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Resumen

1.- La codificacion de un nacleo minimo de tutela de los consumidores en el Codigo
Civil y Comercial es un canal de humanizacion del trato que deben recibir los
consumidores y usuarios.

2.- Las reglas referidas a las condiciones de atencion y trato digno (art. 1097) son
aplicables a los consumidores de servicios financieros, aplicandose asimismo a los
consumidores hipervulnerables, que se caracterizan por portar una vulnerabilidad
agravada por circunstancias particulares que aquejan intrinsecamente al sujeto:
personas con discapacidad, personas mayores, nifios/as, analfabetos, entre otros.

3.- El derecho a un trato digno de los consumidores que pretenden acceder a servicios
financieros, implica la adopcion de normas institucionales de organizacion de la
prestacion del servicio por parte de los Bancos y entidades financieras. En particular
para que la indignidad de las condiciones de atencion no se constituya en un obstaculo
al acceso a los servicios financieros por los consumidores en general y por los
consumidores hipervulnerables en particular, agravando de este modo su
vulnerabilidad.

Sumario: I. Introduccion. Il. La resistematizacion de las condiciones de atencion y
el trato digno a los consumidores en el Cédigo Civil y Comercial. I11l. El trato
digno a los consumidores de servicios financieros en general. 1V. El trato digno a
los consumidores de servicios financieros hipervulnerables. 1V. 1. Las condiciones
de atencion de las personas con discapacidad. 1V. 2. Las condiciones de atencion de
los nifios y nifias. 1V. 3. Las condiciones de atencion de las personas mayores.

l. Introduccién

El surgimiento del derecho del consumidor en la Argentina generd un proceso de
descodificacion del derecho civil constituyéndose en un microsistema®. A partir de la
reforma de la Constitucion Nacional de 1994 con la incorporacion de los derechos
fundamentales del consumidor en el articulo 42, ese microsistema obtuvo su anclaje
constitucional y formo parte del proceso de constitucionalizacién del derecho privado®.
Ambos fenémenos, el de descodificacion y el de constitucionalizacion del derecho

! Prof. Jefe de Trabajos Préacticos de la asignatura “Derecho Civil III” y de “Derecho del Consumidor” de
la Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales de la Universidad Nacional del Litoral.

? Lorenzetti, Ricardo (1995), Capitulo I Descodificacion y Recodificacion en “Las normas fundamentales
de Derecho Privado”, Santa fe — Argentina. Rubinzal-Culzoni Editores. Irti Natalino. La edad de la
Descodificacion. José Maria Bosch Editor S.A, 1992, Barcelona.

® Desde el afio 2006 (la segunda mitad de la primera década del siglo XXI) la jurisprudencia, v,
fundamentalmente, la Corte Suprema de Justicia de la Nacion, muestra una marcada tendencia a
constitucionalizar los casos en los cuales se afectaban derechos fundamentales de los consumidores, vrg.
derecho a la seguridad (fallos Ferreyra, Mosca y Ledesma), derecho a la informacién (fallo Dinunzio),
derecho al trato digno (fallos Rinali y Ledesma), derecho a las prestaciones de salud (fallo Cambiaso),
entre otros.



privado han sido hoy receptados por el Cdédigo Civil y Comercial de la Nacion. En
relacion a este ultimo proceso, establece una comunidad de principios entre la
Constitucién, el derecho publico y el derecho privado®.

En la presente ponencia se aborda el proceso de humanizacion de las
condiciones de atencion del consumidor financiero con particular referencia a los
consumidores hipervulnerables, este proceso de humanizacion se profundiza en el
Cadigo Civil y Comercial de la Nacion en la medida que codifica una parte del derecho
del consumidor hasta ahora regulado en la legislacién especial (Ley 24.240). La
humanizacion de las condiciones de atencion de los consumidores en general y de los
consumidores de servicios financieros en particular se manifiesta como un caso de un
fendmeno mucho mas amplio vinculado a una de las lineas arquitecturales del Codigo
Civil y Comercial de la Nacién: la humanizacion del derecho privado, proceso por el
cual el derecho privado se acerca a los derechos humanos, a su bagaje conceptual y
argumental, su capital social e institucional y practicas de funcionamiento®.

La posibilidad del acercamiento del derecho privado a los tratados de derechos
humanos en el Cdédigo Civil y Comercial de la Nacion surge de su Titulo Preliminar,
articulo 1° “Los casos que este Codigo rige deben ser resueltos segun las leyes que
resulten aplicables, conforme con la Constitucion Nacional y los tratados de derechos
humanos en los que la Republica sea parte...” y del articulo 2° “La ley debe ser
interpretada teniendo en cuenta sus palabras, sus finalidades, las leyes analogas, las
disposiciones que surgen de los tratados sobre derechos humanos, los principios y los
valores juridicos, de modo coherente con todo el ordenamiento”. Asimismo, a lo largo
del Codigo Civil y Comercial de la Nacion encontramos otras vias que permiten tal
aproximacion como el articulo 51 referido a la inviolabilidad de la persona humana, el
articulo 279 en virtud del cual el objeto del acto juridico no puede afectar la dignidad
humana, el articulo 1004 que prohibe los contratos con objetos contrarios a la dignidad
humana, el Libro Tercero, Titulo I, Capitulo 2, seccion 1 referido a las practicas
abusivas en su articulo 1097 que garantiza el derecho de atencion y trato digno a los
consumidores y usuarios, estableciendo que “La dignidad de la persona debe ser
respetada conforme a los criterios generales que surgen de los tratados de derechos
humanos”.

