INDICE GENERAL

BEREECION DEIQBRA. ..o.cossmsssorsscsssssssrssssassssrasmosmomsssassnssd A BOLIHSZ! X
INDICE DE COLARODRADORES . s hinbisuaiie sacmd sbhamalialgsi.. XIll
BPRESENTACION DE LAOBRA ...t s ARG XXIII
 PROLOGO por Marcelo Alberto LOPez AIONSIN ............c..cveeeveeereecereeeerreesrnes XXVII
BIIEE CEMERAL w.cvnvivsivaissns st o i s b oo et O

I. GESTIONES EXTRAJUDICIALES

~ PRELIMINAR por Carlos EAUardo Tambussi .............c.oveueriresisisninsassnnsssnnns 1
- MODELOS por Carlos Eduardo Tambussi.................ceueun.
- 1. Reclamo por tarjeta de crédito por Sebastidn Barocelli .....................

- 2. Notas reclamo por banco de datos financieros/crediticios.............
R I 1) T

b 1 M S0 (el 2 (il 7

21. Garantialegal........cccccoveeneenen.
B Caranitia e ServiCio tECNICO . ......ivivscsmissssssasedbbel A iedblo divs b botts 10
. Carantia por vicios redhibitorios ........cccuiasirsinssivrsvsssismsoreesasspishisastes 1
ERNELOS oo T FERR 100 L T L L R BT S P 14
- L Modelo de carta documento al proveedor ............cccooeineiiiniensnssnann. 14
IS TR O TRCLOINO .. 1. osnesscssnissinsassrosivessormissssnsaisssnsssstonsinsssnasssnsdn 14
B R T e (i) o tn: .8 5 LA AT DTN DB 0540555, 16
OTROS RECLAMOS QUE SUI.:_?GEN DE LA LEY por Lucrecia Cdrdoba........ 16
S € R RRRIIONID 0 DIBEER 1. ... il caiiscorsnpinivansisaginsssssas visissshoshissansansribpns 16
L e I B et e e RO 18
DOCTRIALS L0050 i R SRR it nsssistss ssssnssissisrssinivirir BB s 18




XXXV + DERECHO PRACTICO o Caes Tt {Diteothr)

Pag.
R S PR ENC A R A B R O A A O L S AR S A R R 20
38 - BUbRICIc VINGULEINTE «. i st savinscssbenbeisissiionesssssassisiassh s ibensriforiaaisipasss 21
ML DE RECEAMEO M acunaddasiaBolac st cadaits o abunh e 22
FRIEE L RSt s R S LR LA L L LR S SR IR s S R 23
JUREPRUDENCIA ... L AL TEA LN A B TL A ocnrsmnosesssnonss 24
3.2. - Incumplirniento de 13 QIR ... vt insmikismsstussusssanss 28
MODELOBE RECLAMO Lm0 S Bl B A i i A 29
JUIRISPRUDENC IR o vinwmisriissmsessevisssstsmsasriasmyasd thont et st e ytsodrates 31

3.4. Paralelismo de formas o “igualdad de armas” ........cccceveevvneniicvinnes 32
MO DD DB RESCISION . o it e R A AR IR T, 33

MRIGERHIEIIUUN . o siins s nesssssvisepiansimnss svnasiny o iieRais et g sl 34
3.5. Prestacion defectuosa de ServiCios..........ccoveeesreveesnsmsnerenserseseecseess 34
SRS S SR S e S A IRGTEE ) SRS S o 34
ORI SRR LD BN s e TR I L R T, DT it ueins 36

2.6, Derecho 0e ReVOCaOION i n i mrsies rysnsiancrsors cresmnmss Sursasrisdps ity 36
MODELO DE RECLAMO . L8 iR Sl i S50 IR R . 38
JURIGERUDENCIA i i sl s 40

37 - Clbusilas Abusiar v Lo et e mie s nnnnianst gipmed - S oy
MODELD DE RECLAMO s SRS 0idbiag ob sHasEs. S5 44

DRI o s e 201N I e e 45
DT 1 0] e s e D L B L S i e s et 46
B O R AR A D NI o e B e e 47

Il. LAS ACCIONES INDIVIDUALES DE CONSUMO

1. PRELIMINAR por Carlos EQUGrdo TambuSSi ...........ccccccuuececincouninneiecinininns 49
TR o raly e s o S W e e W <y 1 o S e M e 49

1.2. Las acciones por mas de 55 salarios minimos, vitales y madviles....... 50

1.3. Las acciones por monto menor a 55 salarios minimos, vitales y mo-
w0 TN U5 TN AL N L T § NS ST | ¢ ] P 54




Sractica y estrategia. Derechos del consumidor DERECHO PRACTICO * XXXV

Paa.
BRLOS oo S T e it kb A e TR G e TR T 62

1.  Consumidor Inmobiliario. Diferencia de metraje entre el inmueble
ofrecido y el recibido por Carlos Eduardo Tambussi ...............cccueevunnne. 62

2. Modelos referenciados por Silvana AlONSO ..........ccoeeereeeieeineeeiiseiianens 75
B A A ADICIONAL e o st ereisty 13
lll. ACCIONES COLECTIVAS

PRELIMINAR por Carlos EQUArdo TambBuUSSi ..........c.cccvveveriininsesinnieisininsnen. n7

IMPLEMENTACION PRACTICA DE LAS ACCIONES COLECTIVAS por

e T e TR e S o RO D YR o RO D PP 121
2.1, Introduccion de 13 teMALICA. ......c.cooeereeieeereereereeiecese e s s s eaesseaene 121
2.2. Las acciones de clase y los procesos colectivos. Distinciones............ 122

2.3. Doctrina de la Corte Nacional en materia de acciones colectivas. La
CNSETUCCION PrelONaNa ) e i S Rt s Gl & o B S biaa o leiiianin 125

