabian mas que su comercio monopolista, a saber: comprar por cuatro
para vender con toda seguridad a ocho. Mi &nimo se abatid, y conoci que nada se
haria a favor de las provincias por unos hombres que por sus intereses particulares
posponian el del comudn. Sin embargo, ya que por las obligaciones de mi empleo podia
hablar y escribir sobre tan Gtiles materias, me propuse echar las semillas que algun
dia fuesen capaces de dar frutos “...” porque buscando y facilitando los medios de
darles consumo, los mantiene en precio ventajoso, asi para el creador como para el
consumidor, de que resulta el aumento de los trabajos utiles, en seguida la
abundancia, la comodidad y la poblacién como una consecuencia forzosa”

Jeremy Rifkin en “El Fin del Trabajo”, de Editorial Paidos (1996), nos habla de la Utopia
de una sociedad, al tratar de explicar los vaivenes del capitalismo, nos habla de una
sobreproduccion en EEUU en la década del 20 y una falta de consumo. Pero en todo su
trayecto demuestra que lo mas importante es la produccion y las ventas. Ojos vista alejados
del consumidor, como persona y que es necesaria para la evolucion econémica. Asi el
consumismo es altamente necesario para la evolucién econémica. Asi de la bajada de
lademanda, de la economia misma, por la existencia de un alto nimero de
desempleadosdebido a los cambios tecnoldgicos, se encontrd en
elmarketing(mercadotecniaypublicidad) la herramienta para incrementar, dirigir y controlar
el consumo. Es decir, en el consumismo mismo.

Esto determina el mas consumo mas feliz estoy[4].-

4°) Esta rapida vista nos obliga a pensar en qué situacion se encuentra hoy la Defensa de
los Consumidores.



Estos tiempos no han sido beneficiosos, pero si han demostrado la necesidad de su
independencia.

Pero por sobre todo ha demostrado que se necesitan herramientas de resolucion de los
conflictos que no son resueltos y que muestran mas interés en la defensa de los proveedores
corporativos que en los derechos de las personas en las Relaciones de Consumo.-

Mediante variadas estadisticas se establecio que una persona durante un dia, sus 24 horas,
realiza 15 Relaciones de Consumo, de las mismas el 60% aproximadamente son conflictos,
de los cuales solo el 1% se resuelve y en muchos casos ninguno. Ademas, es necesario
entender que el abuso que sufre un consumidor no es solo individual sino que se expande a
todos los consumidores del mismo producto o servicio.-

Esta problemaética se incrementa cuando no existen Juzgados Especializados y la via
administrativa para la resolucién de los conflictos en la materia, suele ser eterna y/o
complicada o conflictiva para las personas. El resultado es el abandono y con ello que el
abuso se reitere sin solucion de continuidad.-

“Los acontecimientos que marcaron la fisonomia del siglo XX, explican el surgimiento de
un nuevo orden mundial impuesto por la insercién de la globalizacion en la sociedad
posesiva del mercado y en éste de la democracia como sistema politico y gubernamental”
explica Fayt,[5] pero también aparecen respuestas internas y externas significativas que
marcan una nueva época.

La resistencia por defender los valores, principios y conquistas hechas normas logradas en
la época de la solidaridad y fraternidad no solo pusieron limites a las desmesuras en el
ejercicio de los poderes constituidos de tipo formal, sino que se levantaron contra los
poderes de tipo factico, concreto y real que existen en cada sociedad y que al no tener en
cuenta al hombre y su dignidad se transforman en “poderes salvajes” como expresa
Ferrajoli.[6]

La revolucion tecnologica y cientifica hizo aportes inmensos a la humanidad, en todos los
planos, pero sobre todo en la interrelacion entre los hombres, borré fronteras y acort6
distancias. La informacion llega del hecho o acontecimiento al hombre casi sin
intermediacidn. Son los signos positivos, sumado a un proceso de democratizacién de la
informacion a través de las Ilamadas redes sociales.