El acceso digno al consumo, es un derecho fundamental de los consumidores, en
virtud del mismo deben respetarse los atributos esenciales de la persona humana en el
ingreso, la permanencia y el egreso de la relacién de consumo®. Por ello el derecho a un
trato equitativo y digno consagrado en el articulo 42 de nuestra Constitucion Nacional
es un derecho sustancial que reconoce el derecho a la dignidad del consumidor en las
relaciones de consumo’.

*Vid. Fundamentos del anteproyecto de CCCN.

® Sozzo, Gonzalo. “La resistematizacion de la regulacion del consumo en el Proyecto de Cédigo Civil de
2012 en Derecho Privado”, Afio II, N° 4, Reforma del Cédigo Civil III, Contratos. Directores Gustavo
Caramelo — Sebastidn Picasso. Editorial Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de la Nacién.
Editado por la Direccidn Técnica de Formacion e Informética Juridico-Legal. ISSN 2250-7582. Buenos
Aires. Argentina. 2012,

® Sozzo, Gonzalo. Consumo Digno y Verde: Humanizacién y Ambientalizacién del Derecho del
Consumidor (Sobre los principios de dignidad del consumidor y de consumo sustentable). en RDPC,
Seccién Doctrina 2012-3.

" La Corte Suprema de Justicia de la Nacion en la sentencia del 22 de abril de 2008, “Ledesma, Maria
c/Metrovias SA” , efectud un destacado reconocimiento del derecho a la dignidad del consumidor en las
relaciones de consumo que la transforman en un verdadero leading case en este aspecto.



Il. La resistematizacion de las condiciones de atencion y el trato digno a los
consumidores en el Codigo Civil y Comercial

La reforma introducida por la ley 26.361 en el afio 2008 a la Ley 24.240
desarrollo a nivel infraconstitucional el derecho a un trato equitativo y digno en el
articulo 8 bis®, se traté de una de las incorporaciones més interesantes realizada en el
régimen de proteccion del consumidor. Este derecho a un trato equitativo y digno,
desde la perspectiva contractual es exigible ain antes de celebrar el contrato de
consumo por ello se afirma que se ubica en el momento de acceso al consumo
constituyendo una ‘“obligacion precontractual de base constitucional —y ahora legal- de
garantizar la dignidad del consumidor como persona””.

El art. 8 bis no enumera cuales son los supuestos de trato indigno al consumidor, en
los casos concretos, este derecho de los consumidores, implicara para los proveedores el
deber precontractual de organizar adecuadamente la “atencion al publico” para no llegar a
condiciones de tratos contrarios a la dignidad humana™.

El Codigo Civil y Comercial de la Nacion resistematiza la regulacion de la
relacion de consumo en general, incorporando en ese cuerpo normativo la regulacion de
los Contratos de Consumo. En Libro Tercero de los Derecho Personales, realiza una
fragmentacion del tipo general contrato regulando en el Titulo Il los Contrato en
General (arts. 957 a 1091) y en el Titulo Ill los Contratos de Consumo (arts. 1092 a
1122). Esta fragmentacion, luego influye en los tipos especiales regulados en el Titulo
IV Contratos en particular (contrato de compraventa, contrato de locacion, de obra, de
servicio, contratos bancarios, etc.).

Las Practicas Abusivas en la metodologia del Cédigo son reguladas en el Titulo
Il referido a los contratos de consumo, capitulo Il (Formacion del Consentimiento),
Seccion 1°, ingresando de este modo a formar parte de ese ndcleo minimo de tutela del
consumidor, que coadyuvara paralelamente a darle estabilidad al sistema de proteccion
del consumidor*?, integrado ahora por: a) Los derechos fundamentales reconocidos en la
Constitucidon Nacional; b) Los principios y reglas generales de proteccion minima y en
el lenguaje comun del Cddigo c) y la reglamentacion detallada existente en la
legislacion especial®®. Esta metodologia se replica en cada instituto del derecho del
consumidor que regula el Codigo, en el tema de las Practicas Abusivas se afirma en los
fundamentos que: “debe comenzarse con la Constitucion Nacional que establece el

® Articulo incorporado por art. 6° de la Ley N° 26.361 B.O. 7/4/2008).
% Sozzo, Gonzalo. Cédigo Civil y normas complementarias: Anélisis doctrinal y jurisprudencial. Bueres,
Alberto J. (Dir.); Highton, Elena I. (Coord.) 1. ed. Buenos Aires: Hammurabi, 2011. t. 8 A. P4g. 363.

19" Asimismo, el articulo hace referencia a las “practicas abusivas”, término que “apunta a designar las
conductas que coloquen a los consumidores en situaciones vergonzantes, vejatorias e intimidatorios, en
las cuales el proveedor perjudica al consumidor utilizando para ello derechos o prerrogativas que la
ley le concede, aunque utilizindolos contra la finalidad con la cual le fueron otorgados por el
ordenamiento o en contra del principio general de buena fe (Art.1071 C.C.)”"*°. El texto legal considera
una especie o tipo de précticas abusivas, las que afectan la dignidad o la igualdad entre los consumidores,
sin embargo dogmaticamente esa nocion legal de précticas abusivas puede integrarse con otros supuestos
de practicas comerciales abusivas realizando una interpretacion sistematica y a favor del consumidor de la
norma en cuestién. Un sentido mas amplio de la regulacion de las practicas comerciales abusivas puede
verse en el art. 39 del Codigo de Defensa del Consumidor de Brasil, que proporciona una enumeracion
no taxativa de practicas que se consideran abusivas.