- 2.4. Aspectos a considerar para la confeccion de demandas colectivas.. 130

IRl bs podidos CAULBLANBS . ... imrsssrsisossss b BEAEEN BT assbes st 135
2.6. Sobre las normas del proceso. El impacto de la ley 26.993............... 138
2.7. Algunas particularidades sobre la prueba...........ccccoociiiiiieniininncas 142

-~ 2.8. Solicitud de dafio punitivo (art. 52 bis, LDC) .......ceceveiiveririsirenverenens 145
2.9. Beneficio de Justicia Gratuita de las acciones colectivas ................... 146
2.10. Publicidad de las acciones COLeCtiVas.........cciervereeerereersessisusnssessions 150
R T 159
IR CRIIROLA ..........covomsonniss comonansicnsanonsonsms SIS bR A Sl e SN G S A NS5 163
L R O S S Aot S e e 5 T DR R A 168
B EOMACION CSIN.....crinsmseocsrssssnsessanssnsssrasasmsserisenssnido it il Agissismhe 168

~ Sobre Legitimacion 0tros fUBIOS..........ccceeriiieineiesicsreseees e sseesessessensesesnss 7
1 Sobre alcance del Beneficio de Gratuidad.........cooveivereiiieniininiiiinnenenn. 172
e T SN U N 172
Y S TR0 COPMONCION 11 oliis cicitinansosinsiinbanskosnssssridaskinshasisnsdasssissass 172

o ma T T e R R T ) o IO TR I AT R A ST S A 173

B IS CAULEIAIOS (il ot et il fassEremvos brb svobebbesbeboh sureb sobbubivontisssmsbsatobets 174
L e e e Bt e sttt b e 175

IV. ARBITRAJE DE CONSUMO

i ~ PRELIMINAR por Carlos EQUardo Tambussi .............ccccceeeivieiiiiiseisiseinaneanns 177



XXXVl « DERECHO PRACTICO " Carlos Tambussi (Director)

2. PRACTICA EN EL SISTEMA NACIONAL DE ARBITRAJE DE CONSUMO
(SNBC) por.Eernanda Maria QUL iumsmatitssnivsitisisssysisasisssvimrsmses

L T AR e e A 3 L Bl e el Bt A
2.2. Principales caracteristicas del sistema..........ccccevvciniiiiicniiciinninnn
T i s i Un ] b e O R A e i e A et o o U
24, Autoridadide APUHCACION ... e e i ssssisbeimmssissorsessasssisnisass
2.5, ROQUAMBIEACION. ... s oseeiimiharsimmiioyiosssseoronssssisseesssresirisostssasevesinmsvs iabias
2.5 PEOCRAIMIBIID 1 vvvsvmvesronsonssmsss ioiobt bl UL LRIV % cowebiebhsios o evi 63 Fo SR s s
MODEL OB T 300, 23KG1L A 28030 8 N RSEL LI RGNS,

Formulario 5: reclamos contra empresas adheridas al SNAC....................

Formulario 6: reclamos contra empresas que no estan adheridas al

Formulario 9: reclamos que involucren a mas de una empresa, una de
ellas adherida y la otra no adherida al SNAC ..o,

ARBITRAJE DE AMIGABLES COMPONEDORES........ccccoviiiiniiiniiinnniannn.
Tema. -Medicing PrePaga..cvai it i itas s itibsiisessass rsibes
Tema: Producto Defeetuloso .. ... il i sl Bala i Gl i
Tema: Perdida-de Equipaje .....000 0 3. 0 A e L S iR G R i
EALVO ARBITRAL G it il 60 b bes i EIG OL o S SIS
BTG ety e M a7 Aot A M A S S e st s B
e R I T Y L e erens ritanirmnipae pronmorsshesshnbestashesssasssrov
T B e e e £ M A A
SENTENCIAS " RESOEUCIONES & i i e ierentastsnnse
Sistema Nacional de Arbitraje de CoNSUMO ........cocreiiereenienrecniiessiesenennes
SRl L B e SR S R R e ik bl et
b et A B b [ B A oy SR S e e LM v oS A Y, A

V. ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES

1. PRELIMINAR por Carlos EQUArdo TamBbBUSSI .........ccccevemininisssioneinseinenns

2. ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES. MODALIDAD ORGANIZATIVA AL
SERVICIO DE LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS. UNA PERSPECTIVA
PRAGMATICA por Maria Eugenia DAICHIVIO............coc.cevoeeeerecreesersiereenieenas

S OIS i s e R R MR I L et bR
2.2 JNa Milada CONTERTURL ... i imsirit s R A Sesonsisaass

2.3. Una mirada abarcativa de |as asoCiationes .......ccccvieeeviiviveiieeiinieiaeen

Pag.

178
178
181
184
184
185
186
188

188

190

194
202
202
203
203
205
214
219
219
220
220
242
242

243



Practica y estrategia. Derechos del consumidor DERECHO PRACTICO « XXXVII

Pag.
2.4. Formalidades de las Asociaciones de Consumidores..............c.ccc.cue. 248
B B0 0ol S Slopie. shadibalanasts ot 253,
Modelo de Acta Constitutiva y Estatuto de Asociacion..........ccccceveeenennen, 253

Modelo de Acta Constitutiva y Estatuto de Cooperativa...........cccccccceveee.. . 266

2.5. Formalidades para la inscripcion en el Registro en el Registro Na-

cional de Asociaciones de ConsuMIdores ..........c.oeeerermnervrinresineness 283
MODELOS 5 ORI 2. 20 A2MERAR 0 M s 287
Modelo de auto que confiere la INSCrPCiON .........cceeiirereciee i 287
Modelo de Constancia de INSCHPCION........c.vvreeeevaeraeresieerrereseesesessassessessans 288

