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LIBRO PRIMERO
SISTEMA DE PROTECCION DE LA PERSONA CONSUMIDORA
TITULO PRELIMINAR

Articulo 1. Objeto. La presente ley tiene por objeto implementar en la Provincia de Santa
Fe, a través de sus tres Poderes, el sistema de proteccién de las personas consumidoras y
usuarias .

Persigue como propdsitos liminares:

a) Garantizar la efectiva implementacion de los derechos de las personas consumidoras y
usuarias, y asegurar el acceso a los medios de tutela de sus derechos, estableciendo los
procedimientos administrativos y las normas y procesos judiciales adecuados para la
efectiva defensa y proteccién de los derechos e intereses de las personas consumidoras y
usuarias;

b) Implementar politicas publicas de proteccidn, en especial promover el derecho de acceso
al consumo de bienes y servicios esenciales, con el fin de afianzar la calidad de vida de sus
habitantes y la promociéon del consumo sustentable;

c) Fomentar la creacién y actuacién de asociaciones de defensa de consumidoras,
consumidores, usuarias y usuarios. .

En miras de estos objetivos, la Provincia de Santa Fe, a través de la Autoridad de Aplicacién
de la Ley N2 24.240, podra crear, conformar y participar de organismos multilaterales
integrados por entes publicos y privados, internacionales, nacionales, provinciales y
municipales, pudiendo establecer sobre bases ciertas las necesarias delegaciones y
subdelegaciones temporarias o permanentes, con el fin de articular recursos y actuaciones,
inclusive en el ambito de servicios publicos y actividades de interés general, para simplificar
a la persona consumidora el acceso a los servicios, la justicia, y las vias de reclamo.

Articulo 2. Sistema de proteccion y didlogo de fuentes. El sistema de proteccion de las
personas consumidoras y usuarias se integra con la Constituciéon Nacional, los Tratados
Internacionales de los que la Argentina es parte, en particular las Declaraciones vy
Convenciones relativas a Derechos Humanos, La Ley N° 24.240, el Cédigo Civil y Comercial
y las leyes especiales que regulan aspectos particulares de las relaciones de consumo. Se
integra también con la regulacién de lealtad comercial, y defensa de la competencia. Para
la construccidn de las respuestas juridicas -administrativas y judiciales- se debe integrar el
derecho aplicable al caso con las diferentes fuentes del sistema, armonizandolas con el fin
de maximizar los derechos humanos y fundamentales en juego, y de acuerdo con los
principios que lo rigen. En caso de duda, debe prevalecer la interpretacién que resulte mas
favorable a la persona consumidora.

Articulo 3. Principios. La interpretacidn y aplicacion de la presente ley y la implementacién
de las politicas de proteccidn estaran sujetas al cumplimiento de los siguientes principios:

a) Principio de proteccidn: Las legislaciones y politicas publicas deben combatir la asimetria
de poder en la relaciéon de consumo que sitla a la persona consumidora o usuaria en una



posicion de vulnerabilidad estructural en el mercado respecto a los proveedores de bienes
y servicios;

b) Principios de progresividad y no regresién. El Estado provincial debe adoptar medidas
apropiadas para lograr progresivamente la plena efectividad de los derechos de las
personas consumidoras que se derivan de las normas internacionales, nacionales y
provinciales, sin retroceder en los estandares de tutela alcanzados en la implementacién de
la politica de proteccidn de las personas consumidoras;

c) Principio de dignidad de la persona humana. En la legislacién, disefio e implementacién
de politicas publicas el Estado provincial debe atender al reconocimiento y respeto de la
dignidad de la persona humana conforme a los criterios generales que surgen de las
Declaraciones y Tratados de Derechos Humanos;

d) Principio antidiscriminatorio. La legislacidn y politicas publicas provinciales implementan
acciones conducentes con el objetivo de que en el mercado no existan actos, omisiones o
situaciones discriminatorias. Se consideran comprendidas en esta prohibicién las fundadas
en razones de raza, religion, nacionalidad, ideologia, opinidon politica o gremial, sexo,
posicién econdmica, condicion social o caracteres fisicos, o de cualquier otra naturaleza de
conformidad con la Ley N° 23.592 de Actos Antidiscriminatorios;

e) Principio de acceso y accesibilidad al consumo. La legislaciéon y politicas publicas
provinciales garantizan el acceso al consumo de bienes y servicios de calidad, y la
implementacion de las adaptaciones necesarias para los consumidores con discapacidad;
f) Principio de transparencia de los mercados. La legislacidn y politicas publicas provinciales
proveeran lo conducente al logro de la transparencia de los mercados. El Estado provincial
controla las distorsiones que afectan la distribucion, condiciones de venta, calidad y precios
de bienes y servicios;

g) Principio de consumo sustentable: Las legislacion y politicas publicas provinciales deben
promover modalidades de produccidon y consumo que garanticen la proteccién del
ambiente y respeten los procesos naturales de los sistemas de vida de la regién. En
particular debe impulsar el consumo y la produccidn sustentables, en funcién de las
necesidades de las generaciones presentes y futuras. Para ello, entre otras medidas,
favorece la minimizacién del uso de materias primas y energias no renovables, asi como la
generacioén de la menor cantidad de residuos y el aumento del uso de energias o materias
primas renovables o producto de reciclaje;

h) Principio de prevencion de riesgos. El Estado provincial actia preventivamente cuando
exista probabilidad razonable de una amenaza derivada de bienes o servicios que afecten
la salud o la seguridad de la persona consumidora;

i) Principio de precaucion. El Estado provincial actla precautoriamente en las situaciones
de controversia cientifica probada, y en general, frente a la incertidumbre cientifica fundada
respecto de la existencia de una amenaza derivada de un bien o servicio, adoptando las
medidas eficaces —dentro de su competencia- para evitar el dafio a la persona consumidora;
j) Principio de equiparacion de derechos. El Estado Provincial debe fomentar la proteccién
de la confianza en el comercio electrénico, mediante la formulacién de politicas
transparentes y eficaces, que nunca serdn inferiores a las que se otorguen en otras
modalidades de comercializacion;



k) Principio de primacia de la realidad. Las autoridades provinciales, en la determinacion de
la verdadera naturaleza de las conductas deben considerar las situaciones y relaciones
econdmicas que efectivamente se realicen, persigan o establezcan. La forma de los actos
juridicos utilizados en la relacién de consumo no enerva el analisis que las autoridades
administrativas o judiciales efectien sobre los verdaderos propdsitos de la conducta que
subyacen al acto juridico que la expresa.

Articulo 4. Proteccién especial para situaciones de hipervulnerabilidad. Se protege de
modo acentuado a las personas consumidoras que integren colectivos sociales afectados
por una vulnerabilidad agravada, derivada de circunstancias especiales, en particular: nifias,
nifos, adolescentes, personas mayores, personas con discapacidad, victimas de violencia
género, estado fisico o mental, o por circunstancias sociales, econdmicas, étnicas y/o
culturales que provoquen especiales dificultades para ejercer con plenitud sus derechos
como consumidoras y consumidores, entre otras.

En tales supuestos, la educacion, la salud, la informacidn, el trato equitativo y digno y la
seguridad deben ser especialmente garantizados.

La hipervulnerabilidad constituye un principio que incide en la interpretacién y aplicacidon
de la presente ley y en el disefio e implementacién de las politicas de proteccion .

En todos los procedimientos administrativos en los que esté involucrado un consumidor o
consumidora hipervulnerable se deberd utilizar lenguaje accesible y adecuado a sus
condiciones, y los proveedores o proveedoras deberan desplegar un comportamiento
tendiente a garantizar la adecuada y rapida composicién del conflicto, adoptando todas las
medidas que fueren conducentes.

Articulo 5. Derechos de las personas consumidoras o usuarias. Las consumidoras vy
consumidores gozan de los derechos que establecen la Constitucidon Nacional, los Tratados
Internacionales de los que la Argentina es parte, y en particular las Declaraciones vy
Convenciones relativas a Derechos Humanos y las normas de defensa del consumidor o
consumidora.

El Estado provincial garantiza especialmente los siguientes derechos:

a) A la proteccién de su persona y de sus intereses econdmicos;

b) De acceso al consumo vy a la satisfaccion de sus necesidades fundamentales;

c) Al trato digno, equitativo y no discriminatorio;

d) A la seguridad y a la prevencion de riesgos de modo tal que los bienes que se
comercializan en el mercado no afecten su persona o sus bienes;

e) A la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna, completa y gratuita sobre los bienes y
servicios involucrados en la relacion del consumo;

f) A la educacién para el consumo responsable y sustentable;

g) A la libre eleccién de productos y servicios variados y competitivos. En los casos en que
la competencia no es viable, el Estado Provincial debe garantizar que los bienes o servicios
gue integran la prestacion cumpla con los requisitos de calidad y que el precio sea justo,
transparente y razonable;

h) A la privacidad, a la proteccidn de su esfera intima y de sus datos personales;



i) A la obtencidn de un efectivo resarcimiento en caso de dafio a sus personas o bienes y/o
violacion de los derechos establecidos en la presente Ley;

j) A la organizacién y a la constitucién de asociaciones de defensa de consumidoras,
consumidores, usuarias y usuarios;

k) A la participacion en el disefio de politicas publicas y en las decisiones administrativas
que le incumban;

I) Derecho a hacer oir su opinidn en los procesos de toma de decisiones que afecten sus
derechos y/o intereses;

m) Derecho a una tutela judicial efectiva y a la asistencia y asesoramiento gratuito;

n) Derecho ala resolucion de conflictos por medios administrativos, judiciales o alternativos
de solucidén de controversias.



CAPITULO I
ACCESO A LA INFORMACION Y PARTICIPACION CIUDADANA

SECCION 1
ACCESO A LA INFORMACION

Articulo 6. Derecho de acceso a la informacion. La Provincia de Santa Fe garantiza el acceso
de la persona consumidora a la informaciéon en materia de relaciones de consumo de
conformidad con los estandares internacionales en la materia en condiciones de celeridad
y mediante la implementacién de mecanismos eficaces a tales fines.

La referida garantia incluye el acceso a toda informacion vinculada a la relaciéon de consumo
necesaria para el eficaz ejercicio de sus derechos, de manera comprensible, adecuada, clara,
precisa, completa y veraz.

Se garantizaran asimismo condiciones especiales para favorecer el acceso a la informacion
de grupos hipervulnerables.

Articulo 7. Solicitud de informacion. Las personas consumidoras, las Asociaciones de
Defensa de Consumidoras y Consumidores , la Defensoria del Pueblo de la Provincia, los
municipios y las comunas, asi como también el Ministerio Publico, podran acceder a la
informacién publica y privada de interés general para los derechos de las personas
consumidoras que se encuentre en poder del Estado provincial, sus agencias autarquicas,
entes de control y empresas del Estado provincial, municipios o comunas y personas
humanas y juridicas de derecho privado, de acuerdo con el principio de maxima publicidad.
Respecto de las personas humanas y juridicas de derecho privado, el acceso a la informacién
debe adecuarse al principio de respeto de la propiedad y los derechos individuales.

El acceso a la informacion privada deberd respetar los derechos de confidencialidad o
secreto con fundamento en ley expresa.

El ejercicio de este derecho comprende:

a) solicitar y recibir informacidn de las personas y entes precedentemente indicados, sin
necesidad de mencionar algun interés especial ni justificar las razones por las cuales se
solicita;

b) ser informado en forma expedita sobre si la informacién peticionada obra o no en poder
de la persona que recibe la solicitud, y del derecho a impugnar y recurrir la negativa a
informar y de los requisitos para ejercer ese derecho.

Articulo 8. Procedimiento. Para acceder a la informacién, la persona humana o juridica
deberd iniciar la peticion correspondiente ante la Autoridad de Aplicacion, mediante los
medios dispuestos para tal fin, los cuales observaran el principio de atenuacion del rigor
formal, accesibilidad y despapelizacién.

Tanto en oficinas provinciales como asi también en las Oficinas Municipales o Comunales
de Informacién al Consumidor (OMIC/OCIC), el tramite debera procurar garantizar el acceso



al derecho, siendo sencillo y agil, sin obstaculizar innecesariamente los derechos aqui
previstos, el principio de progresividad y la garantia de tutela administrativa efectiva.
Quien tuviera la informacidn solicitada en su poder debera entregarla al solicitante, en el
plazo de quince (15) dias habiles de presentada la solicitud.

La informacion debera ser entregada en el formato solicitado de manera gratuita. Si no
estuviera disponible en ese formato deberd proporcionarse en el que existiere.

Articulo 9. Integracidn normativa. Para el supuesto de acceso a la informacidn publicay en
todo lo que aqui no se regule de manera diferente o se oponga a la presente, rige lo
dispuesto en el Decreto N2 0692/2009, o la norma que en el futuro lo reemplace.

SECCION 2
PARTICIPACION CIUDADANA

Articulo 10. Acceso a la participacion publica. La Provincia de Santa Fe basada en los
principios de transparencia, publicidad y participacién, garantizara la participacién de la
ciudadania en la toma de decisiones generales regulatorias y de politica publica en materia
de relaciones de consumo mediante mecanismos de participacidn directa, consistentes en
la realizaciéon de audiencias publicas y procedimientos de elaboracién participativa de
normas y mecanismos de participacion indirecta a través del Consejo de las y los
consumidores de la Provincia.