1 stiglitz, Gabriel A. La defensa del consumidor en el Cédigo Civil y Comercial de la Nacion. Sup.
Especial Nuevo Cdédigo Civil y Comercial 2014 (Noviembre), 17/11/2014, 137.
2 vid. Fundamentos que acompafiaron el Anteproyecto de Cédigo Civil y Comercial de la Nacion.



“trato digno’’, de manera que el Codig0 €S una implementacion de esa norma,
efectuada con conceptos juridicos indeterminados y dejando lugar a la ley especial
para que desarrolle reglas precisas y adaptables a un sector muy cambiante. En este
aspecto se incorpora la equiparacion de consumidores a personas expuestas y se
establecen normas generales”.

La mencionada regulacién sin derogar el art. 8 bis de la ley especial, lo
complementa, mejora y amplia basandose en principios claros: “trato digno, trato
equitativo, no discriminatorio, proteccion de la dignidad de la persona, tutela de la
libertad de contratar, con lo cual se alcanza un espectro de situaciones amplio que la
Jjurisprudencia, la doctrina o la legislacion especial pueden desarrollar™*®,

En la misma linea que la regulacion de la ley especial, no se enumeran las posibles
practicas abusivas sino que se recurre a la utilizaciobn de conceptos juridicos
indeterminados que permitan abarcar las situaciones mas variadas, evitando asi las
enumeraciones que nunca seran totalmente satisfactorias, ni abarcaran todos los posibles
supuestos de hecho™.

La mencionada doble regulacion propicia un dialogo de fuentes intra-microsistema
de proteccion del consumidor que esta guiado por la directriz de lograr una respuesta
normativa que otorgue la mayor proteccion posible al consumidor. Asimismo, en el tema
en cuestion, para delimitar cual es el trato que deben recibir los consumidores financieros,
en particular los hipervulnerables (personas con discapacidad, de edad avanzada, nifios/as,
etc.) puede concurrir otro tipo de didlogo, es posible que se deba recurrir a un dialogo
extra-microsistema de derecho del consumidor acudiendo a regimenes de proteccion
especificos de estas personas hipervulnerables, sea cual fuere el nivel normativo donde su
proteccion esté consagrada (Tratados de Derechos Humanos, Constitucion, leyes
especiales, etc.). En estos supuestos la respuesta normativa a la que se arribe debe
potenciar todos los derechos fundamentales®.

Esta resistemazacion de la regulacion de las Précticas Abusivas, y en particular del
Trato Digno (art. 1097), en una especie de parte general de los contratos de consumo es
relevante porque redimensiona estos derechos que forman parte del nicleo duro de tutela
del consumidor, permitiendo su visibilizacion y aplicacion a todos y cada uno de los tipos
contractuales especiales en tanto y en cuanto ingresen al sector de los contratos de
consumo (art. 1093).

En relacion al consumidor financiero, el Codigo regula en la parte especial los
contratos bancarios que, como elemento subjetivo, se caracterizan por la presencia de
entidades sujetas a la ley de entidades financieras. Estos contratos bancarios son regulados
sistematicamente en el capitulo 12 del Titulo IV del Libro IIl. El capitulo 12 esta
estructurado en una Seccidn lra. que regula disposiciones generales para los contratos
bancarios, con dos paragrafos uno referido a la transparecncia de las condiciones
contractuales, y otro referido a los contratos bancarios con consumidores y usuarios. En el

2 1bid..

% Kemelmajer de Carlucci Aida. “Practicas Abusivas en los contratos de consumo” en Suplemento
Especial, Codigo Civil y Comercial de la Nacién, Contratos, Director Rubén S. Stiglitz, Thomson Ruters
La Ley, Febrero 2015, Buenos Aires, Pag. 237.

15 S0zz0, Gonzalo. La resistematizacion de la regulacion del consumo en el Proyecto de Cédigo Civil de
2012 en Derecho Privado, Afio I, N° 4, Reforma del Cédigo Civil 1ll, Contratos. Directores Gustavo
Caramelo — Sebastian Picasso. Editorial Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de la Nacidn.
Editado por la Direccidn Técnica de Formacién e Informatica Juridico-Legal. ISSN 2250-7582. Buenos
Aires. Argentina. 2012. P4g. 101.



paragrafo referido a los contratos bancarios de consumo se especifica la regla de que las
disposiciones relativas a los contratos de consumo se aplican a los contratos en particular,
en este caso a los bancarios (art. 1384), y seguidamente se establecen reglas especificas
tendientes a regular problematicas particulares de este tipo contractual, como lo son: la
publicidad, la informacion, las obligaciones precontractuales y el contenido. Finalmente en
la Seccion 2da se regulan los tipos contractuales especificos.

En consecuencia, conforme la sistematica adoptada por el Codigo Civil y
Comercial de la Nacion las reglas generales de condiciones de atencion y trato digno al
consumidor (art. 1097) se aplican a todo el trayecto de la relacion de consumo con el
Banco o entidad financiera, en el ingreso, permanencia y egreso.