Modelo de Declaracion Jurada de contribuciones financieras .........ccc..... 290

2.6. Asociaciones de Consumidores en accion. Cumplimiento de prerro-

R AT S T e e e D e S e e e 292
B NS DLORS . ot e b B AT A oo b st e N D AR DT PRATENS 292
B D)5 s oisiiniiennnsnnnsmassistnassviv s e S AR AL, 292
OG Oe Acta derAsanibled ..o Ll i L L LA S el 292
2.8. Educacion, informacion, asesoramiento.........cccuovceeeeveeiececeecineneennn. 293

Ejemplos de comunicados de Prensa..........ccccceveveeeeneiesceinsiesenieienenne. 294

Entrada en vigencia de la portabilidad numeérica.........cccoceoeieiienciniennnne 295
B PTG COPTIUIAILEIS 7. v wsmssstinas oo v s snssain g ey e 295
2.10. Aplicacién ante Organizaciones internacionales, fundacionesy Ong’s
mediante la presentacion de proyectos en la materia .......ccecvvveeneennn 296
B o b i o Chdi R g s o i R L RS v 298
Modelo de peticion del CoONSUMIAON c...ciuieiiiiiiniiiiiienieinneisaiiesnisnssninssssaiasiens 298
Modelo de Notificacion al Proveedor/es denunciados...........cccevieniiincnien, 298
Modelo de Acta de AUGIBNCIA ......ocervniemiinessnssiasesaosassissssateissaisbadssssassaosaes 299
MODELOS.......... i o AEhene A, LV, 300

Modelo de autorizacion del consumidor a la Asociacion de Consumido-
res para que lo represente ante la autoridad de aplicacion de la ley

s R L S e (5 1 3 300

BRI it e s A R M SRR 306

| ModelO' A8 ACTS U6 SBOUIIENTOD «...crvrmsseisisvimsersomiminsumsinisnosssusnsasssasascanssss 306
| DAOUIE TS I e e 4 At o s i LS s b 308

\todelo de Convenio de colaboracion .....oveeoveee bbbt d b 308



XXXVIIl + DERECHO PRACTICO  Carlos Tambussi (Director)

Pag.

Modelo presentacion de proyecto de leY.......cocvcievecieececreevescsiesiesiesiennees. 309
2.11. Una existencia sujeta al control de la autoridad de aplicacion.......... 31
212 COTOlAHI0 ....oooneegitsitaramnn s ol sititatrd ki tistiinne s atsdeahalabold 312
BIBLIOCRAFIAADICIONAL \«.vtsisreriis dor s ompihimasheosssibagsbessssssrmosdpsintibssmiosrites & © 312

VI. DEFENSA DE LA COMPETENCIA

1.  PRELIMINAR por Carlos EQUardo TambBUSSI ........c..ccccevveireveisanessissessisnssensns 315

1.1. Funcién social de la defensa de la competencia........ccceceeevvvevvveeee. 321

2. DERECHO DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA por Equipo de la Comision
Nacional de Defensa de Ia COMPELENCIQ ...........cccoeeivrivirecrieiiieceiaesirssinasens 322

R I e R e e N AR e - 522

3. CONCEPTOS BASICOS EN LA APLICACION DE LA LEY DE DEFENSA DE
LA COMPETENCIAARGENTINA L1 iniaisiisessisssmsssssing it 324

4. INTRODUCCION A LOS PROCEDIMIENTOS DEL REGIMEN DE COMPE-

5. PROCEDIMIENTO DE LAS CONDUCTAS ANTICOMPETITIVAS. ................. 333

S iR ImINESHBCIN. ..ot it ss s s daaomsspaan, | )
T R T R S S e S S~ N PRI A e e PR 1

Interpone denuncia ante la Comisién Nacional de la Defensa de la Com-
petencia... e R ORGP =34

ACTA DE RATIFICAC#ON it lide, Eosct piasstitasok s be S s S AT T

5.1.2. Investigacién de oficio .. S I S SR
5.2. Traslado del art. 29 de la LDC (expllcacmnes) .................................... 349
5.3. Apertura de sumario (art. 30 de la LDQ)......ccovvvvveveererirencnrieiiiceanae 350
5.4. Medidas que pueden tOMArSe ...........cvuericeeeercrsimrieesseseressesesesesensiesese 390
CE I T etk peiert Moot s g e ORI 0 ) £ (89 8T8
5.4.2. Audiencias teStiMONIBLES ..........ccceervermererisssesssseserinsnessessssssnssnes 302
ACTADEAUDIENCIATESTIMONIAL ....c.occmmavionn it atiininassenim. 393
S R e R L LR R
548 Palicias 0 AUGROTIAS . .oonwsimnsuiminvisnnissaiipradt e o4
545 CONStAACIONSS I-BHIL .. .ol smistinsssissmmys s hesiagsasssisgressmnss. & s
S Ao L e 1 D L T O e e SR R Y )

5.5. Conclusion del sumario, traslado a los responsables (traslado previsto
Nl et 2200 aLDL) .. o SRR S R A TR O M3DT




=ractica y estrategia. Derechos del consumidor DERECHO PRACTICO * XXXIX

Pag.
5.6. Descargo por parte de los presuntos responsables ........ccc.ccceveceeer. 358
BENERanatedT 18 N LML IEEID S b o mmsmsa sl aliEi . 359
B R Dedsion finab (GIERamEn). .. S0 LG iBblsina s> 359
5.9. Compromiso previsto porelart.36delalLDC.......c..ceeovvvvveeveeeveeeen.. 360
5.10. Sanciones previstas en la LDC (arts. 46/51) ......ccccecevvvvvveevercrierennns . 364
L T s st et S R b s (et AL o S|
L T e s s A T B M N ol ISR M N | B NSRS . -