Paragrafo 1° Audiencias Publicas

Articulo 11. Convocatoria. La Provincia de Santa Fe, los municipios y comunas, asi como los
organismos, entidades, empresas, sociedades, dependencias, y todo otro ente que funcione
bajo la jurisdiccién del Poder Ejecutivo provincial promoveran la realizacion de audiencias
publicas realizando la respectiva convocatoria al efecto.

El area a cargo de las decisiones relativas al objeto de la Audiencia Publica es la Autoridad
Convocante. La maxima autoridad de dicha area convoca mediante acto administrativo
expreso y preside la Audiencia Publica, pudiendo delegar tal responsabilidad en un
funcionario competente en razén del objeto de la misma.

La convocatoria también podra ser solicitada por cualquier ciudadano o ciudadana que
acredite ser titular de un derecho subjetivo o un derecho de incidencia colectiva sobre
bienes individuales homogéneos o sobre bienes colectivos, asi como también el Ministerio
Publico y la Defensoria del Pueblo de la Provincia mediante una presentacién fundada.

La Autoridad Convocante debe expedirse sobre tal solicitud en un plazo no mayor a treinta
(30) dias habiles, mediante acto administrativo fundado, el que debe ser notificado al
solicitante por medio fehaciente.



Articulo 12. Procedimiento de la audiencia publica. Esta regulacidon es de aplicacion en las
audiencias publicas de consumidoras y consumidores convocadas en el dmbito de los
organismos, entidades, empresas, sociedades, dependencias, y todo otro ente que funcione
bajo la jurisdiccién del Poder Ejecutivo provincial.

La implementacidn y organizacion general de la Audiencia Publica son llevadas a cabo por
un area dependiente de la Autoridad Convocante y designada por ésta para cada Audiencia
Publica especifica.

La Autoridad de Aplicacién de esta ley coordinara la realizacién de las audiencias publicas
que se realicen articulando al efecto con la respetiva autoridad convocante.

El procedimiento de sustanciacién de la audiencia publica se regulara en la reglamentacién
que se dicte, de acuerdo a los principios de igualdad, libertad de expresidon, maxima
publicidad posible respecto de la convocatoria a la audiencia, maxima participacion posible
en la sustanciacion del debate en la audiencia, oralidad, informalidad y gratuidad.

Las opiniones y propuestas vertidas por los participantes en la Audiencia Publica no tienen
caracter vinculante.

Paragrafo 2° Procedimiento para la Elaboracidn Participativa de Normas

Articulo 13. Ambito de aplicacién material. La Elaboracién Participativa de Normas es un
mecanismo por el cual se habilita un espacio institucional para la expresidn de opiniones y
comentarios respecto de politicas publicas de consumo, proyectos de normas
administrativas y proyectos de ley relativos al derecho de las personas consumidoras a ser
elevados por el Poder Ejecutivo provincial a la Legislatura de la Provincia.

Articulo 14. Principios. El procedimiento de Elaboracién Participativa de Normas debe
garantizar el respeto de los principios de igualdad, publicidad, informalidad,
proporcionalidad y gratuidad.

Articulo 15. Caracter de las opiniones y comentarios. Las opiniones y propuestas que se
presenten durante el proceso de Elaboracién Participativa de Normas no tienen caracter
vinculante.

Articulo 16. Autoridad responsable del procedimiento y rol de la Autoridad de Aplicacién.
El drea a cargo de la elaboracién de la norma a dictarse es la Autoridad Responsable. La
maxima autoridad de dicha area dirige el procedimiento de Elaboracion Participativa de
Normas, pudiendo delegar tal responsabilidad en un funcionario competente en razén del
objeto.

La Autoridad de Aplicacion de esta ley coordinara la realizacién de los procedimientos de
elaboracion participativa de normas con la Autoridad Responsable.

Articulo 17. Personas habilitadas a participar. Podrd participar en el procedimiento de
Elaboracién Participativa de Normas toda persona humana o juridica, publica o privada,
invocando para ello un interés legitimo o un derecho de incidencia colectiva, relacionado
con la regulacion proyectada.



Articulo 18. Inicio del procedimiento. El procedimiento de Elaboracién Participativa de
Normas puede ser convocado por la Provincia de Santa Fe, los municipios, comunas, asi
como organismos, entes regulatorios o de control, empresas, sociedades, dependencias y
todo otro ente que funcione bajo la jurisdiccidon del Poder Ejecutivo Provincial.

El procedimiento puede iniciarse también por solicitud de cualquier ciudadano o ciudadana
gue acredite ser titular de un interés legitimo o un derecho de incidencia colectiva sobre
bienes individuales homogéneos o sobre bienes colectivos, asi como también el Ministerio
Publico y la Defensoria del Pueblo de la Provincia mediante una presentacién fundada.

La Autoridad Responsable debe expedirse admitiendo o denegando la solicitud en un plazo
no mayor a treinta (30) dias, mediante acto administrativo fundado, el que debe ser
notificado al solicitante por medio fehaciente.

La apertura del procedimiento de elaboracion participativa se realizara mediante acto
administrativo de apertura cuyos contenidos minimos seran establecidos por Ia
reglamentacion de la presente.

Articulo 19. Publicidad. La Autoridad Responsable del Procedimiento publicard en los
medios de difusidon masiva adecuados la realizacidn de la audiencia con una antelacién no
menor a los diez (10) dias corridos, o con mayor antelacién cuando la complejidad del caso
lo requiera. La publicidad se realizara en su pagina de Internet y en los demds medios que
explicite la respectiva reglamentacion.

La publicidad de la convocatoria debera contener el acto de apertura del procedimiento de
Elaboracién Participativa de Normas, invitando a la ciudadania a expresar sus opiniones y
propuestas.

En los casos en que, a juicio de dicha Autoridad resulte procedente, deben ampliarse las
publicaciones a diarios de circulacién nacional, medios locales y/o especializados en la
tematica de la norma a dictarse.

Articulo 20. Apertura del procedimiento. El expediente se inicia con el acto administrativo
de apertura del procedimiento y se forma con las copias de su publicacién, las opiniones y
propuestas recibidas y las constancias que surjan de cada una de las etapas del
procedimiento de Elaboracién Participativa de Normas.

Los interesados tienen derecho a solicitar copias del mismo a su costo.

El expediente debe ser accesible por via electrénica y estar a disposicién de los interesados
para su consulta, en el lugar que, mediante resolucién, defina la Autoridad Responsable.
Las opiniones y propuestas deben realizarse por escrito —pudiendo acompanar la
documentacidén que se estime pertinente— y realizarse en el formulario modelo que se
establezca al efecto. Podran presentarse con los documentos anexos que considere
relevantes. Podrdn incorporarse instrumentos, informes, deposiciones testimoniales y
pericias, y todo tipo de documentos, en sentido amplio.

La Autoridad Responsable debe habilitar una casilla de correo electrénico y una direccién
postal a efectos de recibir comentarios los que deben ser publicados en su pagina de
internet. Los comentarios asi vertidos se incorporan al expediente.
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Articulo 21. Registro de opiniones y comentarios. Ademas de las vias establecidas en el
articulo anterior, la Autoridad Responsable debe habilitar un Registro para la incorporacién
de opiniones y propuestas desde la apertura del procedimiento de Elaboracidn Participativa
de Normas.

Estas deben hacerse por escrito —pudiendo acompafar la documentacidon que se estime
pertinente— vy realizarse en el formulario modelo que se establezca al efecto.

La presentacion ante el Registro es gratuita y debe realizarse en el lugar determinado en el
acto de apertura. Los responsables del Registro deben entregar certificados de recepcion
de las opiniones y/o propuestas y de la documentaciéon acompafada.

Articulo 22. Plazo para las presentaciones de opiniones y propuestas. El plazo para la
presentacion de opiniones y propuestas no puede ser inferior a dos (2) meses contados
desde la publicacion del acto de apertura del procedimiento de Elaboracion Participativa de
Normas.

Articulo 23. Asesoramiento experto. La Autoridad Responsable puede encargar la
realizacion de estudios especiales o rondas de consultas, relacionados con la norma motivo
del procedimiento de Elaboracién Participativa de Normas, tendientes a generar
informacién util para la toma de decisidn. Podra asimismo organizar un espacio presencial
para el debate en el cual concurran personas expertas y la ciudadania en general.

Articulo 24. Convocatoria a audiencia publica. Tomando en cuenta los derechos en juego,
la naturaleza de la reglamentacidon a emitir, los intereses publicos comprometidos, la
cantidad y calidad de los comentarios y propuestas recibidas y la economia del
procedimiento, la autoridad responsable podra disponer la apertura de una instancia oral
con forma de audiencias publicas en las cuales se debatiran las opiniones y propuestas.

A tales fines establecera una fecha y horario, orden del dia y asegurara la mdas amplia
convocatoria posible a partir de la mejor notificacidon practicable.

Articulo 25. Obligacion de considerar las presentaciones. Concluido el plazo para recibir
opiniones y propuestas, la Autoridad Responsable debe dejar constancia en el expediente
de la cantidad de opiniones y propuestas recibidas.

Unicamente debe expedirse sobre aquellas presentaciones incorporadas al expediente.

Articulo 26. Obligacion de analizar las opiniones y comentarios. La evaluacion de las
opiniones y propuestas debera ser elaborada por una comision ad hoc convocada por la
Autoridad Responsable y la Autoridad de Aplicacion.

A tales fines se podrd convocar a personas intelectuales y expertas con conocimientos
pertinentes en relacion a la tematica abordada por el proyecto para integrar la comisién ad
hoc.

Articulo 27. Informe final sobre las opiniones y comentarios. La Autoridad Responsable y
la Autoridad de Aplicacion deberdn generar un documento final del procedimientorespecto
de la totalidad de las opiniones recibidas reuniéndolas en grupos afines si fuere necesario.
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Debe puntualizar qué opiniones adopta y cuales no, indicando los fundamentos para tales
decisiones.

El informe final integrara el expediente y respecto del mismo se observaran las mismas
garantias de accesibilidad y publicidad que las establecidas en los articulos 19 y 20.

Podran omitirse participaciones manifiestamente impertinentes o violatorias de los
derechos al honor y el respeto a las investiduras.

Articulo 28. Constancia de la incidencia en la norma proyectada. En los fundamentos de la
norma proyectada debe dejarse constancia de la realizacion del procedimiento de
Elaboracién Participativa de Normas, de los aportes recibidos y de las modificaciones
incorporadas al texto como consecuencia del mismo.

Articulo 29. Publicaciéon. En su caso, la norma proyectada debe publicarse en el Boletin

Oficial por el plazo de un (1) dia, asi como incorporarse a la pagina de internet de la
Autoridad Responsable.
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CAPITULO II
POLITICAS DE PROTECCION

SECCION 1
POLITICAS DE PROMOCION

Paragrafo 1° Acceso al Consumo

Articulo 30. La Provincia de Santa Fe protege el derecho de acceso al consumo a través de
politicas publicas destinadas a promover:

a) El acceso al consumo en condiciones de trato digno, sin discriminaciones ni
arbitrariedades por parte de los proveedores y proveedoras;

b) El acceso al consumo que promueva un desarrollo econdmico y social justo y sostenible,
junto a la proteccidn del ambiente, en sintonia con las Directrices para la Proteccion del
Consumidor de Naciones Unidas;

c) La proteccion efectiva contra las practicas abusivas;

d) El acceso al consumo en condiciones equitativas o de equilibrio, buscando neutralizar el
poder de negociacidn asimétrico entre personas proveedoras y personas consumidoras
mediante la informacién y la educacién para el consumo;

e) La competencia leal y efectiva, a fin de brindar a los consumidores y consumidoras la
posibilidad de elegir variedad de productos y servicios a precios justos;

f) La regulaciéon del abastecimiento por parte de las y los prestadores de bienes y servicios
para la satisfaccidn de las necesidades corrientes de la poblacién;

g) Una distribucion eficiente de los servicios esenciales.

Paragrafo 2° Educacion a la persona consumidora

Articulo 31. Educacidn de las y los consumidores. La Provincia de Santa Fe desarrollara una
politica de educacién de las y los consumidores sobre las consecuencias ambientales,
sociales y econémicas que tienen sus elecciones.

A tales fines la Autoridad de Aplicacién disefiard de manera coordinada con el Ministerio de
Educacion programas generales de educacion dirigidos a la persona consumidora, e
implementard dichos programas.

El objetivo de tales programas serd capacitar a las personas consumidoras para que sepan
discernir, puedan hacer elecciones bien fundadas de bienes y servicios, tengan conciencia
de sus derechos y obligaciones, y adopten una perspectiva ambiental, de derechos humanos
y la perspectiva de género.

Al formular dichos programas, se prestarad especial atenciéon a las necesidades de las
personas consumidoras hipervulnerables, tanto en las zonas rurales como urbanas,
incluidos los consumidores y consumidoras de bajos ingresos y los que sean casi o
totalmente analfabetos.
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Articulo 32. Contenidos minimos. Los programas de educacién e informacion de la persona
consumidora deben abarcar los siguientes contenidos minimos:

a) Salud, nutricién, prevencion de las enfermedades transmitidas por los alimentos y
adulteracion de los alimentos;

b) Peligros de los productos; su prevencion y precaucion;

c) Etiquetado de productos;

d) Legislacion pertinente, formas de acceder a los mecanismos para la solucién de
controversias y de obtener compensacion, y organismos y organizaciones de proteccién del
consumidor;

e) Informacién sobre pesos y medidas, precios, calidad;

f) Proteccidn del medio ambiente, cambio climatico y transicién energética;

g) Comercio electrénico y entornos digitales;

h)Servicios  financieros; toma de crédito responsable; prevencion  del
sobreendedudamiento; condiciones para la concesidon de créditos y disponibilidad de
articulos de primera necesidad;

i) Utilizacion eficiente de materiales, energia y agua;

j) Evitacion o minimizacion del desperdicio;

k) Alimentacién saludable; automedicacion; consumo de tabaco; exceso en el consumo de
bebidas alcohdlicas; juegos de azar y apuestas; asi como, los efectos de la publicidad dirigida
a personas consumidoras hipervulnerables;

[) Perspectiva de género en materia de consumo;

m) Respeto de los derechos humanos.