I11. El trato digno a los consumidores de servicios financieros en general

En nuestro derecho la nocién de consumidor surge del actual art. 1092 del
Cadigo Civil y Comercial de la Nacién y del art. 1° de la Ley 24.240 modificada por la
Ley 26.994'° se trata de una nocién unitaria de consumidor que se mantiene atn con las
ultimas reformas, “en definitiva, reconocer la necesidad de regulaciones normativas
especiales para determinadas areas de la contratacion con consumidores no implica
fragmentar el concepto unitario desde el cual se organiza la tutela general y principista
contenida en la Ley 24.240, asentada ademas en normas de raigambre
constitucional”’. En consecuencia, la nocién de consumidor financiero es utilizada
desde la perspectiva del Derecho del Consumidor, para hacer referencia a los
consumidores que celebran contratos en una determinada area de la realidad negocial,
relaciones contractuales que como acontece en el Cédigo Civil y Comercial en algunos
casos, requieren una regulacion especifica de los derechos del consumidor en esos tipos
contractuales (arts. 1384 a 1389). Por otro lado, desde la perspectiva del Derecho
Bancario y Financiero® estos consumidores han sido nominados como usuarios de
servicios financieros en la Carta Orgénica del Banco Central de la Republica Argentina
(BCRA)™, més especificamente la Comunicacién “A” 5460 del BCRA en vigencia

% La Ley 26.994 (B.O: 8 de octubre de 2014) que aprueba el Cédigo Civil y Comercial de la Nacién
sustituye el articulo 1° de la Ley N° 24.240, modificada por la Ley N° 26.361, por el siguiente: “Articulo
1°.- Objeto. Consumidor. Equiparacion. La presente ley tiene por objeto la defensa del consumidor o
usuario. Se considera consumidor a la persona fisica o juridica que adquiere o utiliza, en forma gratuita
u onerosa, bienes o servicios como destinatario final, en beneficio propio o de su grupo familiar o social.
Queda equiparado al consumidor quien, sin ser parte de una relaciéon de consumo como consecuencia o
en ocasion de ella, adquiere o utiliza bienes o servicios, en forma gratuita u onerosa, como destinatario
final, en beneficio propio o de su grupo familiar o social”.

7 Carlos A. Hernéndez Carlos — Frustagli Sandra. Ponencia “La delimitacion de la categoria juridica de
“consumidor” en el Derecho Nacional” en Comision de Consumidor: La categoria juridica de
“consumidor” en las XXIII Jornadas Nacionales de Derecho Civil, Tucuman, 29 de setiembre al 1° de
Octubre de 2011.

8 Barreira Delfino Eduardo, Proteccién de Cliente Bancario en Ley de Defensa del Consumidor
Comentada y Anotada, Directores Picasso — Vazquez Ferreyra, Tomo |l, La Ley, Buenos Aires, pag.
314 “Abordando la problematica normativa el Estado asume la funcion asignada institucionalmente e
interviene mediante el dictado de leyes, disposiciones y normas que regulan la actividad financiera
institucionalizada como asi también la de los agentes que la desarrollan, las que en conjunto constituyen
lo que se denomina el “derecho bancario y financiero”.

19 En este sentido la Ley 24.144 modificada por Ley N° 26.739 del afio 2012 que aprueba la Carta
Orgénica del Banco Central de la Republica Argentina que es la autoridad de aplicacion de la Ley 21.526
de Entidades Financieras. En el Art. 4 de la carta Organica del BCRA se establece entre otras que: “Son
funciones y facultades del banco... h) Proveer a la proteccion de los derechos de los usuarios de
servicios financieros y a la defensa de la competencia, coordinando su actuacién con las autoridades
publicas competentes en estas cuestiones. El art. 14 referido a las atribuciones del directorio establece
que: “Corresponde al directorio... o) Autorizar la apertura de sucursales y otras dependencias de las
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desde el 19 de julio de 2013 que regula la Proteccion de los Usuarios de Servicios
Financieros, los define del siguiente modo “1.1.1. Usuario de servicios financieros. A
los efectos de la presente reglamentacion, este concepto comprende a las personas
fisicas y juridicas que en beneficio propio o de su grupo familiar o social y en caracter
de destinatarios finales hacen uso de los servicios ofrecidos por los sujetos obligados
que se enuncian en el punto 1.1.2., como a quienes de cualquier otra manera estan
expuestos a una relacion de consumo con tales sujetos”. Su conceptualizacion no
difiere de la que existia en el momento de la aprobacion de esta reglamentacion en el
Derecho del Consumidor, actualmente la regulacion de consumo elimina la figura del
consumidor expuesto de la definicion genérica de consumidor, aunque se la incorpora cuando se
regulan las préacticas abusivas ampliando la nocién de consumidor s6lo en ese &mbito como lo
realiza acertadamente, el antecedente de nuestra legislacion, el Codigo de Defensa del
Consumidor de Brasil.

A nivel internacional, las “Directrices para la Proteccion del Consumidor”
aprobadas por la Asamblea General de Naciones Unidas en el afio 1985%, ampliadas en
el aflo 1999 por las Res. 1999/7 de manera que incluyan directrices sobre modalidades
de consumo sustentable, no traian previsiones especificas sobre el consumidor
financiero o sobre los servicios financieros. Actualmente, estas Directrices estan en un
proceso de revision, con la perspectiva de mejorar y actualizar la proteccién del
consumidor. Este proceso comenzo en el afio 2013 y se prevé que la revision final de
las directrices sea aprobada por la Asamblea General en el afio 2016. Para llevar
adelante esta revision, la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y
Desarrollo (UNCTAD) establecidé cuatro grupos de trabajo que se ocuparon de los
siguientes temas: Servicios financieros, Comercio electronico, Implementacion y Otros
Temas.