£ CONCENTRACIONES ECONOMICAS, OPINIONES CONSULTIVAS Y DILI-

L b S s S A SRR | <Y

6.1. Concentraciones Econémicas (la legislacion actual)..........ccccoeeennee. 367
BElL ANGlSIS del art. 37 dR M@ LI ... coecenssesmsserssamsasssneonsonansonsessonaars SO
612, Andlisisdel art. 67 de la LDC ...........cererrecumssersossoessessasseresssorsens 3O
B ST ARaUSIS Bl arl. T° G8la LI, o ociiinnnsmssasnssrnssssninmansonssnsarsins, KD
BRER" ANISIS el art. 8" QB LA LD .o it nnitansissssersssosiosssnsnsascnsss. SO
B S ARSI et art. TO LDIC i ineressnsssonsanssrossneriess  SOF
6.1.6. Analisisdel art.13delaley25.156......ccccveeceveevvcvveceecreeee. . 394

6.1.7. Como realizar en la practica la notificacion de una concen-
tracion econdmica en los términos del art. 8 de la ley 25.156
angliadn nlslnn sl ans slsuiasnsnislngane a4l

6.1.8. Linea de tiempo del procedimiento de concentraciones ante
I e e o 424

5 2. Opiniones consultivas... e e . S s 4
SOLICITUD DE OPINION CONSULTIVA ... W R RN RE TR

5.3, Diligencias Preliminares.........c..ccccevvevceieniienenecnresseecesieessressensene. 430

&£ 4 Multas por Notificacion Tardia. Parametros utilizados por la CNDC. 430
BRI AT A A DI CIONAL S50 3 350 s e il b b B G o doabbd v bt rsss s 0 437

VIl. SERVICIOS PUBLICOS

% PRELIMINAR por Carlos EQUArdo TAMDUSSI .........ccoreeivesssesssisssssanssasessaossonss 439

1. Aproximacion a la proteccion constitucional de usuarios de servicios
e e e S L S L LR

Z. Marco legal: aplicacion de la ley 24.240 a los servicios publicos
OEEDIEUIRLIOS . ... cvroiresesssmmnesorenssrisrssosnpsssss iSO AR N b srnsmasasns: -~ ARG
3. Losentes reguladores i aalassomslanabaiianisesniebnd... 443

1.3 CEstadodeilacueation i ol ni b dininbeb AR iRl .0 444
1.3.2. El"deber ser” de los entes requladores..........ccccecervceecnennnee. 444



XL « DERECHO PRACTICO Carlos Tambussi (Director)

Pag.

2. SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS por Flavio Ismael Lowenrosen..... 445
B L MBI o i sttt dne I I e s sesmrsreisinenrme R B REIA 1 T R4S
2.2. Definicidn de Servicio PUDLICO...........vecvevcvievveiiecesiverioessieisissiecsninne 446
2.3. Potestades estatales en materia de servicio publico.........cccccovvunn.... 447
2.4. Principios que rigen al Servicio PUBLICO.......c.ccccecevvccvevvmevsccirseenn.. 448
el PEGRENIE .. il R T T AR
AL ConttMAN .. e e e A8
243 JOMAIBE s s R L s asarees e A B
244, Universalidad ... L7 R A SR i 449

2.5, Elusuaniodel senacio DUBLCO. . .ol s bt i s b senetisbsbrern 449
2.6. El proveedor del Servicio PUDLICO ......c.ocvvereeereerressreessvesserseseessrssesnanes 449
2.7. "Servicio PUBUCODOMICIIRII0 ... i vt iomsinioss i disibibe Bieasispistotsrs. 249
2.7.1. Los servicios publicos domiciliarios.........c.ceveevivevievssisieen. 451
2.7.2. Régimen de los servicios publicos domiciliarios...................... 452

2B R EMIOE s L R el aasea e ARE

Reclamo por ausencia de atencion personalizada e interrupcién de ser-
U SRR S P R P P A U L) RS a3 1) 108 DRSS | -

Reclamo por factura no enviada con la antelacion debida, como también
liquidacién anterior de deuda oportunamente no reclamada ni in-
vocada por el prestador del servicio publico.......c.occccvvevcvvceecevecnne. 461

Reclamo por dafios soportados como consecuencia de interrupciones y
de la prestacion deficiente e irregular del servicio...........cccceeveenennn.. 466

R o e R e St e S B0

Reclamo por indebida categorizacion del suministro de servicio eléctrico
por Carlos Edtarde Tambussi- ... B0 Gk Do on codhad 469

Reclamo por factura ya abonada por Lucrecia Cordoba...............ccccvvun. 476

Anexo: esquema de reclamos entes reguladores de servicios publicos
domiciliarios................ s A S AR WA R P RIEPRRCER 7 i

3. SERVICIOS PUBLICOS NO DOMICILIARIOS por Romina Gisela Wiist ....... 479
3.1, ‘Ceneralidades ..o oo WM TUT QWTUUTS S ELEI00 PArtiiaS w7rg

3.2. Reclamos ante el Organismo Regulador del Sistema Nacional de
AcropustoS SORSINA) st ioa . 479

3.2.1. Derechos de los usuarios cuyo incumplimiento puede dar
LUGAF -3 MR FECLaMIO . cnissinnssasitisism .. 480

3.2.2. Presentacion de reclamos ante el ORSNA........ccccoceevivvsenn.. 48]
3.3. Reclamos por el servicio de concesiones Viales ante el OCCOVI ...... 483

3.3.1. Derecho al paso libre sin pago de peaje ........c.ccccocvcvvvevvvenenn.. 486



Practica y estrategia. Derechos del consumidor

~ DERECHOPRACTICO * XU

34.