Articulo 33. Integracion en el sistema educativo. Los contenidos minimos de la educacidn
de la persona consumidora seran incorporados en forma auténoma o transversal, deben,
formar parte integrante de los planes de estudios del sistema educativo provincial, a fin de
garantizar la formacioén integral de las y los consumidores.

Articulo 34. Capacitacion de los educadores y educadoras. La Autoridad de Aplicacién
capacitara a las y los educadores en el campo de las relaciones de consumo a los fines de
disefiar y ejecutar los programas, a través de instancias previstas al efecto.

A tales fines la Autoridad de Aplicacién celebrard convenios con las universidades e
institutos pertenecientes al sistema nacional de investigacion con sede en la provincia.

Articulo 35. Deber de colaboracion en la educaciéon del consumidor. Las empresas, las
Asociaciones de Defensa de Consumidoras y Consumidores, las universidades, los
municipios y comunas, deben colaborar con la Provincia en esa labor de educacion.

La provincia alentara a las empresas, las Asociaciones de Defensa de Consumidoras y
Consumidores, asociaciones ambientales y a otros grupos interesados, incluidos los medios
de comunicacion, a que pongan en practica programas de educacién sobre los aspectos
antes mencionados. De igual modo, el Estado Provincial, a través de sus distintos poderes,
podra celebrar convenios de cooperacion, asistencia y/o transferencia con las universidades
con asiento en la Provincia, en miras de contribuir a la formacion de la ciudadania, como
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también de los empleados, las empleadas y el funcionariado del Estado.

Las empresas deben elaborar, segln proceda, programas y mecanismos para ayudar a la
persona consumidora a adquirir los conocimientos y competencias necesarios para
comprender los riesgos, incluidos los riesgos financieros, tomar decisiones bien fundadas 'y
acceder a servicios competentes y profesionales de asesoramiento y asistencia, prestados
preferiblemente por terceros independientes, cuando sea necesario.

Paragrafo 3° Promocion del Consumo y produccién Sustentable

Articulo 36. Politica de consumo sustentable. La Autoridad de Aplicacién desarrollard una
politica de consumo sustentable implementando programas y acciones al efecto.

En particular:

a) Promovera la progresiva integracion de la directriz del consumo sustentable en todas las
politicas publicas de la Provincia de Santa Fe que se vinculen con su desarrollo a saber:
politica climdtica, politica ambiental, politica energética, de gestién de residuos, de
innovacion productiva, de seguridad alimentaria, entre otras;

b) Promovera la articulacidn de las politicas publicas sectoriales en relacién con el consumo
sustentable;

c) Instrumentard un sistema de seguimiento y evaluacién periddica de la implementacion
de la politica provincial de consumo sustentable;

d) Promoverd las reformas legislativas que impulsen la integracién del principio juridico del
consumo sustentable en la Constitucion provincial, las leyes provinciales que regulen la
cuestion energética, el ambiente y el consumo;

e) Promovera, en su caso, conjuntamente con el area de ciencia del Gobierno Provincial que
corresponda, proyectos y actividades que impliquen la produccién de conocimientos o
difusidn referidos al consumo sustentable. Para tales fines podra celebrar convenios con
instituciones cientificas y universitarias.

Articulo 37. Componentes de la Politica de consumo sustentable. El Programa para el
Desarrollo del Consumo Sustentable contara con seis componentes:

a) Componente I: educacidn para el consumo sustentable.

b) Componente Il: informacién sobre consumo sustentable.

c) Componente lll: promocién de la produccién sustentable e incubacién de empresas para
el consumo sustentable;

d) Componente IV: disposicién final de material eléctrico y electrdnico, asi como de sus
insumos, pilas y baterias;

e) Componente V: certificacion de consumo sustentable;

f) Componente VI: reutilizacion y reciclaje.

Cada uno de estos componentes serd objeto de programas y acciones especificas que seran
disefiados, implementados y monitoreados por la Autoridad de Aplicacidon de conformidad
con el articulo anterior. La Autoridad de Aplicacion podrd establecer e implementar otros
componentes.
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Articulo 38. Educacion y difusidn. El primer componente de la politica de consumo
sustentable es la educacién para el consumo sustentable y las acciones de difusion de las
practicas sociales de consumo sustentable.

La Autoridad de Aplicacion disefiard e implementara programas y acciones de educacién y
difusidon en materia de consumo sustentable, de capacitacién y formacién de la persona
consumidora de manera coordinada, en particular, con el Ministerio de Ambiente y Cambio
Climatico, o el que en un futuro lo reemplace, y la Agencia de Seguridad Alimentaria (ASSAL)
o la oficina que en un futuro la reemplace.

Articulo 39. Deber de informacion. Se considera integrante del deber de informacion de
todo proveedor o proveedora domiciliado en la provincia de Santa Fe, el de indicar en forma
cierta clara y detallada los efectos ambientales relevantes de los bienes y servicios
destinados al consumidor o consumidora final, en los rubros que reglamente la Autoridad
de Aplicacion a fin de permitirle ejercer su derecho a la libertad de eleccién, al cuidado de
su salud y seguridad, a la prevencidn de dafios y a la proteccién de sus intereses
econdmicos. Su incumplimiento constituira infraccidn a la presente ley.

Articulo 40. Servicios de reparacion. Las empresas que operen en caracter de servicio
técnico conforme articulo 12 y siguientes de la Ley N2 24.240, deberan incluir en el informe
gue entreguen al consumidor o consumidora, datos sobre los materiales empleados en su
reparacion y la posible duracién del mismo producto reparado, conforme un uso racional.
Deberdn adoptar todos los medios posibles para la reparacion del producto sin desmedro
de su vida util o de las prestaciones, evitando su cambio o desecho. El bien reparado que
no reuna tales caracteristicas, podra ser vendido siempre que se informe sobre las
reparaciones efectuadas y las contingencias de su funcionamiento y vida util.

Articulo 41. Observatorio de Consumo Sustentable. Créase el Observatorio de Consumo
Sustentable en el ambito de la Autoridad de Aplicacidn y bajo la coordinacién del area que
esta determine.

El mismo tendra una funcién consultiva de la Autoridad de Aplicacion conforme lo
establezca la reglamentacién respectiva.

El mismo estard integrado por un (1) representante de Ministerio de Ambiente y Cambio
Climatico, o quien lo reemplace en un futuro, un (1) representante de la Agencia Provincial
de Seguridad Alimentaria, o quien la reemplace en un futuro, un (1) representante de las
Asociaciones de Defensa de Consumidoras y Consumidores registradas en la Provincia, un
(1) representante de las Asociaciones de Defensa del Medio Ambiente con sede en la
provincia, un (1) representante de cada una de las universidades publicas y privadas con
sede en la Provincia, dos (2) personas expertas con reconocida trayectoria en el campo del
consumo sustentable.

Las reglas de funcionamiento seran establecidas en la respectiva reglamentacion.

SECCION 2
POLITICAS DE CONTROL
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Paragrafo 1° Normas Generales

Articulo 42. En el marco de la regulacién nacional sobre practicas abusivas, publicidad,
crédito al consumo, servicios publicos y riesgos derivados de los productos y servicios, que
surge del sistema de proteccién de la persona consumidora, la autoridad provincial de
aplicacién en el marco de sus competencias en tanto organismo de control y aplicacién del
sistema nacional, adoptaran todas las medidas conducentes para su prevencién o sancién
conforme los lineamientos que se establecen en esta seccién para cada una de las
problemdticas mencionadas.

Paragrafo 2° Control de Practicas Comerciales Abusivas y Trato Indigno

Articulo 43. Trato digno. La Provincia de Santa Fe formulard politicas enérgicas de
proteccion de la persona consumidora debiendo procurar que las personas proveedoras no
sometan a las personas consumidoras a prdcticas ilegales, inmorales, abusivas,
discriminatorias o engafosas, debiendo garantizar a las y los consumidores el trato que la
persona merece conforme a los criterios generales que surgen del Cédigo Civil y Comercial,
la Constitucion Nacional y los Tratados Internacionales de Derechos Humanos. No pueden
establecer diferencias basadas en la nacionalidad o provincialidad de las personas
consumidoras, ni discriminaciones que desconozcan la perspectiva de género.

Articulo 44. Atencion personalizada. La Provincia de Santa Fe verificard que las personas
proveedoras garanticen la atencién a las personas consumidoras de manera adecuada y
personalizada, brinddndole un trato directo conforme las circunstancias en las que se
comercializa el bien o servicio y cumplimentando debidamente lo normado por la Ley N°
13.712, o la que en el futuro la reemplace. Esta atencidn, ya sea prestada de manera
presencial, telefénica o por medios electrénicos, debera estar orientada a dar curso a las
consultas y/o reclamos y/o brindar la informacion que las personas consumidoras requieran
de modo tal que obtengan una respuesta del representante del proveedor o proveedora.
En todos los supuestos se debera garantizar la persona consumidora la posibilidad de ser
atendida telefénicamente por una persona capaz de dar respuesta a su reclamo o inquietud.

Articulo 45. Atencion de  personas consumidoras hipervulnerables. Todas las
dependencias publicas y los establecimientos privados deberan garantizar la atencion
prioritaria y proactiva, y el tramite personal y agil a la gestidon realizada por personas
consumidoras hipervulnerables, debiendo cuidar especialmente que sus instalaciones,
infraestructura y tecnologia garanticen la debida accesibilidad.

Articulo 46. Practicas comerciales agresivas. Las autoridades provinciales sancionaran toda
conducta desplegada por la o el proveedor que, por medio del acoso, la coaccién o
influencia indebida limiten o alteren la libertad de eleccion de las y los consumidores. La
persona proveedora debera utilizar en sus comunicaciones sistemas que permitan al
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consumidor o consumidora dejar constancia de su oposicion a seguir recibiendo propuestas
comerciales entregdndose debida constancia.

La Autoridad de Aplicacion sera Autoridad de Aplicacidon de la Ley N° 13.112, o la que en el
futuro la reemplace, quedando comprendidas en el sistema de registro alli establecido, los
abusos en los procedimientos de contacto realizados con fines de promocién, publicidad o
propuesta de acceso a bienes o servicios de cualquier naturaleza y por cualquier titulo que
fuere, por cualquier medio y entre partes contratantes.

Articulo 47. Practicas comerciales abusivas. En el marco de la politica provincial en relacién
a las practicas abusivas y a los fines de la actuacion de la Autoridad de Aplicacién como
organismo de aplicacién y control del sistema de proteccién de la persona consumidora, se
entendera que estan incluidas las siguientes practicas abusivas:

a) Practicas comerciales agresivas a personas consumidoras hipervulnerables. Constituye
una practica comercial agresiva y agravada el aprovecharse de la urgencia o necesidad de
las personas en situacion de hipervulnerablidad;

b) Sobreventa. La Autoridad de Aplicacidn sancionard toda practica que consista en ofrecer
productos, mercaderias, asientos, habitaciones, entre otros, por encima de la cantidad o
capacidad real disponible de la o el proveedor;

c) Reclamaciones abusivas de deudas. La persona proveedora debera abstenerse del uso de
métodos de cobranza que afecten la reputacién, privacidad, actividad laboral o imagen de
las y los consumidores. Queda terminantemente prohibido:

c.1) Contactar a un tercero, con el fin de ponerlo en conocimiento de la situacién de mora
o de deuda de la persona consumidora;

c.2) Enviar notificaciones a domicilios particulares y/o laborales con la apariencia de una
notificacién judicial, o con un sobre que permite inferir el contenido, o directamente sin
sobre;

c.3) Contactar al consumidor y consumidora en dias y horarios irrazonables;

c.4) Cualquier otra practica que constituya un hostigamiento al consumidor y consumidora.
d) Practicas abusivas vinculadas al crédito:

d.1) La celebracién de contratos de crédito de consumo en cajeros automaticos vy
dispositivos que impidan recibir asesoramiento personal o analizar con el detenimiento
suficiente la totalidad de los términos de la contratacién, y su conveniencia;

d.2) Hacer firmar al consumidor pagarés, cheques u otros titulos ejecutivos al momento de
la suscripcion del contrato que contenga capitalizacién de intereses;

d.3) La refinanciacidn de créditos de consumo capitalizando intereses por adelantado por
el tiempo total de la financiacién del crédito refinanciado aunque este no hubiera
transcurrido excediendo los limites del 770 del CCC.

Todas estas practicas comerciales abusivas, seran pasibles de las sanciones previstas en esta

ley.
Paragrafo 3° Control de la Publicidad

Articulo 48. Ambito de aplicacién. La actividad publicitaria que se desarrolle y se perciba
en espacios de acceso publico dentro de la Provincia de Santa Fe, deberd respetar los
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derechos de las y los consumidores y el derecho al paisaje y a disfrutar de un ambiente sin
contaminacién visual, sonora o luminica, cualquiera sea el sistema utilizado para la
transmisiéon del mensaje y las condiciones de colocacidn, conservacién y retiro de
instalaciones y/o elementos.