En relacion a los servicios financieros, el Proyecto de Resolucion de Proteccidn
al Consumidor realiza la siguientes revisiones?. En general, incorpora un apartado IV
titulado Principios de Buenas Practicas Empresariales, con diferentes items, uno de ellos
hace referencia al trato justo y equitativo, “las empresas deben relacionarse de manera
justa y honesta con los consumidores en todos los estadios de su relacion, de manera
que sea una parte integral de la cultura de una empresa. Las empresas deben evitar
practicas que causen perjuicio al consumidor particularmente con respecto a grupos
vulnerables o desfavorecidos de todos los géneros”. En particular, incorpora como uno
de los “Principios Generales” en el apartado Il a la “(h) La proteccion de los
consumidores que acceden a los servicios financieros”. Y mas especificamente, en el
apartado V titulado “Directrices” incorpora un capitulo M sobre los “Servicios
Financieros” “76. Los Estados miembros deben adoptar medidas para reforzar e
integrar las politicas de consumo relacionadas con la inclusion financiera, la
educacion financiera y la proteccion de los consumidores en el acceso a los servicios
financieros”, en lo que aqui interesa se establece en el punto 80 “Los Estados
Miembros deben trabajar para establecer o fomentar, segun proceda... Mecanismos

entidades financieras y los proyectos de fusion de éstas, propendiendo a ampliar la cobertura geogréfica
del sistema, atender las zonas con menor potencial econémico y menor densidad poblacional y promover
el acceso universal de los usuarios a los servicios financieros”.

% Asamblea General de las Naciones Unidas, Directrices de las Naciones Unidas para la proteccion del
consumidor, Res. 39/248, U.N. Doc A/RES/39/248, 1985.

2 Disponible en:
http://unctad.org/meetings/en/SessionalDocuments/DITC_CCPB2015 ADHOC DRES revised 29.01.2
015_sp.pdf, Gltimo acceso en: 06/08/2015.



http://unctad.org/meetings/en/SessionalDocuments/DITC_CCPB2015_ADHOC_DRES_revised_29.01.2015_sp.pdf
http://unctad.org/meetings/en/SessionalDocuments/DITC_CCPB2015_ADHOC_DRES_revised_29.01.2015_sp.pdf

adecuados de gestion de reclamaciones y compensacion y politicas que aborden,
cuando proceda, las especificidades sectoriales e internacionales, los desarrollos
tecnologicos y las necesidades especiales de los grupos vulnerables” entre muchos
otros mecanismos de proteccion.

Este proceso de revision de las Directrices es relevante porque constituyen el
Unico texto internacional en vigor a nivel universal sobre el tema de la proteccion del
consumidor e intentan ayudar a los paises a alcanzar o mantener una proteccion
adecuada de sus habitantes en su calidad de consumidores, asimismo las mismas han
sido tenidas en cuenta por los diversos Estados Nacionales para la configuracion de su
normativa interna tanto a nivel constitucional como infraconstitucional®.

Las condiciones de atencion de los consumidores financieros en la Argentina no
siempre se corresponden con un trato digno. En lo atinente a las condiciones de
atencion, las problematicas que deben afrontar se vinculan con: largos tiempos de
espera, condiciones inhumanas de espera (largas filas por varias horas sin poder tomar
asiento, no poder acceder a sanitarios y a agua potable cuando los tiempos de espera se
alargan, esperar a la intemperie o bajo condiciones climéticas desfavorables, etc.), falta
de informacion y asesoramiento personal sobre como manipular maquinas predispuestas
para contratar o recibir pagos, entre otras.

Desde la perspectiva del Derecho Bancario y Financiero, como se menciono ut
supra la Comunicacion A 5460 del BCRA sobre la Proteccidon de Usuarios de Servicios
Financieros reconoce que los mismos tienen derecho a condiciones de trato equitativo y
digno, pero no desarrolla cudndo se darian esas condiciones de trato digno ni hace
referencia a las principales problematicas antes mencionadas, sin embargo si regula bajo
el titulo de Casos Especiales, como deben ser tratadas las personas con movilidad
reducida, deficiencias motrices o dificultades de acceso y/o permanencia en los puntos
de atencion al usuario y las personas con dificultades visuales.

En relacion a los tiempos y condiciones de espera, diferentes leyes provinciales
han desarrollado este derecho a un trato digno, estipulando cuales son los tiempos de
espera para la atencién en locales de entidades plblicas o privadas®. Estos tiempos
méaximos de espera varian desde treinta minutos hasta noventa minutos cuando se
provean asientos, acceso a sanitarios y se disponga un orden de atencion a través de
talones numerados. Asimismo, se hace referencia a las condiciones de espera,
considerando trato indigno a la espera a la intemperie y a la falta de acceso a sanitarios.
De la legislacion relevada, las leyes de las provincias de Misiones, Rio Negro y Santa

22 \/gase: Klausner Eduardo Antonio, Direito Internacional del Consumidor. A protecao do Consumidor
no Livre-comércio Internacional, Curitiba, Jurug, 2012. P. 166-168.

23 Véase: Ley N° 10.236, Provincia de Entre Rios, B.O del 20 de setiembre de 2013. Art. 1°: Incorpérase
como articulo 5° bis de la Ley N° 8.973 el siguiente texto: “Articulo 5° bis: Conforme lo establecido en
el articulo 8°bis de la Ley 24.240, considérase “practica abusiva” y contraria al “trato digno” de
usuarios y consumidores en locales de acceso a la atencion masiva al publico. 1. A la demora que someta
a un tiempo mayor de treinta (30) minutos en espera en las cajas habilitada para cobros y pagos. 2. A la
espera en condiciones de incomodidad que obliga a soportar las inclemencias climaticas a efectos de ser
atendidos en su requerimiento. 3. A la falta de sanitarios de acceso libre y gratuito a disposicién de los
concurrentes. 4. Al tiempo de espera superior a los sesenta (60) minutos para ser atendido, aun cuando
se provea de asientos, existan instalaciones sanitarias y el orden de atencién sea segln talén numerado.
Los supuestos contemplados en los incisos precedentes alcanzan a las entidades publicas y privadas”. En
similar sentido ver: Ley N° 2874 de la Provincia de Neuquén, B.O. del 08 de noviembre de 2013 y Ley
4389 de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, B.O. del 18 de enero de 2013.