El predominio del poder real y concreto (poder factico) sobre los derechos humanos (y
fundamentales) sera una constante siempre, pero lo cierto es que mas alla de la magnitud y



proporcion de los primeros sobre los segundos, no lograron imponerse. La sociedad generd
sus propios anticuerpos.

Lentamente -y de forma larvada- una nueva época se va corporizando en una nueva
generacion de derechos de la mano de la llamada democracia constitucional como una
forma de evitar caer en los totalitarismos o autoritarismos donde la dignidad de las
personas, su vida, libertad o derechos més elementales fueron signados por el odio, o por
fundamentaciones artificiosas pero que produjeron episodios de luto y llanto universal que
se manifestd en el holocausto, la 22 guerra mundial y expresiones genocidas.

No todo reconocimiento de un derecho puede ser considerado una generacion de los
mismos por mas amplia que sea la categoria que los recepciona. Debe marcar un cambio de
época y ser abarcativo, pero también generador de otros derechos y dotar a estos de sus
respectivas garantias.

Es revelador de la nueva época la gestacion de una nueva generacion de derechos que
enriquece y fortalece las anteriores y oficia de “meta garantia” de los precedentes, pero que
es tributaria y resultante del proceso historico.

Esta es la cuarta generacidn de derechos y que significa la verdadera democratizacion e
inclusion necesaria de todos y todas para una verdadera calidad de vida de las personas.-

Esta 42 generacion de derechos se manifiesta con mandatos constitucionales estampados en
algunos textos constitucionales que resguardan el sistema democrético y el orden
constitucional[7], tutelan derechos minimos e indispensables para todos, preservan los
derechos de las minorias de toda indole (derechos politicos con cuotas minimas, pluralidad,
diversidad, incremento de acciones positivas que protegen al “débil” o més desfavorecido,
poniendo el acento en la equidad) para que adquiera reconocimiento internacional que “solo
con el sistema democratico” y “dentro del orden constitucional” se efectivizan los derechos
de lera, 2da y 32 generacion. Tal, la carta democratica de la ONU en el afio 2000, y la Carta
Democratica de la OEA afio 2001.

Nuevo siglo, nueva generacion de derechos, donde alumbra la democracia constitucional
como un sistema que garantiza el resto de los derechos fundamentales.

La Declaracion del milenio aprobada por la ONU en el afio 2000 “recuerda que los
derechos humanos son el resultado de un proceso inacabado y en permanente
transformacion. Emergen nuevos compromisos, necesidades y nuevos derechos, pero, sobre
todo, aparece una toma de conciencia de las sociedades actuales que hacen visibles a
pueblos y grupos sociales que hoy aparecen con voz a través de la emergencia de una
sociedad civil internacional organizada. La Carta de Derechos Humanos Emergentes



pretende ser una respuesta a los retos que se derivan de los procesos de globalizacién cuya
naturaleza parcial y desigual excluye de sus beneficios a amplias capas de la poblacion
mundial, en particular los paises subdesarrollados, pero también en los desarrollados,
disefiando como marco de relacion global un escenario de pobreza, violencia 'y
exclusion...”[8] nacen nuevos derechos, se reconocen nuevas titularidades de los mismos,
nuevas formas de ejercer su tutela ante nuevos desafios, renovados ataques de sectores de
poder que aumentan su poderio precisamente usando las bondades de esa revolucion
tecnoldgica.