Articulo 49. Autorizacion Administrativa. La aprobacion, autorizacion o permiso
administrativo previo para la instalacién, funcionamiento, difusién o produccion de la
publicidad en espacios publicos otorgada por otra autoridad del Estado Nacional, provincial,
municipal o comunal no restringira el contralor de la Autoridad de Aplicacion de esta ley ni
impedira de manera alguna su intervencion en lo que refiere a los derechos de la persona
consumidora.

Articulo 50. Publicidad no autorizada. En el marco de la regulacidn sobre publicidad que
surge del sistema de proteccidn de la persona consumidora, que comprende no sélo a las
tipificadas expresamente sino también a aquellas captadas implicitamente, la Autoridad de
Aplicacién adoptard todas las medidas conducentes para su prevencién o sancién. En
particular, de las publicidades que:

a) Induzcan o fomenten conductas o contengan mensajes contra la dignidad de las
personas, el medio ambiente o vulneren los derechos y garantias reconocidos en la
Constitucion Nacional, Tratados de Derechos Humanos y Constitucién de la Provincia de
Santa Fe;

b) Induzcan o fomenten conductas de adquisicién irrazonable o no meditada de créditos
para el consumo;

c) Inciten de manera directa a nifios, nifias y adolescentes a adquirir bienes o servicios, o
influir en sus padres y madres u otras personas adultas a contratar los bienes o servicios
anunciados, o a asumir conductas inapropiadas a la etapa de su desarrollo fisico y
psicolégico, o peligrosas para su salud e integridad, o induzcan a adicciones;

d) Afecte el ambiente (contengan o no mensaje publicitario), considerdndose tales, entre
otras, las que:

d.1) Generen contaminacién luminica por tratarse de: una iluminacion excesiva; generan
resplandor o encandilamiento; interferir en la esfera intima o en la frecuencia de su
encendido;

d.2). Produzcan ruidos y/o sonidos molestos;

d.3) Emitan algun tipo de radiacion nociva;

d.4) Ofrezcan peligrosidad por su estado de deterioro.

Quienes participen materialmente en las practicas prohibidas, tendran responsabilidad
solidaria y equivalente a la de quienes las dirijan, disefien, o implementen siendo pasibles
de las sanciones previstas en esta ley.

Paragrafo 4° Control del Crédito al Consumo y Sobrendeudamiento

Articulo 51. Control del Crédito al consumo. El Estado provincial controlara la observancia
y la eficacia de la implementacién de los mecanismos de tutela y buenas practicas en
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materia de servicios financieros para el consumo, debiendo constatar especialmente que la
persona proveedora, en particular, los proveedores y proveedoras de servicios financieros
y sus agentes autorizados:

a) Brinden un trato justo y una divulgacion adecuada de la informacién, velando por que las
instituciones financieras también se hagan responsables y rindan cuentas de los actos de
sus agentes autorizados;

b) Proporcionen a la persona consumidora informacion adecuada que explique
integralmente el funcionamiento del producto financiero a contratar y un resumen escrito
con la informacidn mas relevante asociada a este producto;

c) Actuen de un modo responsable, en particular en lo que respecta a la concesién
responsable de préstamos y la oferta de productos que se ajusten a las necesidades y los
medios econdmico financieros de la persona consumidora;

d) Se abstengan de proponer posibilidades de financiamiento adicional a consumidores y
consumidoras que, de acuerdo con sus propios estandares, determina que tienen un nivel
excesivo de endeudamiento;

e) Realicen la gestidn de cobranza exclusivamente con el deudor, deudora o garantes, por
medio de los canales de comunicacién acordados, en un horario razonable, que haya sido
convenido previamente e informado en forma adecuada al consumidor o consumidora;

f) Que los contratos que se suscriban se ajusten al contenido propuesto, a las pautas
publicitadas, evitdndose condiciones sorpresivas o elementos relevantes no advertidos
oportuna y adecuadamente;

g) Informen a la persona consumidora, mediante los diferentes canales de comunicacion,
los principales consejos para una adecuada utilizacién de las plataformas digitales.

Articulo 52. Prevencion del sobreendeudamiento. El Estado Provincial implementara
programas de prevencion del sobreendeudamiento controlando que los proveedores y
proveedoras elaboren protocolos que deberan contener:

a) La informacidn sobre el modo en que se ejecuta el asesoramiento previo a la persona
consumidora respecto de las condiciones de contratacion, en forma clara, precisa y
documentada, tal que se le permita evaluar si el contrato de crédito ofrecido se ajusta a sus
necesidades

b) La forma de evaluacion de antecedentes crediticios en relacion con la situacion
econdmica financiera y sus perspectivas de futuro correspondientes al desarrollo de la
financiacion, incluyendo la entrega del informe al o la solicitante.

c) La tutela especial de personas que, por las caracteristicas particulares de la operatoria,
se encuentran en situacion de hipervulnerabilidad, particularmente en relacién al uso de
medios tecnoldgicos, desarrollando acciones positivas de inclusion digital implementadas
por personas humanas.

d) Un informe de auditoria sobre el cumplimiento del procedimiento y su eficacia en
relacion con sus fines de prevencidn.

La Autoridad de Aplicacidon podra modificar o ampliar los contenidos minimos a informar vy
auditar por los proveedores y proveedoras.

El incumplimiento de esta norma configura una infracciéon formal, que se agravard por
reincidencia, volumen de crédito otorgado, montos individualmente concedidos, y tasas de
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interés aplicadas. Cuando se comprobaren casos de personas consumidoras
sobreendeudadas sobre la base de créditos principalmente otorgados por un proveedor o
proveedora que no cumpla con este deber, la infraccién sera considerada grave.

Articulo 53. Sujetos responsables. Son sujetos obligados por estas normas todas aquellas
entidades, financieras o no, reguladas por el Banco Central de la Republica Argentina o no,
qgue ofrezcan créditos de consumo, y las que ofrezcan bienes mediante contratos conexos
con créditos de consumo, comprendiendo, entre otros, a mutuales, cooperativas y casas de
electrodomésticos. La Autoridad de Aplicacidn exigird que la o el proveedor publicite la
direccidn, el teléfono, correo electrénico y su pagina web en la pagina web de la Autoridad
de Aplicacién para cualquier tipo de reclamo.

Articulo 54. Servicio Extrajudicial de Saneamiento. Créase el servicio de “Conciliacién
Administrativa de saneamiento del sobreendeudamiento” en el ambito de la Autoridad de
Aplicacién y de los municipios y comunas que celebren convenio con la Autoridad de
Aplicacién con las facultades establecidas en el Libro dedicado al Procedimiento
Administrativo.

Esta norma se integrara con las demds disposiciones relativas al saneamiento que se
estableceran en el capitulo respectivo.

Paragrafo 5° Control de Servicios Publicos

Articulo 55. Servicios publicos. El estado Provincial deberd propender a cumplir con los
siguientes objetivos:

a) Asegurar a los usuarios el acceso al servicio y una distribucidn eficiente de los servicios
esenciales;

b) Que la extensién de las redes de servicios a todos los sectores de la poblacién no resulte
amenazada ni condicionada por razones de rentabilidad;

c) La calidad y eficiencia en la prestacién de los servicios publicos;

d) El control de los monopolios;

e) La equidad de los precios, tarifas, intereses, cargos y multas;

f) Evitar el cobro de cargos de infraestructura y otras traslaciones de costos a los usuarios y
usuarias;

g) La eficacia de los mecanismos de recepcion de quejas y atencién al usuario y usuaria;

h) La normalizacién de los instrumentos de medicién, a efectos que pueda verificarse su
funcionamiento.

i) La adecuacién de los reglamentos de las empresas de prestacion de servicios publicos,
sean estas estatales, mixtas o privadas a la normativa tuitiva de los derechos del consumidor.

Articulo 56. Las empresas de servicios publicos provinciales y municipales asi como aquellas
empresas que hayan sido concesionadas por el estado provincial para prestar servicios
publicos deberdn garantizar mecanismos agiles y eficaces de recepcién de reclamoslas
personas consumidoras, pudiendo realizarse el reclamo por via telefénica, correo
electrénico, tramite en la web y/o lugar de atencidn personal, segin correspondiere, y
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constaran en la facturacion periddica, en su sitio web y en las aplicaciones de su titularidad,
todos los medios de contacto para efectuar el reclamo segun modalidad.

Paragrafo 6° Control de Riesgos derivados de los Productos

Articulo 57. Politica de proteccidon de las personas consumidoras contra riesgos. En el
marco de una politica de proteccion de las personas consumidoras contra los riesgos
derivados de productos o servicios, la Autoridad de Aplicacidon arbitrara los medios
necesarios para el fiel, oportuno e integro cumplimiento de las obligaciones de los
proveedores y proveedoras, tendientes a garantizar que los productos y servicios
comercializados sean inocuos en el uso a que se destinen o normalmente previsible,
protegiendo a los consumidores, consumidoras, usuarios y usuarias frente a los riesgos que
importen para la salud y seguridad.

Articulo 58. Obligacion de seguimiento. A los fines de la prevencion del dafio los
proveedores y proveedoras deben adoptar mecanismos de seguimiento de los productos
una vez que son lanzados al mercado con el fin de monitorear la existencia de riesgos y la
seguridad de los mismos.

Asi mismo deben seguir los avances de la ciencia y la técnica e incorporar los nuevos
conocimientos aplicados que disminuyan los riesgos para las personas consumidoras y
actuar precautoriamente si fuere detectada una incertidumbre o controversia cientifica.

Articulo 59. Sistema de vigilancia. En aplicacion de los principios de prevencién y
precaucidn, la Autoridad de Aplicacién instrumentara un sistema de vigilancia de riesgos de
productos y servicios a instancia de denuncias de las y los consumidores, Asociaciones de
Defensa de Consumidoras y Consumidores cuyo funcionamiento sera objeto de
reglamentacién.

Los proveedores que tengan conocimiento de un riesgo o incertidumbre producida por un
producto o servicio detectado con posterioridad a la introduccidn de los productos en el
mercado deberdn notificar inmediatamente a la Autoridad de Aplicacién y a las y los
consumidores.

La Autoridad de Aplicacién tomara las medidas que fueren necesarias aplicando el principio
de prevencion o precaucion, segun corresponda, e instrumentard un sistema de alerta a las
y los consumidores sobre la existencia de estos riesgos.

Articulo 60. Sistema de rescate. La provincia implementard un sistema de rescate de
productos defectuosos a través de la Autoridad de Aplicacion.

En caso de existir sistemas de rescate ya establecidos en la provincia para productos
especificos, la Autoridad de Aplicacion desarrollara su labor de manera coordinada con la
autoridad provincial responsable de dicho sistema de rescate.

Los proveedores y proveedoras tienen la obligacion de realizar la operacién técnica de
rescate de los productos defectuosos en el mercado.
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La Provincia de Santa Fe llevard adelante un monitoreo in situ de la implementacién de los
rescates que se realicen en el marco del sistema de rescate a los fines de asegurar que los
proveedores y proveedoras cumplan con las directrices que aqui se establecen.
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LIBRO SEGUNDO
ARQUITECTURA INSTITUCIONAL

CAPITULO |
AUTORIDAD DE APLICACION

Articulo 61. Autoridad de Aplicacion. La Autoridad de Aplicacidon sera la que determine el
Poder Ejecutivo, quien deberd dotarla de una jerarquia acorde a los objetivos y funciones
de esta norma.

Articulo 62. Funciones de la Autoridad de Aplicacion. La Autoridad de Aplicacidn tendra a
su cargo las funciones de control, vigilancia y aplicacién de sanciones del sistema de
proteccién de la persona consumidora, debiendo cumplir, entre otros, con los siguientes
cometidos:

a) Desplegar politicas publicas para la efectiva implementacién de las normas del sistema
de proteccién de la persona consumidora y cumplimiento de sus fines, en particular, las
enderezadas a la prevencion de riesgos, educacion de la persona consumidora, consumo
sustentable, neutralizacion de practicas abusivas y discriminatorias, prevencién del
sobreendeudamiento;

b) La tutela en sede administrativa de la persona consumidora en todo el territorio de la
Provincia brindando asesoramiento;

c) Formular programas generales de capacitacién y formaciéon integral en derecho del
consumidor dirigido al personal administrativo y a todas las personas que en el ejercicio de
su funcién publica intervengan en la defensa de los derechos de la persona consumidora y
usuaria;

d) Dar inicio de oficio al procedimiento administrativo establecido en la presente Ley,
instruir y aplicar las sanciones que surjan del sistema de proteccion de la persona
consumidora, pudiendo acudir a la colaboracion de la fuerza publica a los fines de su
efectivizacion;

e) Inspeccionar, fiscalizar, y auditar la informacidn y publicidad vinculada a la relacién de
consumo;

f) Recibir y dar curso a peticiones y denuncias de las personas consumidoras y usuarias o de
las asociaciones de defensa respectivas;

g) Discernir y liquidar el dafno directo, dentro de los limites establecidos por la Constitucion
Nacional;

h) Llevar a cabo investigaciones, informes técnicos, informes sobre bienes o servicios,
requerir pericias;

i) Gestionar la tramitacion de los reclamos pudiendo homologar acuerdos conciliatorios
extintivos de conflictos individuales relativos a asuntos tramitados en el dmbito de su
competencia a excepcion que involucren a nifias, nifios o adolescentes o personas con
capacidad restringida en cuyo caso deberd intervenir la Defensoria General. En dicho marco
la funcionaria autorizada o funcionario autorizado podra dar fe sobre la identidad de las
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personas, la ocurrencia de hechos, o la autenticidad de la documentacién, pudiendo realizar
constataciones y expedir certificaciones de firmas y copias ;

j) Organizar y mantener actualizados los Registros necesarios que correspondan a su area
de competencia;

k) Implementar mecanismos de participacion ciudadana;

[) Promover la ejecucion de sistemas de aseguramiento y promocion de calidad y servicios
de certificacién sobre buenas practicas comerciales y de cumplimiento de normas de
consumo;

m) Promover la suscripcién de convenios de colaboracién con entes publicos o privados,
locales, nacionales o internacionales;

n) La Autoridad de Aplicacidon proveera las gestiones necesarias para que la Provincia, a
través de sus érganos competentes, actle en causas judiciales, para promover ejecuciones
fiscales de multas y aranceles no abonados, y de acciones y actuaciones en defensa de las y
los consumidores;

o) Coordinar la Red Provincial de Oficinas Municipales o Comunales de Informacién al
Consumidor, exigir la presentacién de informes de gestidn y funcionamiento, mantener un
intercambio permanente, asistir técnicamente y promover la celebracién de convenios de
delegacion de facultades con Municipios y Comunas.