Cruz realizan especial referencia a los tiempos de espera en las entidades financieras,
sin perjuicio de aplicarse a los demas proveedores que atiendan al pablico®*.

En la provincia de Santa Fe, se judicializo el problema del derecho al trato digno
de los consumidores del Nuevo Banco de Santa Fe S.A. en una causa colectiva que lleva
adelante la O.N.G. Usuarios y Consumidores Unidos conjuntamente con la Clinica
Juridica de Interés Publico de la Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales de la
Universidad Nacional del Litoral, en la mencionada causa el 20 de Mayo de 2015 el
Juzgado de Primera Instancia en lo Civil y Comercial de la lera Nominacion de Santa
Fe dictd sentencia en autos “Usuarios y Consumidores Unidos ¢/ Nuevo Banco de Santa
Fe S.A. s/ Sumarisimo” (Expte. N° 21-01961624-7), ordenando cautelarmente a la
entidad bancaria demandada “/a instalacion inmediata, y en cada sucursal conforme
detalle (...) de bafios quimicos para personas con discapacidad o capacidad motora
restringida y colocacion de dispensadores de agua y carteleria que permita a todos los
usuarios conocer la existencia y localizacion de sanitarios y dispensadores de agua”.
En la causa principal se discuten asimismo los largos tiempo de espera que deben
afrontar los usurarios del mencionado Banco®.

IV. El trato digno a los consumidores de servicios financieros hipervulnerables

El sistema de proteccion del consumidor argentino se ocupa en general del
consumidor estandar, o por lo menos no establece diferencias entre el consumidor
medio y los consumidores hipervulnerables o también  denominados
“subconsumidores™® (personas con discapacidad, personas mayores, analfabetos,
nifios/as, etc). El sistema protectorio se construyo considerando la vulnerabilidad
econdmica y cognoscitiva del consumidor como un presupuesto de hecho. Siendo el
consumidor la parte debil de la relacion de consumo esa vulnerabilidad es estructural, es
una cualidad connatural a todo consumidor.

Sin embargo, existe un grupo de consumidores cuya vulnerabilidad se encuentra
incrementada por “circunstancias particulares que aquejan intrinsecamente al sujeto
(vg.: enfermos, nifios, ancianos, personas discapacitadas, analfabetos). En esas
situaciones concurren en una misma persona Yy en idéntico contexto relacional
diferentes expresiones de debilidad que requieren estandares especiales de tutela 727 Se
trata de casos en los cuales existe una desigualdad méas profunda y en consecuencia se
requiere un plus de proteccion.

Desde la perspectiva de la legislacion de proteccion del consumidor esta
categoria de consumidores hipervulnerables no ha sido reconocida, como si se ha
reconocido en el derecho comparado, el Codigo de Defensa del Consumidor de Brasil
establece en su articulo 39 que se consideraran practicas abusivas aquellas que

2 \/éase Ley 4329 de Proteccion de los derechos de usuarios para garantizar el tiempo de espera en caja
de la Provincia de Misiones, B.O. del 06 de octubre del 2006; Ley N° 3365 de la Provincia de Santa Cruz,
B.O. del 14 de mayo de 2014 y Ley 2.817 de la Provincia de Rio Negro, B.O. del 10 de enero de 2008.

% \gase: http://classactionsargentina.com/2015/06/06/medida-cautelar-colectiva-ordena-la-instalacion-
de-banos-quimicos-dispensadores-de-aqua-y-carteleria-en-entidad-bancaria-sf/. También,
http://www.unosantafe.com.ar/santafe/Baos-dispenseres-y-carteleria-para-clientes-bancarios-20150609-
0079.html, Gltimo acceso en: 07/08/2015.

% orenzetti, Ricardo. Consumidores. Segunda Edicién Actualizada. Rubinzal Culzoni Editores. Santa Fe
— Argentina. 2009, pag. 101.

2" Carlos A. Hernéndez Carlos — Frustagli Sandra. Ponencia “La delimitacion de la categoria juridica de
“consumidor”... Op. Cit. Pag 5.



http://classactionsargentina.com/2015/06/06/medida-cautelar-colectiva-ordena-la-instalacion-de-banos-quimicos-dispensadores-de-agua-y-carteleria-en-entidad-bancaria-sf/
http://classactionsargentina.com/2015/06/06/medida-cautelar-colectiva-ordena-la-instalacion-de-banos-quimicos-dispensadores-de-agua-y-carteleria-en-entidad-bancaria-sf/
http://www.unosantafe.com.ar/santafe/Baos-dispenseres-y-carteleria-para-clientes-bancarios-20150609-0079.html
http://www.unosantafe.com.ar/santafe/Baos-dispenseres-y-carteleria-para-clientes-bancarios-20150609-0079.html

impliquen un aprovechamiento de “la debilidad o ignorancia del consumidor teniendo
en cuenta su edad, salud, conocimiento o condicién social...”*®. En nuestro pais el
proyecto de reforma de la Ley 24.240, del afio 2008, hacia referencia a este grupo
particular de consumidores en el articulo referido al trato digno “en particular a las
personas discapacitadas, ancianos y mujeres embarazadas” y prohibia por
considerarlas abusivas las précticas que impliquen “c) Aprovecharse indebidamente de
la necesidad, ligereza o inexperiencia del consumidor, teniendo en cuenta su edad,
salud, conocimientos o condicion social para hacerle consumir sus bienes o servicios”
sin embargo en la version final de la modificacién introducida por la Ley 26.361 la
alusion a esta categoria de consumidores no quedo positivizada®.