El catalogo de valores, principios y derechos que se reconoce en este texto fundamental
para la humanidad reivindica la Carta de las Naciones Unidas como pacto, destaca la
intemporalidad y vigencia de los derechos humanos conquistados, como la libertad
sustancial de vivir con dignidad y libres del hambre y del temor a la violencia, la opresion o
la injusticia. La mejor forma de garantizar esos derechos es contar con gobiernos
democraticos y participativos basados en la igualdad y la solidaridad, en el marco de la
tolerancia y el respeto de la naturaleza que obliga a una responsabilidad comdn y
compartida.[9]

Es de recordar, que el consumo, no es un hecho meramente mercantil, es un hecho vital, es
un hecho que hace a la necesaria mejora de la calidad de vida del consumidor. En un Estado
moderno y verdaderamente Democratico, debe propender a que el alcance del consumo
responsable y sustentable sea realizado incluyendo a todas las personas, por lo que esto
mejora desde ya la misma convivencia humana. Ademas, que las imperfecciones de las
practicas que perjudican a los consumidores sean sancionadas con eficacia y obligando a la
concreta aplicacion de la Responsabilidad Social Empresaria. En una vida moderna todos
estos elementos son de importancia meridiana si queremos una mejor convivencia
democrética, EN PAZ, social, politica y econémica.-

Por ello propender a un Derecho del Consumidor, como un derecho independiente, siendo
un derecho humano para la existencia vital del Ser Humano y no puede ser regulado
quitando o complicando derechos a las personas sino con una absoluta proteccion al Ser
Humano.-

Es de esperar la necesaria aparicion de la Justicia Especializada y asimismo, en una mayor
proteccion ante las modernas y corporativas formas que se desarrolla el comercio. Las
verdaderas democracias tienden a proteger a sus sociedades y evitar que sean abusadas
esquilmadas o saqueadas por un mercado libre que no tenga limites a su codicia eterna.-

Esperamos completar este trabajo mas detalladamente no solo en la parte general del
derecho del Consumidor sino en su parte especial, es decir en todas las relaciones juridicas
que terminan siendo Relaciones de Consumo. Pero en la inteligencia que lo que le ocurre a
un consumidor le esta ocurriendo a muchos mas.



Otro punto es la falta del estado en custodia y proteccion de las relaciones de consumo,
guedando expuestas las mismas a los monopolios financieros, que han cooptado la
economia y las relaciones sociales, ocasionando graves perjuicios, al Estado de Derecho, a
la forma Democrética de convivencia de una sociedad y a la misma libertad de las personas.
Individualizando las relaciones en la comunidad, quitando la solidaridad que la convivencia
democrética amerita. Esto nos obliga a proyectar elementos que mejoren esta situacion para
elevar la calidad de vida de las personas y mejorar esas relaciones sociales, que estan tan
atravesadas por la negacion y existencia del otro.-

Hoy el mundo se encuentra atravesado por una pandemia que ha puesto en crisis, todo el
sistema capitalista, el individualismo que destila el neoliberalismo con toda su meritocracia,
asimismo, demuestra que el achicamiento o negacion del Estado y su influencia en las
democracias, deja a las poblaciones del mundo a merced de la avaricia, la usura financiera
y la misma muerte. Reconociendo la necesidad de la intervencion Estatal para poder asistir
a los afectados por la pandemia y ademas para la reorganizacion y mejora de la situacion
social. Muestra, por fin, que las corporaciones financieras, son un caldo de cultivo de la
destruccion de las sociedades solo por la acumulacion y la ganancia pura, dejando fuera, a
las personas, a los trabajadores, a los consumidores, a toda la sociedad.-

“La garantia social consiste en la accion de todos para asegurar a cada uno el disfrute y la
conservacion de sus derechos; esa garantia descansa en la soberania Nacional”’[10]

“La economia dominante surgida del sincretismo liberal propone una vision de la
organizacion social ficticia y profundamente antidemocratica. Es incapaz de comprender la
esencialidad del problema de la coordinacion en toda inteligencia de las actividades
economicas”.[11]

¢Sera este un momento bisagra para un lanzamiento de nuevas protecciones legales,
sociales, politica, juridica, para las personas, el trabajador, el consumidor, para obtener una
mejor convivencia social? Las crisis son los caldos de cultivo de los futuros présperos, de
eso también se trata.-
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