35,

()

@ At
~

Pag.
3.3.2. Exencién del cobro de peaje para personales con discapacidad

en la Red Vial Madional. o el chidiaabsnithilibi. 486
3.3.3. Prestacion gratuita de ServiCios......cccevvieiieiiinecniesiinniesinecnnns 487
3.3.4. En el Area de atencion al USUARIO............ccoeveemmemmmsenisrinnes 487
3.3.5. Procedimiento de Reclamos . .iq e i iisiistiis i iiiin. 488
3.3.6. Presentacion de Reclamos ante del concesionario ................. 488
3.3.6. Obligacién de otorgar numero de queja o sugerencia............ 489
3.3.7. Procedimiento ante el OCCOVI.......cooivieieeriniienieiicicncccnnnns 4390
Reclamos ante la Superintendencia de Servicios de Salud................ 491
3.4.1. Informacion del organismo .......cocceveveeemecnenierennenieensenneniens 492
3.4.2. Reclamos por incumplimiento de la Obra Social. Negativa o

irregularidad en la cobertura.........ccvvieiiiniiiiiicnnins 492
3.4.3. Tramite ante la sede de la Obra Social..........ccoocveveeieirieciiecnens 493
3.4.4. Inicio de trdmite en la Superintendencia de Servicios de Salud

LRI B M e e e e MR AR 493

Reclamos ante la Direccion Nacional de Proteccion de Datos Perso-
e WA s b A AT RS VA A e o A 494
3.5.1. Requisitos formales para realizar una denuncia ...........c........ 494
e P T N e ] B Uty § L S A e 496
Formulario para el ejercicio del derecho de acCeso .......cocevvevveirvennen 496
3.5.2. Derecho de rectificacion, actualizacion o supresion (art. 16 -

e S T s A O e A R R I 497
st s iy o e o, b O DT b Y S 498
Formulario para la rectificacion, actualizacion o supresion de datos

personales incluidos en bancos de datos......cccvvvvvveiiieiiinnn. 498
B DErochO Al OIVILID . ... i ares dismsssinid Bueisnsiresirssaasessssisasstinioriits 499
B SR IDETEChO AR OPU UL .. . . i leresvnsvansivassanens Shate saans byduatsss s sasasssa 500
3.5.5. Accidn judicial de Habeas Data .............c.cccccvmniciniincnininsinene. 500
3.5.6. Centro de Asistencia a las Victimas de Robo de Identidad..... 500
RegiStro Nacional NO LIBME ........cocoviemeiiiiininsionmesmasasssosassansissssvisese 501
3.6.1. Inscripcién en el Registro Nacional No Llame......................... 501
Comisidon Nacional de Regulacion del Transporte (CNRT) ................ 502
3.7.1. Objetivos de la Comision Nacional de Regulacion del Trans-

T A b ol e e K B ik Dy v S ot S D 502
3.7.2. Derechos de los usuarios del servicio de transporte de larga

NI o L B L o A e R A B e 503

3.7.3. Formiilacion’de‘dentunciass . aanabnnhiiilisiaabadsliy 504



XLIl « DERECHO PRACTICO Carlos Tambussi (Director)

Pag.
4. ELENTEUNICOREGULADOR DE SERVICIOS PUBLICOS DE LA CIUDAD
AUTONOMA DE BUENOS AIRES por Jorge Alberto Surin ...........c.oeeu.... 505
BIBLIODGRAFIA ADICIONAL Lt b A S S SR B Gl as s Rbsdtinsis 508
ViIl. ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS ANTE LA AUTORIDAD
DE APLICACION
1. PRELIMINAR por Carlos EAuardo TambuSSi ........c...ccceveveevveeeeieereeseeeeenenns 51
2. PARIERRIMERR . it iboiossdottirscia st (o et L et o e doss vises Ut ihas g 514
2.1. Procedimiento Administrativo para la Defensa de Consumidores y
Usuarios en el ambito de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires por
5 G 0 g T i b AR 0 4 s i A bt M €A 514
211, CONSIOGTACIONES GRMIBTALES ......civionisrmissmsssssussssrsinsasasissintdusasion 514
2.1.2. Requisitos para presentar una denuncia en el ambito de la
Ciudad Autonoma de Buenos Aires..........ccoeeveeeveevienieeceieeenens 517
I I Y e e B e e e e s A T s A o 519
MODELO DE ACTA PODER GRATUITO PARA DESIGNAR APODERADO
DEL DENUNCIANTE EN AUDIENCIA ..o 519
7T T T T T T A R I B S 520
Modelo de acta de audiencia de conciliacion con acuerdo............cccoeven... 528
Modelo de disposicién homologando acuerdo conciliatorio ...................... 530
Modelo de acta de audiencia donde no se arriba a un acuerdo................. 532
Modelo de providencia por la que la gerencia de descentralizacion eleva
el expediente sin acuerdo a la gerencia de asuntos juridicos de la
CHTECCIOMN RN B s oassovo s bk G Hos s hs i b GRS S 533
Modelo de auto de iIMPULACION .........cccevueieiieeiree e 534
Modelo de providencia de apertura a prueba con rechazo de produccion
5T Vo SN L TSN IR -a N DTNl SRt AL (R 537
Modelo de providencia que resuelve recurso de reconsideracion............... 539
Modelo de providencia ordenando libramiento de oficio judicial............... 540

Modelo de providencia donde se dicta el pase a resolver con descargo.... 541

Modelo de providencia donde se dicta el pase a resolver sin descargo..... 542
Modelo de informe (dictamen) JUrAICO .......ccoveerieererieiieisecreee e, 542
Modelo de disposiCion SANCIONATONIA .......c.eeeereereveenieereeeriesrereeeeeseeesereeennes 551
Modelo de apelacion de disposicion condenatoria ..........covevrveeceenineiinenniens 558
Modelo de certificado de deuda ........cccviiiiviiininieinieiinirs e ese s sae e 560

Modelo de escrito pidiendo pronto despacho ............ccocveeeeviveieeciiieecceiennns 561



Sractica y estrategia. Derechos del consumidor

~ DERECHO PRACTICO » XLl

g1

Modelo de escrito solicitando vista de las actuaciones. .........ccceeeeveereierenn.
Modelo de desestimacion de denuncia.................