Articulo 63. Facultades Concurrentes. La Autoridad de Aplicacion, sin perjuicio de las
facultades cedidas a los Municipios y Comunas, y las facultades que principalmente
correspondan a éstos en materia de poder de policia, podrd siempre actuar en forma
concurrente con éstos, aun en forma directa en ausencia de actuacion de las
Administraciones locales, y controlar el ejercicio de las atribuciones y funciones cedidas.
Podra revocar la cesidn de facultades cuando se verifiquen irregularidades en su ejercicio,
exista grave peligro, o medien causas institucionales de orden superior.

La Autoridad de Aplicacion podra actuar en forma concurrente con organismos nacionales,
regionales o internacionales, sea en forma institucional o mediante acuerdos particulares o
generales, o bien sea colaborando en actuaciones conjuntas o coordinadas.

La Autoridad de Aplicacién articulard el tratamiento de los reclamos de las y los
consumidores con la Autoridad de Aplicacién nacional a través de la Ventanilla Unica
Federal, o la que en el futuro la reemplace.
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CAPITULOII

MUNICIPIOS Y COMUNAS
OFICINAS MUNICIPALES O COMUNALES DE INFORMACION A LAS Y LOS CONSUMIDORES

Articulo 64. Descentralizacion territorial. La Autoridad de Aplicacién podrd establecer
oficinas de atencién al publico fijas o moéviles, en todo el territorio de la provincia,
procurando establecer al menos una oficina en las ciudades cabeceras de departamentos,
las que coordinaran sus funciones con las Oficinas de Informacidn a las y los consumidores
municipales o comunales.

Sin perjuicio de otras vias de reclamo, y de modo concordante a lo previsto en el ultimo
parrafo del articulo anterior, la Autoridad de Aplicacion implementara la Oficina Virtual de
Defensa de las personas consumidoras a través de una plataforma electrénica, unificando
la recepcion de los reclamos y denuncias, al efecto de su tratamiento o su derivacién a las
Oficinas Municipales o Comunales de Informacién a las y los Consumidores competentes.

Articulo 65. Autoridades de aplicacion municipal o comunal. Oficinas Municipales o
Comunales de Informacion a las y los Consumidores. Los derechos y garantias previstos en
esta ley rigen en todo el territorio provincial, sin necesidad de adhesién por municipios y
comunas.

Los municipios y comunas podran crear Oficinas Municipales o Comunales de Informacidn
alas y los Consumidores (OMIC/OCIC), las que ejerceradn sus competencias de acuerdo a las
normas de este Cédigo y a las locales que se dicten para la aplicacidn, control y sancién de
lo establecido en el sistema de proteccidon de la persona consumidora, asi como la
implementacién de las politicas emergentes de la presente ley.

Las oficinas con funciones de defensa las y los consumidores existentes de los municipios y
comunas deberan adecuar su normativa y funcionamiento en el plazo de 12 (doce) meses
contado a partir de la fecha de entrada en vigencia de la presente ley.

Articulo 66. Delegacion de facultades a las Oficinas Municipales o Comunales de
Informacion a las y los Consumidores.

Los municipios y comunas que celebren convenio general con la Autoridad de Aplicacién
ejerceran las funciones de ejecucién y control de lo establecido en el sistema de proteccion
de la persona consumidora, de conformidad con los limites, materias de su competenciay
atribuciones, a través de las Oficinas Municipales o Comunales de Informacién a las y los
Consumidores.

Para el ejercicio de tales funciones, se les asignan recursos equivalentes al cincuenta por
ciento (50%) del importe efectivamente percibido por las sanciones firmes, aplicadas en los
sumarios administrativos iniciados en el respectivo municipio o comuna.

Los municipios y comunas que soliciten delegacion de facultades para juzgar y aplicar
sanciones, en forma total o parcial, deberdn celebrar con la Autoridad de Aplicacién el
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respectivo convenio especifico de cesion de facultades. La Autoridad de Aplicacion solo
fundadamente podrd negarse a su celebracion.

Por el ejercicio de tales funciones, retendran el noventa por ciento (90%) del importe
efectivamente percibido por las sanciones firmes, aplicadas en los sumarios administrativos
tramitados en el respectivo municipio o comuna, remitiendo a la Autoridad de Aplicacién el
diez por ciento (10%) restante, en concepto de gastos por coordinacion, auditoria y
capacitacion.

La evaluacion de la Autoridad de Aplicaciéon para otorgar facultades a las oficinas
municipales o comunales, se realizard en base a los siguientes criterios que deberdn
especificarse en la reglamentacién:

a) Cantidad de habitantes de la localidad;

b) Cantidad de reclamos mensuales;

c) Personal capacitado para asumir facultades del procedimiento administrativo mas alla de
la recepcién de reclamos;

d) Plan de trabajo trienal, con indicacién de recursos y erogaciones, y otros datos
cuantitativos de la gestion proyectada.

Articulo 67. Deberes de las Oficinas Municipales o Comunales de Informacion a las y los
Consumidores. Las Oficinas Municipales o Comunales de Informacién a las y los
Consumidores, deberan:

a) Presentar ante la Autoridad de Aplicacién la informacidn institucional de su oficina, y
actualizarla cada vez que se produzcan cambios;

b) Presentar ante la Autoridad de Aplicacién, dos veces al afio, y cada vez que ésta lo
requiera con motivos justificados, un informe de gestidon y funcionamiento, conforme
reglamentacién de la presente;

c) Capacitar a su personal y asesores, y proponer, acompafiar, o ejecutar proyectos de
capacitacién de la Autoridad de Aplicacidn;

d) Llevar adelante, proponer o acompaiar a la Autoridad de Aplicacidon en proyectos de
informacién y educacion la persona consumidora;

e) Ejecutar por si misma, proponer o acompafiar a la Autoridad de Aplicacion en proyectos
de informatizacidn, digitalizacién, y todo tipo de iniciativas que hagan a la agilidad en Ila
tramitacién de reclamos de la persona consumidora y la difusion de informacion por medios
digitales;

f) Tramitar los reclamos de las y los consumidores, iniciando los sumarios respectivos de
conformidad con la reglamentacion aqui prevista y: f.1.) Remitir las actuaciones a la
Autoridad de Aplicacion dentro de las setenta y dos (72) horas posteriores a la celebracién
de la audiencia de conclusion del procedimiento administrativo, cuando el municipio o
comuna no aplique sanciones; o, f.2) Remitir las actuaciones al Juzgado de Faltas u drgano
con las funciones sancionatorias en materia de faltas dentro de la organizacion
administrativa local, dentro de las veinticuatro (24) horas posteriores a la celebracién de la
audiencia de conclusion del procedimiento administrativo, mediando convenio de cesién
de facultades sancionatorias.
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Articulo 68. Red Provincial de Oficinas Municipales o Comunales de Informacion a las y
los Consumidores. La Autoridad de Aplicacidn, coordinara la estrategia provincial con las
acciones locales, y organizara de forma conjunta la informacion y asistencia de las oficinas,
a través de la Red Provincial de Oficinas Municipales o Comunales de Informacién a las y los
Consumidores, articuldandose, entre otras, acciones tendientes a:

a) Coordinar acciones conjuntas;

b) Acordar criterios comunes para la implementacion en el nivel local de las politicas
publicas provinciales de proteccidn de la persona consumidora;

c) Coordinar la implementacién de programas de capacitacion y formacién integral en
derecho del consumidor dirigido al personal y asistentes de las oficinas municipales,
comunales y/o los agentes afectados a las funciones y tareas de defensa delas personas
consumidoras;

d) Impulsar la agilidad en la tramitacién de los reclamos, a través de la informatizacion y/o
digitalizacién;

e) Registrar a los fines estadisticos los reclamos interpuestos en el nivel local y generar
informacidn precisa sobre las diversas problematicas sectoriales y generales que afectan a
las personas consumidoras;

f) Propender a la homogeneizacidn de criterios en cuanto a la aplicacién de la presente ley;
g) Promover el intercambio y cooperacion permanente, entre el nivel provincial y local.
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CAPITULO IlI
ASOCIACIONES DE DEFENSA DE CONSUMIDORAS Y CONSUMIDORES

Articulo 69. Autorizacidn. Las Asociaciones de Defensa de Consumidoras y Consumidores
que tengan sede central, domicilio o filial constituida y actividades comprobadas en al
menos una localidad de la provincia de Santa Fe deben tramitar la personeria juridica ante
la Inspeccidn General de Personas Juridicas e inscribirse en el Registro Provincial de
Asociaciones de Defensa de Consumidoras y Consumidores para ser reconocidas como
tales, conforme la reglamentacion que se establezca.

Articulo 70. Funciones. Las Asociaciones de Defensa de Consumidoras y Consumidores
tienen, principalmente y en el marco de la tutela y el desarrollo del sistema de proteccién
de la persona consumidora, las siguientes funciones:

a) Promover y defender los derechos e intereses individuales y colectivos delas personas
consumidoras;

b) Participar en el Concejo Provincial de Defensa de las y los Consumidores y en cualquier
otro organismo de asesoramiento o control para la defensa de sus derechos y/o intereses;
c) Participar en la formulacidn y en la ejecucién de programas de educacidn y capacitacion
a las personas consumidoras;

d) Representar los intereses las personas consumidoras, individual o colectivamente, en
instancias privadas o en procedimientos administrativos o judiciales, mediante el ejercicio
de acciones, recursos o cualquier tramite que proceda;

e) Recibir reclamos de las personas consumidoras y celebrar audiencias conciliatorias
extrajudiciales con los proveedores y proveedoras de productos o servicios para facilitar la
prevencion y solucién de conflictos;

f) Brindar a las personas consumidoras un servicio de asesoramiento y asistencia técnica y
juridica;

g) Realizar y divulgar investigaciones y estudios de mercado, sobre seguridad, calidad,
sustentabilidad, precios y otras caracteristicas de los productos y servicios o sobre cualquier
cuestion atinente a la materia;

h) Recopilar, elaborar, procesar y divulgar informacion objetiva acerca de los bienes y
servicios existentes en el mercado;

i) Difundir estadisticas de los reclamos recibidos contra proveedores y proveedoras de
productos y servicios, indicando si fueron o no satisfechos los intereses de las personas
consumidoras;

j) Promover los principios de proteccién, libertad, dignidad y consumo sustentable.

Articulo 71. Legitimacion. Las Asociaciones de Defensa de Consumidoras y Consumidores
constituidas como personas juridicas y debidamente inscriptas estan legitimadas para
accionar cuando resulten objetivamente afectados o amenazados los derechos y/o
intereses de las personas consumidoras, sin perjuicio de la intervencion de éstas a titulo
personal.
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Articulo 72. Registro Provincial de Asociaciones de Defensa de Consumidoras y
Consumidores. Créase el Registro Provincial de Asociaciones de Defensa de Consumidoras
y Consumidores, el cual serd reglamentado y administrado por la Autoridad de Aplicacién.
A efectos de conservar la inscripcion en el Registro Provincial de Asociaciones de Defensa
de Consumidoras y Consumidores , las asociaciones enunciadas en el articulo 69 deberan
acreditar regularmente, conforme reglamente la Autoridad de Aplicacién, las acciones,
labores y actividades desarrolladas para el cumplimiento efectivo de las pautas establecidas
en su objeto social y en el sistema de proteccién de la persona consumidora, con especial
referencia a las funciones enunciadas en esta ley. También deberan acreditar participacién
en las politicas publicas que, para el cumplimento de los fines del presente sistema de
proteccién de la persona consumidora se arbitren. Vencido el periodo dispuesto por la
Autoridad de Aplicacion sin cumplirse con lo dispuesto, caducara la correspondiente
inscripcion.

Articulo 73. Registro Nacional. Las Asociaciones de Defensa de Consumidoras y
Consumidores registradas ante la Autoridad de Aplicacién Nacional que no cumplimenten
lo dispuesto en el articulo 69 podran solicitar su inscripcién en el Registro Provincial de
Asociaciones de Defensa de Consumidoras y Consumidores acreditando contar con la
constancia de vigencia de la inscripcion ante la Autoridad de Aplicacion Nacional, y
acompafar copia certificada del legajo obrante ante dicha autoridad.

Periddicamente, y en la forma que determine la Autoridad de Aplicacidn, deberan conservar
su inscripcién, cumplimentando los requisitos que para ello se requiera. Vencido el periodo
dispuesto por la Autoridad de Aplicaciéon sin cumplirse con la renovacién, caducara la
correspondiente inscripcion.