Para dar cuenta de las particularidades de este grupo de consumidores mas
vulnerables y poder, en el caso que nos ocupa, delimitar cuéles son las condiciones de
trato digno que merecen, se tendra que recurrir a un dialogo extra-microsistema de
derecho del consumidor recurriendo a regimenes de proteccion especificos de estas
personas hipervulnerables, sea cual fuere el nivel normativo donde su proteccion esté
consagrada (Tratados de Derechos Humanos, Constitucion Nacional, leyes especiales, etc).

En este sentido la aplicacion del articulo 1097 del Codigo Civil y Comercial de la
Nacion gue establece que “La dignidad de la persona debe ser respetada conforme a los
criterios generales que surgen de los tratados de derechos humanos” es fundamental
para construir una solucion que de cuenta de todas las vulnerabilidades que padecen este
grupo especifico de consumidores.

Paralelamente, como se menciond anteriormente la normativa derivada del
Derecho Bancario y Financiero ya identifico algunos supuestos en los cuales el
consumidor financiero requiere una proteccién especial, en este sentido la
Comunicacion “A” BCRA 5460 bajo el titulo de Casos Especiales, dispone coémo
deben ser tratadas las personas con movilidad reducida, deficiencias motrices o
dificultades de acceso y/o permanencia en los puntos de atencion al usuario y las
personas con dificultades visuales.

IV. 1. Las condiciones de atencién de las personas con discapacidad

El trato digno en las condiciones de atencion de los consumidores que padecen
alguna discapacidad® garantiza el acceso a los bienes de consumo®".

Cuando la discapacidad esta vinculada a deficiencias motrices o movilidad
reducida, este acceso depende: (a) en primer lugar, de las condiciones de acceso fisico a
los locales comerciales, en este caso, a las entidades financieras con la mayor

%8 Codigo de Protecao e Defesa do Consumidor, 1990. Nova ed. Rev. Atual e ampl. com o Decreto No
2.181, de 20 de marzo de 1997, Brasilia, Ministerio da Justica, 2010.

# Sancién de la Camara de Diputados. Camara de Origen: Camara de Diputados. Orden del dia:
306/2006. Norma asociada: LEY 26.361. Thomson La Ley.

%0 para una conceptualizacién de la nocién de personas con discapacidad véase la Convencion sobre los
Derechos de las Personas con Discapacidad aprobado mediante Resolucién de la Asamblea General de las
Naciones Unidas, “Articulo 1: (...) Las personas con discapacidad incluyen a aquellas que tengan
deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas
barreras, puedan impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones
con las demds”. (Ley Nacional 26.378, B. O. 1 de Junio de 2008, Ley Nacional 27.044 le otorga
Jerarquia Constitucional a la Convencién sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, B.O. del
22 de diciembre de 2014).

31 \Vease Mamoru Nishiyama Adolfo -Densa Roberta. “ A Protecdo dos Consumidores Hipervulneraveis:
os Portadores de Deficiéncia, os Idosos, as Criancas e os Adolescentes” em Revista de Direito do
Consumidor, vol. 76, Editora Revista dos Tribunais, Brasilia, Brasil, 2010, pag. 13.



independencia posible, se trata de eliminar las barreras arquitectonicas en el acceso a los
edificios®, asi lo establece normativa del BCRA “la accesibilidad a los puntos de
atencién al usuario (casas operativas y cajeros automaticos) debera respetar
caracteristicas apropiadas para cada uno de estos grupos poblacionales que implican,
entre otras medidas, la eliminacién de escalones, desniveles o cualquier otra clase de
obstéculos fisicos o la instalacion de rampas, el mantenimiento de espacios amplios
entre puestos de atencidon, la incorporacion de elementos que orienten o faciliten la
circulacion”® ; (b) en segundo lugar, de las condiciones de atencién y permanencia en
el establecimiento, en este sentido la Comunicacion “A” BCRA 5460 establece que
“2.2.1.Deberéan recibir atencion prioritaria en las casas operativas y quedar eximidos
de formar la fila correspondiente al resto de los usuarios de servicios financieros. En el
caso de que deban aguardar para ser atendidos, se les deberd proveer de asientos
adecuados”.

Cuando se trata de personas con dificultades visuales, ademés de las barreras
arquitectonicas antes mencionadas los problemas se manifiestan en el acceso a la
informacion, es por ello que la normativa del BCRA a dispuesto la necesidad de contar
con cajeros automaticos especialmente acondicionados para la interaccion con estas
personas (con software reproductor de texto-a-voz, auriculares, teclado con sistema
Braille o estandar con relieve resaltado y mecanismo audible y perceptible destinado a
alertar el olvido de la tarjeta y/o del dinero), la posibilidad de obtener la documentacion
asociada a los productos que contratan en sistema Braille y la inclusion de opciones que
permitan operar en la banca por Internet y en la banca movil sin el auxilio de terceros.