PARTE SEGUNDA. PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO PARA LA EFEC-
TIVA IMPLEMENTACION DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES
EN LA PROVINCIA DE BUENOS AIRES. ANALISIS CON UNA MIRADA
PRACTICA DE LA NORMATIVA PROCESAL por Maria Eugenia D’Archivio
BRIGHO S0ledad PONLO ivsmvssiisissisnsssisssessiossmsssissss ot

NSRRIt L G USRI s e e e A

3.2. Corpus normativo de derecho del consumidor en la Provincia de
BHAROS AT, = o el ar o o asassmpasanmemnsseniad B S i b

S Estructura del:procedimiento .o i i i S i dssisisssssnsisns
S e s ST s By S L S S

Modelo de Acta de Constatacion............c.cceeeereeicnisiesiiesienssnns
FORMULARIO......cccerurunurunnsuenns

Formulario de denuncia...........ccccuueeee.

Modelo de Acta de Audiencia de conCiliaCion...........ccoererrriiueisesissiseniennen
Modelo de Acta de Audiencia de conciliaCion............ccccevreeivnereesnnensennes
Modelo de Acta de Audiencia de conciliacion...........ccceeeirenenenesaresiassenns
Modelo de Acta de Audiencia de conCiliation..........eeceerivresieecenieninnncnnes
Modelo de Acta de Audiencia de ConCilIACioN........couveversienisisesiirmassinne
Modelo de Acta de Audiencia de conciliacion............ccc.e..

Modelo de Auto de Imputacion por infraccion al Articulo 48..........ccveeeee.
Modelo de Auto de Imputacion por infraccion al Articulo 48 Ley 13.133....

Modelo de Auto que deniega la fijacion de una nueva audiencia de con-
ciliacion por incumplimiento de acuerdo solicitada en el escrito de
6 e o SRR ERIOAUBE o1 Yy e 2 2 VLo WY 7 Y S L. I On) L s ok MR s 9 0

R R
BTSN EIE LG . ... . ouihnenis snsyisonbassumanins sirehanssibirmsstnspnersssdnsansih ssasss
A0 de Provelmiento de prueba.........ceisissiviis gasisssoiasyosadsisiys
AL SR R o Sl B R S L M R B

Luto de cierre de sumario en actuacion porinfraccion al art. 48 Ley 13.133
por incomparencia injustificada a audiencia de conciliacion.............

=esolucién definitiva por infraccion al art. 48 de la ley 13.333 incompare-
cencia injustificada a la audiencia de conciliacion.........cocovviviiiennens

= =solucion definitiva infraccion régimen tuitivo consumidor........c.cccuee...e.

Pag.
562
563

564
564

564
566
566
567
567
570

570
573
573
574
575
576
577
578
580

581
591
595
596
603

605

607
609



XLIV « DERECHO PRACTICO Carlos Tambussi (Director)

Pag.

4. PARTE TERCERA por Carlos Eduardo Tambussi ............cc.ccocevveveivecsieesenenes. 018
ESQUEMAS DE DENUNCIAS ADMINISTRATIVAS VARIAS .........cccccoeeeee. 618
Senvidinde intermet ) LA R LA ARG L RLG GRS LY 618
Incumplimiento asistencia al VI@Jero .........coveeeeeieieiieiincneiinesesrisesieenes 620
Incumplimiento Servicio tEETIIEO Ll ou it sbuitiasinibe s arrads. selvis st sty vorbesins 625
Garantia. extendifd . ....vinnsrininansararnrsis st v - B26
Tariata de QB0 «corinunsnnmsiie aistsnilinassasima st o e
Derecho a la informacion. Manuales de USO........vevceeremrsecescnsessncsins. 029
BIBLIOGRAFIA ADICIOMAL .....c.i.ovinmrimriintsonsavssionsreissssssassnnsc bbb i riss + 03]

IX. DANO DIRECTO

1.  PRELIMINAR por Carlos EQUardo TambBUSSI ..........cocveeeeveeeivireesveesiesseesiessens 033

1. PIOEDO I, o Uy RS s v b stotsid D36
I o o 636
1.3. Elsegundo camino .. it o TR

2. ELDANODIRECTOEN LA LEY DE DEFENSA AL CONSUMIDOR por Maria
ST xR i A Bk e e R e pe e o AN Y AR RS 0 5 ey et 645

2.1. Eldano directo.. AT B s ) et 0. G L
22 Eareformadet art. 40 bls deta LD . . i LA, 646
2.3. Eldano directoy el dafio punitivo........ccceceeeveeeerecciiisiervisesceeesienne. 048
2.4. Elreclamo por el dafio directo..........ccceocvcercciiinnccviiviiicniisiceeeee. 049
MODELO DE RECLAMO POR DANO DIRECTO ......covuvvveeeiieeeceireaeiesennns 655
Reclaimo de dafio GIreeto’ 1. 1 LGl il RN a L AR R a aRE™. 855
2.5..iBreveconolusibn A Ja. nolainl na el ahaludahalzboM 669
BIBLIOGRAFAADIGIOMAL 2012 £usah. 006 Glapsingl sl aliA sb.olabe 1670

X. DANO PUNITIVO

1. PRELIMINAR por Carlos EQUardo TQmbUSSi .........cevieusresisessssssasnnsosssassssanees 671

2. EL PLANTEO DE LOS DANOS PUNITIVOS O PUNITIVED DAMAGES por
Laurg CeclligGoung: s passinssaisama A ) O O et 672

0 ARt |1 1770 1] 1 5 o ot b At kg s s L 2 o oot b S Lt gy et 672

2.2. Antecedentes extranjeros. ;Qué esgrime el derecho comparado
acerca de los dafios PUNILIVOS? .....c.viceiieinieiiieieiiieriieieineessreesssesennes 675

2.3. Nuestra doctrina. Posturas a favor y en contra del Instituto. Funda-
Remos sl ediinsiiaois sh.aixahue sLASREIN LB O ... B8B2

2.4. Elesquema legal del art. 52 bis, LDC ......cccccvveviiinveviisinincciscesiieene. 0687



Préctica y estrategia. Derechos del consumidor DERECHOQ PRACTICO = XLV

2.5. EL CCyC: Responsabilidad Civil por Dafios - Funcién Preventiva-
Resarcitoria y los Dafos PUNitivos ...

2.6. Los dafios punitivos en nuestra jurisprudencia..........oene.
FALLOS RECTORES 1. ub. ey a8, Sl BRI e S dnasiiis
BIBLIOGRAFIA .....ccovoervirnnrean

Modelo de escrito: ante un reclamo individual..........ccooceiiniiiiinnn,
Modelo de escrito: ante un reclamo colectivo ...
Otrosidigo: medida Cautelar ...