La Autoridad de Aplicacidn informara al registro nacional sobre toda contingencia ocurrida
con asociaciones de nivel nacional registradas en la provincia.

Articulo 74. Financiamiento. El Estado Provincial podra disponer el otorgamiento de
contribuciones financieras, con cargo al Presupuesto, a las Asociaciones de Defensa de
Consumidoras y Consumidores que hayan cumplimentado con lo dispuesto en el articulo 69
y 72 de la presente ley y a las asociaciones nacionales que acrediten haber cumplido en el
afo anterior gestiones o activades concretas en defensa de las personas consumidoras
domiciliadas en la provincia de Santa Fe en concepto de apoyo institucional, con la finalidad
de fortalecer el rol que cumplen y/o para financiar proyectos que tengan por finalidad la
difusion de los derechos de las y los consumidores.

Dicha asignacién debera efectuarse en funcion de criterios de representatividad,
autofinanciamiento, actividad y planes futuros de accion a cumplimentar por las
asociaciones y con la debida y posterior rendicién de cuentas.
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CAPITULO IV
CONSEJO ASESOR DE LAS Y LOS CONSUMIDORES

Articulo 75. Funciones. Créase el Consejo Asesor de las y los Consumidores, como espacio
institucional consultivo no vinculante, en el ambito de la Autoridad de Aplicacidn y bajo la
coordinacion del drea que esta determine a los fines de asesorar y colaborar con la
Autoridad de Aplicacion en todo lo relativo a la politica de defensa del consumidor y en
particular en el desarrollo de programas, acciones, y medidas que dispone la presente.

A tal fin tendra como funciones principales analizar, dictaminar, proponer y recepcionar
solicitudes de la Autoridad de Aplicacién y de particulares, y podra participar en la respuesta
a las solicitudes de informacion publica y peticiones que se formulen en el marco de la
presente ley.

Las opiniones que emita el Consejo seran de caracter no vinculantes; la Autoridad de
Aplicacién estara obligada a considerarlas y en su caso a fundar el apartamiento de las
mismas.

Articulo 76. Integracion. El Consejo Asesor de las y los Consumidores serd integrado por:
un (1) representante por cada una de las universidades publicas y privadas con sede en la
Provincia que cuenten con Catedra de Derecho del consumidor; un (1) representante de las
Asociaciones de Defensa de Consumidoras y Consumidores registradas en la Provincia; dos
(2) representantes de los Colegios de Abogados de la Provincia; dos (2) representantes del
poder Judicial de la Provincia; un (1) representante de la Asociacion de Magistrados de la
Provincia; dos (2) representantes de las Cdmaras de Comercio de la Provincia; un (1)
representante de la Camara industrial; un (1) representante de cada Camara de la
Legislatura de la Provincia y Un (1) representante de las Oficinas Municipales o Comunales
de Informacién a las y los Consumidores de la Provincia.

La participacidon de las personas e instituciones serd de caracter voluntario y ad honorem.

Articulo 77. Funcionamiento. El Consejo se reunird al menos cuatro (4) veces al afio a
convocatoria de la Autoridad de Aplicacion.

Las demds modalidades que hacen a su funcionamiento interno seran establecidas por la
reglamentacién de la presente.
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LIBRO TERCERO
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

CAPITULO |
INICIO DE LAS ACTUACIONES

Articulo 78. Inicio de las actuaciones. Las actuaciones administrativas en caso de presuntas
infracciones al sistema de proteccién de las personas consumidoras y usuarias podran
iniciarse de oficio, por acta de inspeccién, por denuncia de quien invocare un derecho
individual, en resguardo de derechos de incidencia colectiva de las y los consumidores, o
por comunicacién de autoridad administrativa o judicial.

Articulo 79. Normativa aplicable. El procedimiento administrativo para la inspeccion,
comprobacidn y juzgamiento de las infracciones al sistema de proteccidn de las personas
consumidoras y usuarias, se regird por la presente Ley, en subsidio de la normativa aqui
prevista se aplicard el Reglamento para el trdmite de actuaciones administrativas Decreto
N° 4174/2015, o el que en el futuro lo sustituya, y las normas del Cédigo Procesal Civil y
Comercial de la Provincia de Santa Fe.

Articulo 80. Colaboraciéon. El proveedor o proveedora deberd colaborar con el
esclarecimiento de la verdad material, debiendo aportar la documentacién e informacién
que se encuentre en su poder, y, en su caso, producir la informacién que debieran conocer,
por ser inherente al cumplimiento de normativa vigente, o ser necesaria para el desarrollo
de su actividad. El incumplimiento de la presente carga podra configurar una presuncién en
su contra.

SECCION 1
INICIACION DE OFICIO

Articulo 81. Inspeccidn. En caso de presuntas infracciones al sistema de proteccién de las
personas consumidoras y usuarias, se dara inicio a las actuaciones administrativas de oficio,
realizando la inspeccidn pertinente para la constatacién de la infraccion, labrandose el acta
correspondiente. Con el fin de asegurar la fiscalizacidon y verificacion oportuna del
cumplimiento de la normativa aplicable a la relacion de consumo, la Autoridad de Aplicacién
destinara agentes de inspeccion, y podra:

a) Citar al proveedor inspeccionado o proveedora inspeccionada o denunciado, para que se
presente ante la Autoridad de Aplicacidon para contestar o informar verbalmente o por
escrito, seglin ésta estime conveniente, sobre las circunstancias y operaciones que estén
vinculadas al hecho investigado en el marco de la relacién de consumo, incluyendo la
exhibicién o entrega de documentos y la produccién de informacidn, en forma ordenada y
clasificada para una adecuada verificacién. La inobservancia de este deber serd considerada
como una infraccion a la presente ley;

b) Inspeccionar los libros y documentos utilizados para la operatoria sujeta a inspeccion, en
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la sede o en el domicilio fiscal, donde se encuentren;

c) Inspeccionar, exigir o extraer informacion vinculada a la investigacién de: sitios web,
documentos en soporte informatico, aplicaciones y su programacién, equipos informaticos,
hardware y/o software utilizados, entre otros;

d) Disponer medidas preventivas tendientes a evitar la consumacidén, continuidad o
agravamiento de infracciones, o para evitar la pérdida o riesgo de adulteracién de pruebas
las que se despacharan en forma urgente y con habilitacién de dias y horas, pudiendo
requerir auxilio de la fuerza publica.

La proveedora o proveedor podra interponer un recurso de reconsideraciéon que tramitara
con efecto devolutivo, salvo manifiesta ilegitimidad del acto o acreditado riesgo de perjuicio
irreparable sumado a una razonable verosimilitud del derecho invocado. El recurso debera
ser resuelto en el plazo de cinco (5) dias. La decisidon que se adopte revestira el caracter de
definitiva pudiendo sélo impugnarse por la via judicial mediante el tramite previsto para la
apelacion de sanciones en esta ley.

Durante el mismo acto de la inspeccién, podrd clausurar preventivamente un
establecimiento, cuando el funcionario autorizado o funcionaria autorizada constatare
reincidencia o suficiente gravedad del riesgo que se deriva de los hechos constatados;

e) Requerir el auxilio inmediato de la fuerza publica cuando se encontraren con
inconvenientes en el desempefio de sus funciones.

Articulo 82. Domicilio electrénico obligatorio. Registro. Los proveedores y proveedoras de
bienes y servicios que tengan actividad en la provincia de Santa Fe deberan registrar y
mantener actualizado su domicilio electrénico en el Registro de Domicilios Electrénicos de
Proveedores y Proveedoras que reglamentard la Autoridad de Aplicacién. El domicilio
electrénico debera constituirse en una casilla otorgada de conformidad con el Articulo 792
del Decreto N2 4174/15, o la normativa que lo reemplace, y de conformidad con la
reglamentacidon que se dicte. Los proveedores y proveedoras recibiran vdlidamente las
notificaciones de consumidoras y consumidores en el domicilio electrénico. También
notificaran al domicilio electrénico las oficinas del Estado Provincial y Municipal. En caso de
actuaciones administrativas que se iniciaren sin la previa constitucién del domicilio
electrénico, se le requerira al presentante para que proceda a subsanar dicha cuestién o
argumente documentadamente la imposibilidad de su cumplimiento.

Articulo 83. Orden de intervencidn. A efectos de verificar y fiscalizar la situacion juridica de
los proveedores y proveedoras en relacidén al cumplimiento de la normativa aplicable a la
relacion de consumo, la Autoridad de Aplicacion librard orden de intervencion destinada a
instruir, reglar y limitar la actuacion de los agentes de inspeccion.

En la orden se indicard la fecha en que se dispone la medida, las y los funcionarios
encargados del cometido, los supuestos de hecho u observancia de derechos que seran
objeto de fiscalizacion y los datos del fiscalizado, si se tratara de una generalidad de sujetos
pasibles de fiscalizacion, los datos del fiscalizado individual serdn consignados por el
funcionario actuante al momento de concretarse la fiscalizacion.

La orden sera suscripta por el funcionario o funcionaria competente, con caracter previo al
inicio del procedimiento, y serd notificada al proveedor o proveedora el inicio y finalizacion
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de la fiscalizacion.

Los municipios y comunas, que hayan celebrado convenio, ejecutaran las drdenes de
intervencidén dictadas por la Autoridad de Aplicacién que se les dirijan, quedando facultados
para ejecutar todos los actos que se instruyan por dicho medio.

La Autoridad de Aplicacién reglamentard el procedimiento aplicable a las tareas de
verificacion y fiscalizacién que tuvieran origen en el libramiento de la orden de intervencién.

Articulo 84. Acta de infraccidn. Forma. El acta sera labrada por triplicado, y contendra los
siguientes requisitos:

a) Numero y fecha de la respectiva Orden de Intervencion;

b) Lugar, fecha y hora de la inspeccién, dejando asentado si se ingresa con consentimiento
de la persona sujeta a inspeccion o con orden judicial;

¢) Individualizacién de la persona humana o juridica cuya actividad es objeto de inspeccion,
tipo y niumero de documento de identidad o inscripcidn registral, nombre, razén social o
marca comercial y demas circunstancias individualizantes;

d) Domicilio comercial y ramo o actividad;

e) Domicilio real o social de la persona titular;

f) Domicilio electrénico donde seran validas las notificaciones cursadas en el marco de

la inspeccion;

g) Nombre y apellido de la persona que atienda la diligencia, caracter que invoca,
identificacion y domicilio real;

h) Determinacién claray precisa del hecho, omisién o actividad que es materia de inspeccién
y de la disposicion legal presuntamente violada, pudiendo incluir en una misma acta varios
hechos, omisiones o actividades;

i) Intimaciones, citaciones, requerimientos informativos o documentales, medidas
preventivas, instrucciones u érdenes impartidas, en su caso;

j) Se dejard constancia, en su caso, de las copias que se extraigan de documentos e
impresiones de sistemas informaticos, de la toma de fotografias, de la realizacién de
interrogatorios o de declaraciones recibidas de personas durante la inspeccién con su
debida identificacién, de los hechos relevados, circunstancias u otros elementos que
constituyan evidencia;

k) Nombre, apellido y domicilio de los testigos que, a instancias del personal actuante,
presenciaron la diligencia, y en caso de no contar con ninguno, expresa constancia de

ello;

[) Fecha y hora en que se culmind la diligencia;

m) Firma y aclaracién del inspector o inspectora y de los demas intervinientes.

Articulo 85. Comprobacidn técnica. Si fuere necesaria una comprobacion técnica posterior
a los efectos de la determinacidon de la presunta infraccién, se dejard constancia debida,
labrandose el acta correspondiente a la comprobacién técnica, luego de lo cual podra
tenerse por finalizada la formalizacién del acta.

Articulo 86. Notificacion del acta. Labrada el acta en la forma indicada precedentemente,
el personal actuante notificard la misma entregando una copia a la persona que atendié la
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diligencia, y requiriendo su firma como constancia de notificacion. En caso de negativa o
imposibilidad de firma, se dejard constancia siendo suficiente la firma del personal actuante
en la diligencia, pudiendo dejarse copia fijada en la puerta de ingreso al local comercial, o
en el domicilio electrdnico.

Articulo 87. Validez del acta. El Acta labrada con las formalidades indicadas, configura un
formal auto de imputacidn por presunta infracciéon a la normativa vigente, gozando de
presuncion de legitimidad.

Articulo 88. Descargo. En el mismo acto de fiscalizacion se hara saber a la persona
presuntamente infractora que goza del derecho de formular el descargo respectivo dentro
de los cinco (5) dias habiles posteriores a la constatacion de posibles infracciones, salvo
plazo especial distinto regulado en la normativa aplicable al acto de inspeccion, pudiendo
ofrecer pruebas que hagan a su derecho ante el organismo interviniente, debiendo acreditar
personeria y constituir domicilio electrénico y domicilio postal en la jurisdiccidon de la
Autoridad de Aplicacidn respectiva.

Articulo 89. Incorporacion a las actuaciones sumariales. El acta serd incorporada al
expediente respectivo, a los fines de tramitar las actuaciones sumariales.

SECCION 2
RECLAMO O DENUNCIA

Articulo 90. Reclamo o denuncia. El reclamo o denuncia podrd formalizarse por escrito o
verbalmente ante la Autoridad de Aplicacién o las municipalidades y comunas habilitadas
por convenio. La Autoridad de Aplicacion reglamentara los medios a utilizarse priorizando
el mayor acceso a las vias de reclamo.