En relacion a la posibilidad de acceso a estos particulares bienes de consumo, la
Convencién sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad establece que
“Articulo 12. 5 Sin perjuicio de lo dispuesto en el presente articulo, los Estados Partes
tomaran todas las medidas que sean pertinentes y efectivas para garantizar el derecho
de las personas con discapacidad, en igualdad de condiciones con las demas, «a (...)
tener acceso en igualdad de condiciones a préstamos bancarios, hipotecas y otras
modalidades de crédito financiero...”

IV. 2. Las condiciones de atencion de los nifios y nifias

En este caso los nifios y nifias no celebrardn un contrato bancario, sin embargo
ocasionalmente puede que acompafien a sus padres en el marco de una relaciéon de
consumo a las instalaciones de la entidad financiera o del Banco, en estos supuestos
conforme la normativa del BCRA las personas que carguen en brazos nifios/as de hasta
dos afos tienen derecho a recibir atencion prioritaria.

IV. 3. Las condiciones de atencion de las personas mayores

%2 ey Nacional N° 22.431, Sistema de proteccion integral de los discapacitados, B.O. del 16 de marzo de
1981, modificada por Ley N° 24.314 B.O. 12/4/1994. Capitulo IV Accesibilidad Al Medio Fisico “Art.
20 -Establécese la prioridad de la supresién de barreras fisicas en los ambitos urbanos arquitectdnicos y
del transporte que se realicen o en los existentes que remodelen o sustituyan en forma total o parcial sus
elementos constitutivos con le fin de lograr la accesibilidad para las personas con movilidad reducida y
mediante la aplicacion de las normas contenidas en el presente capitulo...” “Articulo 21.-Entiéndese
por barreras arquitectonicas las existentes en los edificios de uso publico sea su propiedad publica o
privada. y en los edificios de vivienda: a cuya supresion tenderd por la observancia de los criterios
contenidos en el presente articulo”.

33 S ., , . . .. .
Comunicacion “A” BCRA 5460 Seccion 2 Derechos Basicos de los usuarios de servicios financieros
2.2.3.2.
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Los consumidores financieros de edad avanzada pueden encontrar profundizada
su vulnerabilidad a causa de diferentes factores®. Puede suceder que por cuestiones
fisicas padezcan de movilidad reducida, deficiencias motrices, o dificultades en el
acceso 0 permanencia en los locales comerciales, en estos casos las normativas vigentes
en el sector financiero hacen referencia a estas situaciones y quedarian comprendidos
en el derecho de atencion prioritaria, en la eximicion de formar filas y para el caso que
deban esperar el derecho a que se le provean asientos. También la funcion de los
diferentes sentidos pueden comenzar a amenguar padeciendo de dificultades visuales o
auditivas, en relacion a las dificultades visuales algunas medidas que se impulsan en
relacion a las personas ciegas tal vez no sean las adecuadas para abordar la problemética
de las personas mayores, porque ellos padecen estas disfunciones producto de la edad y
por tal motivo no sabréan utilizar el sistema Braille dado que se trata de una disfuncion
adquirida por el paso del tiempo, lo mismo acontece cuando lo que se encuentra
afectado es el sistema auditivo. Estas disfunciones requieren la asistencia y el apoyo de
una persona capacitada y de confianza para acceder a la utilizacion de cajeros
autométicos y para realizar los trdmites necesarios para la celebracion del contrato™.

Otra de las dificultades es la comprension de la informacion que se les otorga, la
contratacion de productos y servicios financieros, en general, es bastante compleja y
requiere que el personal del Banco o la entidad financiera esté especialmente capacitado
para explicar pacientemente los productos que se ofrecen a este grupo de consumidores.
Otra cuestion que también se vincula con el acceso a la informacion es la interaccion
con medios informéticos cuya utilizacion, la mayoria de las veces, requiere la asistencia
de personal especializado para no poner a la persona en una situaciéon de imposibilidad
de acceso a los mismos por la existencia de una barrera cognoscitiva.

Finalmente, cuando las condiciones de atencion de cualquiera de estos
consumidores hipervulnerables en el periodo de ingreso al contrato de consumo son
inadecuadas y contrarias al trato digno, se transforman en un obstaculo al acceso al
consumo, en particular de servicios financieros, profundizando su condicién de
vulnerabilidad.

% Schmitt Cristiano.“ A "Hipervulnerabilidade" do Consumidor Idoso” em Revista de Direito do
Consumidor, vol. 70, Revista dos Tribunais, Brasilia, Brasil, Abr. 2009, pdg. 139. “Até o presente
momento, concluimos que realmente existem categorias de "hipervulneraveis", como cremos ser 0 caso
dos consumidores idosos, 0s quais demandam uma prote¢do mais intensa, e melhor atengdo do Estado
para algumas formas de contratacédo, em que a idade se apresenta como fator de vulnerabilidade mais
aguda. Como exemplo, observamos o caso dos contratos de planos e de seguros privados de sadde e a
linha de financiamento designada de "crédito consignado para aposentados".

% A nivel interamericano recientemente la Asamblea General de la Organizacion de Estados Americanos,
el 15 de junio de 2015, aprob6 la Convencion Interamericana sobre la Proteccion de los Derechos
Humanos de las Personas Mayores (la misma adn necesita de la firma de dos paises para entrar en vigor).
Esta convencion establece que son principios generales aplicables a la Convencion: “a) La promocion y
defensa de los derechos humanos y libertades fundamentales de la persona mayor; c)La dignidad,
independencia, protagonismo y autonomia de la persona mayor; €) La participacion, integracion e
inclusion plena y efectiva en la sociedad; k)EI buen trato y la atencién preferencial: 1) El enfoque
diferencial para el goce efectivo de los derechos de la persona mayor”.
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