Otrosimas digo - inaplicabilidad al caso de la mediacion previa.......c...e.
B Al . immsspiree T S S S ST R

XI. EL DEFENSOR DEL PUEBLO

PRELIMINAR por Carlos EQUGrdo TambusSi ...........cccvvvuciieciiieisicusisissnsinns

2. PARTE PRIMERA. LA DEFENSORIA DEL PUEBLO DE LA NACION EN LA
DEFENSA DE LOS DERECHOS DE USUARIOS Y CONSUMIDORES por
R e Manin o Ll e AR s S B B R I B R

R0 CONCEDIUIAL. ... oiivisiissasssveinisnisarsss
211. Origen de la Defensoria del Pueblo. Antecedentes histéricos.
Caracteristicas de la Institucion............... e
2.1.2. Insercion institucional de la Defensoria del Pueblo.................

21.3. Relacidn entre el orden nacional y el orden local. Las defen-
sorias provinciales y municipales, la Defensoria de la CABA.
Competencias en materia de consumidores y usuarios..........

2.1.4. Competencias que surgen de la Constitucion, de la leyy otras
NOrmMas reglamentarias. ..o

215. Particularidades de la Defensoria del Pueblo en la proteccion
de consumidores y usuarios. Tematicas abordadas y reclamos
T Ie s TUOCIIOIIIDS . oy vauonsssivassissimiis innsiassssnh undEasrishassssiiashrkiassshhighs
21.6. Actuacién practica ante la Defensoria del Pueblo de la Nacion.
Sistema de recepcion de reclamos. Tramite que se brinda a
LB QUBIAL .. i civovsaniaidsrontsdiimmsiopine soupieisanssnenseinn s os ph sk B s Ve ¥ A3

21.7. Facultades de la Defensoria en el marco de una investiga-

21.8. Conclusion de las actuaciones. Las resoluciones del Defensor
del Pueblo. Naturaleza juridica........ccoeenne

2.1.9. Legitimacién procesal. Jurisprudencia relevante ....................

2.1.10. La Defensorfa como herramienta para la participacion y el
control cludatdanos s b Ll S RENRIILL S DRENARIEIRN

Paq.

691
696
709

709
710

710
722
749
750

]

753

755
755

755
758
761

763

766

77
773

774
776

778



XLVI - DERECHOPRACTICO " Carlos Tambussi (Director)

Pag.
2.2. Casode estudio: Seguimiento de una actuacion: desde la queja hasta
|8 Fecomendacion - ... xR RN L BIRAERR . T80

2.2.). Inicio de la actuacion. Presentacion de la queja..........ccoceeeenees 781

2.2.2. Trdmite de la actuacién. Los pedidos de informe e inspeccio-
7 B ST LSO O~ 20 e . SOOI 05, sy ey 781

2.2.3. Resolucion del caso. Recomendacién. Resultados de la inter-
e T g el A B il DR e A R o RN | | L

Rosoluecibn 33 RIS e T o ' 784
2.2.4. Las acciones judiciales iniciadas por la Defensoria ............... 789
B B L OGRARIA s s s sissesisinsssussneisoitvarsaseas BEPPNEITS Sossh bt S0 s VRIS, 791

3. PARTE SECUNDA. EL DEFENSOR DEL PUEBLO EN LA PROVINCIA DE
BUENOS AIRES por Maria Soledad POItO ...........cccoumeeescvivscvinesssenisions 192

31. Insercion institucional de la Defensoria del Pueblo.........ccccccovvvvceneee. 792

3.2. Relacién entre el orden nacional y el orden local. Las defensorias
provinciales y municipales, la Defensoria de la CABA.........cc.ccccovuun. 794

3.3. Competencias que surgen de la Constitucion, de la ley y otras normas
POOUATTNETIEIINE ..cs sengos s B PRSI o APl oot oy 19D

3.4. Particularidades de la Defensoria del Pueblo en la proteccion de
consumidores y usuarios. Tematicas abordadas y reclamos mas
T e e O I e R PSR EREe R o

3.5. Sistema de recepcion de reclamos. Modelo de queja. Tramite que se
BEATR 3 L3 GUBIA ......orervenssssssnsnsgsnsoramassesnesnessatonssssyviinsusas ssss oot dquastsnsss 798

3.6. Facultades de la Defensoria en el marco de una investigacion........ 800
3.7. Naturaleza juridica de las resoluciones del Defensor del Pueblo...... 801
3.8. Legitimacién procesal. Jurisprudencia relevante.............ccccouvvnernee. 802
RACHIELCIS .. s svevin b omvnonmermia s £ AR RN e e v € CHoN SRR VR SR s 804
Traslado de queja de ciudadano a la oficina municipal que corresponda. 804
Solicitud de informe porel defensor ... ... i liiimeiiimsassassassssees 805
Reiteracion de solicitud de INfOMME.........ovivvsisessyesissmssasacssisnnssseasssssssrasonsusass OO
Traslado al ciudadano de la respuesta a la qQuUEJa ........ocovveeeervecrccricrereinnene. 808
Recomendacion del defensor del pueblo .........ccccociiereeevecsreccrcsssrsnicane:. 809
Solicitud defensordel PUBDBLO .........ccaoveimissmssasssasarerssnsnnssnsenssnnssnssssssssass 814
Resolucion defensor del pueblo ..........covvvviiiicinieniinnennen. st 823

4. PARTE TERCERA.LA DEFENSORIA DEL PUEBLO DE LA CIUDAD AUTO
NOMA DE BUENOS AIRES Y LA PROTECCION DE LOS DERECHOS DE
CONSUMIDORES Y USUARIQOS por Norberto Carlos Darcy ..............c.ee..... 828

41. Del Ombudsman al Defensor del Pueblo. Breve recorrido histérico... 828



Sroctica y estrategia. Derechos def consumidor

~ DERECHO PRACTICO » XLVII

4.2.