La Autoridad de Aplicacidén, o las municipalidades y comunas habilitadas por convenio,
deberan asesorar a la persona consumidora respecto a la forma de su presentacidn, se
acompanaran u ofreceran las pruebas y se dejara constancia de los datos de identidad vy el
domicilio electrénico o el domicilio real del denunciante.

Se deberd informar al denunciante, acerca de sus derechos y las acciones que puede
entablar, incluyendo la posibilidad de peticionar el resarcimiento del dafio directo que
pudiera habérsele ocasionado. En el mismo acto de recepcion se hard saber a la persona
denunciante de las penalidades previstas por el articulo 48° de la Ley N2 24.240, para el caso
de denuncias maliciosas.

La pretension debera ser formalizada en términos claros, concretos y precisos. En el
supuesto de que el reclamo incluya la peticidn de resarcir el daino directo ocasionado por la
persona presuntamente infractora, éste podra contener el monto reclamado o su
estimacion si fuera posible, los fundamentos correspondientes y el ofrecimiento de la
prueba de que intente valerse.

El consumidor o consumidora, o quien haya iniciado el trdmite por denuncia, tendra derecho
a ser informado de las resoluciones vinculadas a la produccion de la prueba ofrecida, tomar
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vista de las actuaciones y ser notificado del acto administrativo definitivo.

Articulo 91. Competencia territorial. La competencia de la Autoridad de Aplicacion para
tramitar el reclamo o la denuncia se determinara por el lugar del cumplimiento de la
obligacion, por el de celebracién del contrato, por el lugar de accién u omisiéon dafiosa o
riesgosa, por el domicilio de la o el proveedor, o sus filiales y sucursales, o por el domicilio
de la citada en garantia, o el domicilio de la persona usuaria o consumidora, a eleccién de
esta ultima, o de la asociacion legitimada.

Articulo 92. Incidencia colectiva. Cuando la manifestacién de los hechos o actividades
evidencie o pueda implicar afectacién de derechos de incidencia colectiva, la Autoridad de
Aplicacidn podrd disponer y organizar al efecto la tramitacion de todos los reclamos que
integran la clase de manera colectiva, asimismo podra establecer clases y subclases de
consumidores afectados.

Articulo 93. Posible comisidn de delitos. Si del sumario surgiese la eventual comisidn de un
delito debera realizarse la correspondiente denuncia, ya sea ante el juez competente o
Ministerio Publico de la Acusacidn, sin perjuicio del tramite administrativo iniciado.

SECCION 3
TELEGRAMA DE CONSUMO

Articulo 94. Servicios de correo. La Autoridad de Aplicacién celebrard convenios con
oficinas y empresas de correo, a los fines de garantizar en todo el territorio provincial el
acceso al servicio de telegrama y carta documento gratuitos para las y los consumidores
remitentes.

Articulo 95. Gratuidad. La gratuidad total de la notificacion sélo estara destinada a reclamos
sin monto o con montos inferiores a tres (3) Salarios Minimos Vitales y Mdviles. En los demas
casos, la Autoridad de Aplicacién establecera un régimen tarifario adecuado para garantizar
el acceso a la via de reclamo.

Articulo 96. Telegrama electrénico de consumo. La Autoridad de Aplicacién reglamentara
el uso del telegrama electréonico de consumo, que podra instrumentarse desde cuentas de
correo electrénico oficiales, aplicaciones electrénicas oficiales, u otros medios digitales
tendientes a garantizar el acceso gratuito, en todos los casos, a vias de notificacion
fehaciente de los reclamos a proveedores y proveedoras en la relacion de consumo.
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CAPITULO Il
TRAMITE

Articulo 97. Personeria y domicilio. Las partes deberan concurrir a las audiencias en forma
personal, sin perjuicio de la asistencia letrada con la que podrdn contar. Podrdn celebrarse
audiencias virtuales utilizando los medios tecnolédgicos adecuados, dejandose debido
registro digital o acta producida por personal de la Autoridad de Aplicacién.

El Poder Ejecutivo Provincial, dispondra que las personas humanas o juridicas deban
constituir una casilla de correo electrénico, donde se le cursaran las notificaciones
subsiguientes a su presentacion, y en cualquier otro procedimiento administrativo.

Se admitira la representacién de las personas humanas que se hallaren impedidas de asistir
a la audiencia, por mandato o carta poder otorgada ante escribano, la Autoridad de
Aplicacién o el Poder Judicial.

En casos urgentes podrd admitirse la participacion en el procedimiento sin los instrumentos
o documentos que justifiquen la personeria, pero si no fueran presentados o no se ratificare
la gestidn dentro del plazo de cinco (5) dias, se los tendra por no presentados.

Articulo 98. Instancia conciliatoria. Recibida una denuncia de parte interesada, si resulta
procedente la Autoridad de Aplicacion debe promover la instancia conciliatoria fijando
fecha y hora de audiencia dentro de los cinco (5) dias habiles la cual podra desarrollarse en
forma presencial y/o virtual. El procedimiento es oral, confidencial y gratuito. Las partes de
comun acuerdo podran renunciar al caracter confidencial de la instancia conciliatoria.

Articulo 99. Incomparecencia o incumplimiento. En caso de incomparecencia injustificada
de la persona denunciante o de su representante en cualquiera de las instancias del
procedimiento se la tiene por desistida de la denuncia la que podra ser impulsada de oficio
por la Autoridad de Aplicacion en caso de involucrar intereses que trasciendan a las partes.
La incomparecencia injustificada de la persona denunciada o el incumplimiento de los
acuerdos conciliatorios se considerara violacidon a esta Ley y la persona infractora sera
pasible de las sanciones establecidas. Asimismo, se le advertira, al momento de notificarsele
de la audiencia respectiva, de la multa que corresponda a la incomparecencia,
comparecencia defectuosa y maniobras dilatorias.

Articulo 100. Propuesta de acuerdo. En el supuesto de que las partes no arriben a un
acuerdo conciliatorio, la funcionaria o funcionario actuante formulara una propuesta de
acuerdo que puede ser aceptada en el acto o sometida a consideracién de las personas
interesadas por un plazo de hasta cinco (5) dias habiles. Transcurrido dicho término, sin que
haya habido pronunciamiento de las partes, se tiene a la propuesta conciliatoria como
rechazada y se da por fracasada la conciliacion promovida.

Articulo 101. Audiencia de conciliacidn. Las audiencias de conciliacién podran ser realizadas

por los actores que se mencionan a continuacion, conforme criterios de distribucién a
establecerse por reglamentacion:
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a) Por la propia Autoridad de Aplicacién, a través de agentes que cuenten con titulo de
abogado o abogada y mediador o mediadora conforme Ley N2 13.151, y que hubieran
aprobado el Curso de Capacitacion sobre Conciliacién en Relaciones de Consumo que
dictara la Autoridad de Aplicacidn;

b) Por conciliadores o conciliadoras externas, que cumplimenten con la inscripcién en el
Registro de Conciliadores y Conciliadoras en Relaciones de Consumo que se crea por la
presente Ley, y conforme reglamentacién;

c) Por Asociaciones de Defensa de Consumidoras y Consumidores, conforme
reglamentacion de la presente.

Articulo 102. Audiencias tomadas por conciliadores y conciliadoras. Las abogadas vy
abogados, mediadoras y mediadores debidamente inscriptos en el Registro de
Conciliadores y Conciliadoras en Relaciones de Consumo que se crea por esta ley
procederdn de conformidad con lo aqui previsto. La conciliacion sera gratuita para las partes
en caso de no arribarse a un acuerdo. En caso de acuerdo, el mismo debera determinar, con
el debido control del funcionario a cargo, cdmo se imponen y/o distribuyen las costas y los
honorarios profesionales devengados (incluidos los del conciliador o conciliadora), en caso
de silencio se considerara que los mismos se imponen a los proveedores o proveedoras.
Los honorarios del conciliador o conciliadora, salvo supuesto de excepcién debidamente
acreditado, no podrdn superar las 3 unidades jus Ley N° 12.851, debiendo estarse en todo
lo demas a lo establecido en Articulo 30 puntos | y Il del Decreto N° 1747/11, segun
modificacion dispuesta por Decreto N° 4036/18 Anexo |, del régimen de Mediacién
Prejudicial y Obligatoria, o el que en el futuro lo reemplace. La Autoridad de Aplicacién
podra implementar mecanismos para facilitar la realizacién de las conciliaciones llevadas
adelante por las y los conciliadores, pudiendo celebrar convenios de colaboracién con
entidades, colegios de abogacia, y con oficinas gubernamentales, y estableciendo
protocolos, instructivos, manuales y sistemas informaticos para la tramitacion.

En caso de ausencia de acuerdo, el conciliador o la conciliadora dejara asentado con
precisidon el reclamo en el acta final quien remitira las actuaciones a la Autoridad de
Aplicacidn y, entregard copia a las partes, la que proseguira el tramite conforme la presente

ley.

Articulo 103. Audiencias tomadas por Asociaciones de Defensa de Consumidoras y
Consumidores. Las Asociaciones inscriptas en el Registro Provincial de Asociaciones de
Defensa de Consumidoras y Consumidores, y habilitadas en dicho registro para realizar
audiencias de conciliacion, convocaran a las partes notificandolas debidamente.

La conciliacion sera gratuita para las partes en caso de no arribarse a un acuerdo. En caso
de acuerdo, el mismo deberd determinar, con el debido control del funcionario o
funcionaria a cargo, cémo se imponen y/o distribuyen las costas y los honorarios
profesionales devengados (incluidos los del profesional de la Asociacién de Defensa de
Consumidoras y Consumidores que llevé adelante la conciliacion), en caso de silencio se
considerara que los mismos se imponen a los proveedores o proveedoras.
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Los honorarios del profesional de la Asociacién de Defensa de Consumidoras y
Consumidores que llevé adelante la conciliacion se regularan como se ha determinado en
el articulo precedente.

La Autoridad de Aplicacién podrd implementar mecanismos para facilitar la realizacidon de
las conciliaciones producidas por las Asociaciones de Defensa de Consumidoras y
Consumidores, pudiendo celebrar convenios de colaboracién con entidades y con oficinas
gubernamentales, y estableciendo protocolos, instructivos, manuales y sistemas
informaticos para la tramitacion.

En caso de ausencia de acuerdo, el o la representante de la asociacion dejard asentado con
precision el reclamo o la denuncia de las y los consumidores en el acta final, remitiendo las
actuaciones a la Autoridad de Aplicacion, entregando copia a las partes la que proseguira el
tramite conforme la presente ley.

Articulo 104. Registro Provincial de Conciliadores y Conciliadoras en Relaciones de
Consumo.

Créase el Registro Provincial de Conciliadores y Conciliadoras en Relaciones de Consumo en
el ambito de la Autoridad de Aplicacion.

Las Conciliadoras y Conciliadores Externos y las Conciliadoras y Conciliadores de
Asociaciones de Defensa de Consumidoras y Consumidores deberan cumplir con los
siguientes requisitos:

a) Acreditar titulo de abogado o abogada;

b) Acreditar titulo de mediador o mediadora conforme Ley N2 13.151 de Mediacién
Prejudicial y Obligatoria, o la que en el futura la reemplace;

c) Acreditar haber aprobado el Curso de Capacitacién sobre Conciliacién en Relaciones de
Consumo que dictara la Autoridad de Aplicacidn;

d) Acreditar la inscripcién en el Registro de Conciliadores y Conciliadoras en Relaciones de
Consumo;

e) Superar cada afio la evaluacién que producird la Autoridad de Aplicacion a los fines de
habilitar y renovar la habilitacion;

f) Cumplir con las demds exigencias que la Autoridad de Aplicacién establezca
reglamentariamente.

Articulo 105. Normativa aplicable. Las personas conciliadoras en relaciones de consumo
estaran sujetas en el ejercicio de sus funciones a lo establecido en las normas provinciales,
en tanto sea compatible con las disposiciones de la presente ley.

La Autoridad de Aplicacién establecerd un método de medicién de la satisfaccion de las
partes sometidas al proceso de conciliacidn, el cual sera de publico conocimiento y acceso.

Articulo 106. Efectos de la conciliacidn. En caso de acuerdo, el mismo se instrumentara en
el acta y sera rubricado por todas las personas intervinientes y homologado por la Autoridad
de Aplicacién. La celebraciéon del acuerdo conciliatorio no obsta a que la Autoridad de

Aplicacion continue las actuaciones de oficio en casos de afectaciones al interés general.

Articulo 107. Incumplimiento del acuerdo. El incumplimiento de los acuerdos conciliatorios
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implica violacion de los derechos de las personas consumidoras. El infractor es pasible de
las sanciones establecidas para dicho régimen, sin perjuicio del cumplimiento imperativo de
las obligaciones que las partes hubieran acordado. Es competente para intervenir en el
proceso de ejecucién del acuerdo homologado el Juez o Jueza de Primera Instancia de
Distrito o Circuito en lo Civil y Comercial correspondiente al domicilio real o legal de la
persona consumidora o usuaria, o al domicilio especial que hubiese constituido en el
respectivo convenio. En caso que se ejecuten sumas de dinero a percibir a favor del
consumidor las mismas podran ser imputadas por el mismo a cuenta de mayores sumas a
reclamar por la via que corresponda.