43.

44,

45,

46.
4.7.

La Defensoria del Pueblo de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires:
organo constitucional de garantia...................

Ley organica de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos
Aires. Aspectos relevantes.....................

4.3.1. Designacion del Defensor/a del Pueblo CABA.........................
T T T T e SO S/ Al SRR e e I S AT D
4.3.3, Facultades ¥ attiDUCIONES. . cumesisvuomsssssosnsesmsnssonssansispus sonsonsonsascos
434, Presentacion deguelas .....uisismaisissiaissiision
L R A S ey S

o e e e e o S e e e SN

4.3.5. Tramite de las QUEJS........cc.ceevveeriereerieieiesrecriesessseesessasssesesnsans
La proteccién de los derechos de consumidores y usuarios incluidos
en el mandato constitucional de la Defensoria del Pueblo................

El caracter protectorio del derecho del consumidor. Los mecanismos
de proteccion al consumidoren la LDC.......c.coecveievmvvenrieereeereenenn.

El alcance de las competencias de las defensorias del pueblo .........

Facetas de actuacion y modalidades de intervencion de la Defensoria
del Pueblo CABA en defensa de consumidores y usuarios................

4.7]. Elcontrol a la autoridad local de aplicacion de la LDC...........

4.7.2. Elrol de denunciante ante el sistema administrativo de pro-
VECLIOR U CONERRTIOINIE .. ... oo oosressernsgamsiisssinmsibtansorosse sitmesnsinsasnss

4.7.3. El control a los servicios publicos y la gestion de reclamos....

4.7.4. LaDefensoria de la CABA y su participacion en las audiencias
T e AT | o R et e e b el

4.75. La legitimacion procesal. La Defensoria como vehiculo de
accesniada junsdiCaionGa . GGl S Al G SR

4.7.6. Lainiciativa legislativa. La Defensoria de la CABA y su faceta
de “legislador”......c.cccceveveveiiinninnns

4.7.7. Las defensorias del pueblo como gestoras y mediadoras en
1R T T T R e ST ERULTRE SRy SO L Rapy TR e

4.7.8. La defensoria, adjunta de los clientes bancarios.....................

4.7.9. Lasdefensorfas del pueblo como promotoras de derechos en
la educacion para el consumMO.........ccocveiveevvennnane

BRI PBIC ..o 5 s inpros annensunasnimganhestoess vnFarsiinsats

~ormulario de evaluacion y entrevista para el Sistema de Mediacién,

A A O U ATINRTRIR . . 50T it feien ooy v pions biotm sa s i ke oo

= Z_IOCRAFIA ADICIONAL ....covvreeerreeeresrsneans

Pag.

832

834
835
836
837
839
840
841
842

846

848
852

856
856

864
868

876

878

890

891
897

904
907

907
908



XLVII « DERECHO PRACTICO Carlos Tambussi (Diré&ér)

Pag.
XI1. SERVICIOS PUBLICOS
1. PRELIMINAR por Carlos EAUardo TambUusSSI ..............cccoiviiinsisssersinisiossnsnns 909
1.1.  Aproximacion a la proteccion constitucional de usuarios de servicios
5 TR e SR N 909
1.2. Marco legal: aplicacion de la ley 24.240 a los servicios publicos
S n a1 o o M O o el e Rl oy RS 912
2. SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS por Flavio Ismael Lowenrosen ..... 916
P NRE (" s R LR S e e R 916
i SEAEID FODUCO DOIMNCIHBII0 i it s baimss resilesiss i spsssssens 916
P PO TG T L e R R Je B O R 925
UL R RN e e 1 0 10 o 1L 3 N oD 2 A ST 925
Reclamo por ausencia de atencion personalizada e interrupcion de ser-
= sttt e e e st SR e e e e 925
Reclamo por factura no enviada con la antelacion debida, como también
liquidacion anterior de deuda oportunamente no reclamada ni in-
vocada por el prestador del servicio pUBbLICO.......cccecvriieceniiniiiieniiiens 929
Reclamo por danos soportados como consecuencia de interrupciones y
de la prestacion deficiente e irregular del Servicio........oceveerieciennnnne. 934
T S R A SRS o < P s RSN 937
Reclamo por indebida categorizacion del suministro de servicio eléctrico
porCanos EQUARTIO TAMDUSSI. ... sonmiraarsseseasissms pokristti ivsse sosissvisiss 937
ATEE IEBINEIEER ..o onsitossdms sl St AR AN SR S AR AR R s 58 A5 o5+ 937
Ante el ente regulador formula presentacion impugna facturacion - reserva
T R N L R D L s 940
3. SERVICIOS PUBLICOS NO DOMICILIARIOS por Romina Gisela Wust ....... 944
3.1. Reclamos ante el Organismo Regulador del Sistema Nacional de
ACTOPROROS (ORSIIAY (i s AR i kG s i AP Tk s iomsshgsers 944
MBDELOSIE nlntne ary 0 GRinmenr s Rl svseaswiesiss 962

Formulario para el ejercicio del derecho de acceso ..........cccoveieviieirciciien. 962

Formulario para la rectificacion, actualizacion o supresion de datos per-
sonales incluidos en bancos de datos .........cccocvvieniiniiiiiiiincicceienn, 963

BIBIOGRARA <5 sorntomuca.cmoaRideun lehashiosnsish 2el. 2.0 . ... 984