Articulo 108. Fin de la instancia conciliatoria. En caso de fracasar la instancia conciliatoria,
la funcionaria o funcionario actuante da por concluido el procedimiento pudiendo:

a) Si de los hechos, la documentacion, el acta labrada o los resultados de las
comprobaciones técnicas efectuadas surgiere una eventual infraccion al sistema de
proteccion de la persona consumidora, se formulara acto de imputacidn, el que contendra
un relato sucinto de los hechos y la determinacién de la norma legal cuya infraccion se
imputa, la que se notificard a la persona infractora personalmente o por cédula.

En el supuesto que se reclame dafio directo el mismo debera detallarse especificamente.
b) Ordenar el archivo de las actuaciones por manifiesta improcedencia o inadmisibilidad.
c) Ordenar la instruccidn de la investigacion de los hechos denunciados o reclamados.

Articulo 109. Descargo. La persona proveedora imputada deberd formular su descargo ante
la imputacién en plazo perentorio de cinco (5) dias habiles. Cuando el traslado se hiciera en
soporte papel, para ser contestado de igual modo, se otorgaran diez (10) dias habiles
estando el domicilio la persona proveedora ubicado a mas de 300 km. del domicilio de Ia
Autoridad de Aplicacidon, salvo que razones o normas especiales exijan mayor brevedad,
situacion que debera ser informada y justificada.

En caso que no lo haya hecho previamente, con la notificacidn se le indicara al proveedor o
proveedora de su deber de comparecer, debiendo constituir domicilio electrénico y
domicilio postal en la jurisdiccion de la Autoridad de Aplicacion respectiva, debiendo
también acreditar personeria y ofrecer prueba correspondiente a su defensa.

La incomparecencia injustificada la persona denunciada o el incumplimiento de los
acuerdos conciliatorios se considerara violacién a esta Ley y el infractor o infractora serd
pasible de las sanciones establecidas. Asimismo, se le advertira de la multa que corresponda
a la incomparecencia, comparecencia defectuosa y maniobras dilatorias.

Se priorizara la notificacion electrdnica, cuando fuera conocido el domicilio electrénico. En
caso de imposibilidad o duda en la identificacidon del domicilio de la persona denunciada a
efectos de su citacion, la notificacion sera valida en el domicilio fiscal declarado ante la
Administracién Federal de Ingresos Publicos, Administraciéon Provincial de Impuestos, o al
domicilio registrado en la Cdmara Nacional Electoral.

Articulo 110. Notificaciones. En las actuaciones administrativas originadas por la aplicacién
de este Cadigo, las notificaciones, citaciones o intimaciones, entre otras, podran efectuarse:
a) Personalmente, en el domicilio especial constituido conforme al articulo 109, por
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intermedio de un agente de inspeccion u oficial notificador ad hoc de la Autoridad de
Aplicacidn, quien entregara copia del acto notificado y dejard constancia en Acta, de la
diligencia realizada y del lugar, dia y hora en que se efectlo, requiriendo la firma de la
persona interesada. Si ésta no supiere o no pudiere firmar, podra hacerlo, a su ruego, un
tercero. Si la destinataria no se encontrare, se negare a firmar o a recibirla, el agente
procedera a dejar copia del acto a notificar, en el lugar donde se lleva a cabo esta diligencia,
dejando constancia de tales circunstancias en acta;

b) Por carta certificada sin cubierta con acuse de recibo. El acuse de recibo servird de
suficiente prueba de la notificacidn, siempre que la carta haya sido entregada en el domicilio
de la persona proveedora o en el especial constituido conforme al articulo109, aunque sea
suscripto por un tercero;

c) Personalmente, en las oficinas de la Autoridad de Aplicacidn;

d) Por cualquier otro medio que permita tener constancia de la fecha de recepcién y de la
identidad del acto notificado, dirigido al domicilio constituido conforme al articulo109;

e) Por la comunicacién informatica del acto administrativo de que se trate en las formas,
requisitos y condiciones que establezca la Autoridad de Aplicacién. Dicha notificacion se
considerara perfeccionada mediante la puesta a disposicidon del archivo o registro que lo
contiene, en el domicilio electrénico constituido por los responsables siempre que hayan
ejercido la opcion de registrar el mismo en los términos del articulo 82 y 109;

f) Si las citaciones, notificaciones, entre otras, no pudieran practicarse en la forma antes
dicha, por no conocerse el domicilio o por encontrarse el mismo abandonado, se efectuaran
por medio de edictos publicados por tres (3) dias en el Boletin Oficial Provincial.

Las actas de notificacidn, labradas por los agentes de la Autoridad de Aplicacién, dan fe de
su contenido mientras no se demuestre su falsedad.

Articulo 111. Contestada la imputacién, y si hubiera hechos controvertidos o de
demostracién necesaria, la Autoridad de Aplicacidn convocara a las partes a una audiencia
en un plazo de quince (15) dias de contestada la imputacién a fin de determinar las pruebas
a producirse, pudiendo el funcionario o funcionaria actuante desestimar la que resulten
inconducentes, de todo lo cual se dejara debida constancia en el acta respectiva, donde se
registrard todo lo actuado en esa misma oportunidad, o mediando cuarto intermedio,
fijdndose el plazo para la produccién de la prueba, el que no podra exceder de treinta (30)
dias.

La denegacién de prueba podrd ser revisada mediante recurso de reconsideracion,
interpuesto durante la misma audiencia en forma verbal y/o escrita, y resuelto por escrito
mediante acto fundado en el momento o en un plazo de diez (10) dias habiles, el cual sera
irrecurrible.

El consumidor podrd ampliar su denuncia y ofrecer prueba hasta el cierre de esta etapa. La
ampliacidon de denuncia posterior a la clausura del periodo probatorio podra rechazarse por
motivos de orden o economia procesal suficientes. Cuando se conceda, podra implicar
nueva apertura a prueba y siempre conllevara el correspectivo traslado para el ejercicio del
derecho de defensa.

En caso de no ser necesaria la apertura a prueba, se convocara a la referida audiencia en los
mismos plazos a fin que las partes aleguen verbalmente en relacion con las imputaciones
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explicitadas por el funcionario o funcionaria, dejandose debida constancia de ello, y las
actuaciones pasaran a resolucién.

Articulo 112. Homologacion de acuerdos individuales. La Autoridad de Aplicacién podra
homologar conciliaciones en conflictos individuales, donde las partes acuerden
transacciones que podran incluir no iniciar o no proseguir actuaciones administrativas y/o
judiciales, en cuyo caso se dejara constancia sobre el archivo o la prosecucién de las
actuaciones sumariales, segun criterio de oportunidad, y mediante resolucién fundada, la
gue podra contener remisiones a instrumentos de alcance general.

La homologacién otorgara fuerza de titulo ejecutivo al convenio.

Cuando sea la Autoridad de Aplicacion la que inste el reclamo colectivo o denuncia contra
el proveedor o proveedora, solicitard homologacidn judicial del acuerdo, la que se tramitard
otorgando vista al Ministerio Publico.
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CAPITULO 1lI
IMPULSO DE LAS ACTUACIONES SUMARIALES

Articulo 113. Impulso. Cuando medie el interés privado del consumidor o consumidora,
plasmado a través de un reclamo, ya sea individual o colectivo, la persona consumidora
impulsard las actuaciones; caso contrario se procederda al archivo de las mismas si
transcurridos noventa (90) dias sin que se inste el procedimiento se intima al consumidor a
su impulso sin que el mismo se produzca en diez (10) dias desde que es intimado.

La presente carga procesal debera ser debidamente informada al consumidor en la primera
notificacién que se haga al mismo.

En caso de actuacién de oficio de la Autoridad de Aplicaciéon o ante una denuncia que
involucre intereses individuales o colectivos que trasciendan el interés de las partes a
criterio de la Autoridad de Aplicacidn, las actuaciones administrativas deberan ser
impulsadas por la Autoridad de Aplicacién.

Articulo 114. Medidas preventivas. En cualquier estado del procedimiento, o aun antes de
iniciar el mismo, la Autoridad de Aplicacién podra ordenar preventivamente:

a) El cese o la abstencién de la conducta que se repute violatoria de la Ley;

b) Que no se innove, respecto de la situacidn existente;

c) La clausura del establecimiento, cuando exista un actual o inminente peligro o riesgo de
suficiente entidad;

d) La adecuacion de instalaciones, procedimientos o sistemas informaticos que provocan
discriminacion o violaciones sistematicas de derechos;

e) El retiro de publicidad o informacion dirigida al consumidor o consumidora que atente
contra la dignidad de las personas, ponga en riesgo su salud, intereses econdmicos o
integridad, atente contra el medio ambiente o vulnerare los derechos y garantias
reconocidos en la Constitucion Nacional, Tratados de Derechos Humanos y Constitucién de
la Provincia de Santa Fe;

f) La adopcidn, en general, de aquellas medidas que sean necesarias para la efectiva defensa
de los derechos de las y los consumidores, sin perjuicio de las cuestiones que el proveedor
o proveedora pueda plantear oportunamente conforme las normas procedimentales
administrativas correspondientes, conforme lo establecido en el articulo 79 del presente
cuerpo legal;

Articulo 115. Auxilio de la fuerza publica. La Autoridad de Aplicacidon podra solicitar el
auxilio de la fuerza publica, sea para la ejecucion de decisiones como para la produccién de
pruebas.

Cuando las decisiones o la producciéon de prueba impliquen la afectacion de derechos
subjetivos y no obtenga colaboracién del proveedor o proveedora, deberda requerir
autorizacion judicial, la que sera proveida en forma urgente por las y los jueces comunales,
de Circuito o de Distrito conforme las pautas de competencia establecidas en la ley de la
respectiva jurisdiccién bastando la mera acreditacién de la emisién del acto administrativo
para suinmediato otorgamiento. Los abogados y abogadas del Estado certificaran las copias
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de los instrumentos y documentos que acompafien con su sola firma y sello, o su inclusién
en la comunicacidn electrénica por la que se curse la presentacion respectiva.

Articulo 116. Prueba. La prueba debera producirse dentro del plazo fijado en cada caso,
prorrogable cuando haya causa justificada, si fue pedida la prérroga dentro de los cinco (5)
dias siguientes al hecho obstativo, teniéndose por desistidas aquellas no producidas dentro
de dicho plazo.

Serd responsabilidad del sumariado o sumariada el diligenciamiento de los oficios para el
cumplimiento de la prueba informativa que solicite y la citaciéon y comparecencia de los
testigos que ofrezca, todo bajo apercibimiento de tener por no producidas dichas pruebas.
Los gastos y costas de las pruebas ofrecidas por el sumariado o sumariada y admitidas en el
sumario correrdn por cuenta del interesado o interesada, a quien incumbird su impulso. La
Autoridad de Aplicacion, en cualquier etapa del procedimiento y hasta la clausura del
sumario para el dictado de la resolucién definitiva, podrd ampliar o rectificar la imputacion,
en cuyo caso se notificard al presunto infractor o infractora de la ampliacidn o rectificacion.

Articulo 117. Audiencia de conclusion de la etapa sumarial. Producciéon de pruebas y
alegatos. Vencido el plazo fijado en la audiencia de proveido de prueba, se podran producir
las pruebas ofrecidas en forma concentrada durante una audiencia de conclusion del
procedimiento sumarial donde las partes podran alegar en relacion a si los hechos
presuntamente imputados han quedado probados o no.

La audiencia podrd celebrarse total o parcialmente en forma digital. En las respectivas
actuaciones se deberd dejar constancia de su resguardo en soporte digital. Solo
excepcionalmente el registro audiovisual podra ser reemplazado por acta escrita. El
funcionario o la funcionaria a cargo de la audiencia podra tomar nota de los principales
argumentos y agregarlas al expediente.

El funcionario o funcionaria que dirija la audiencia estara facultado para dictar resolucién
en forma escrita, en el mismo acto de la audiencia, pudiendo aplazar la notificacién de los
fundamentos hasta cinco (5) dias habiles, segun lo reglamente la Autoridad de Aplicacidon
respectiva.
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CAPITULO IV
CONCLUSION DE LAS ACTUACIONES SUMARIALES

Articulo 118. Resolucidn. Finalizada la audiencia de conclusion de la etapa sumarial, cuando
no lo haga en el mismo acto, la Autoridad de Aplicacidn dictara la resolucion definitiva
dentro del término de veinte (30) dias habiles.

Los municipios y comunas deberan remitir las actuaciones para el dictado de la resolucidn
a la Autoridad de Aplicacidn, salvo cuando existiere convenio que las habilite a resolver.

Articulo 119. Sanciones. Verificada la existencia de la infraccidn, con o sin dafio, la persona
infractora serd pasible de las sanciones previstas en las leyes nacionales.

En la misma resolucidn se intimara el pago de la multa -en su caso- en el plazo perentorio
de diez (10) dias habiles mediante depdsito en cuenta abierta al efecto en el banco
designado como agente financiero de la Provincia y a la orden de |la Autoridad de Aplicacion.
La transaccién entre el consumidor o consumidora y la proveedora o proveedor celebrada
en forma posterior a la notificacion de la sancidon no libera de las responsabilidades
sancionatorias al proveedor o proveedora, siendo el interés publico subsistente el que
justifica la persecucién de su ejecucion.

Articulo 120. Valoracién de la infraccidn. En la aplicacidon y graduacidn de las sanciones
previstas en esta seccidn se tendrd en cuenta:

a) El perjuicio resultante de la infraccion para cada consumidor o consumidora, usuario o
usuaria;

b) El volumen de facturacidon y el patrimonio de la persona infractora;

c) La posicion en el mercado de la persona infractora;

d) La cuantia del beneficio obtenido;

e) El grado de intencionalidad;

f) La gravedad de los riesgos, o de los perjuicios sociales derivados de la infraccién y su
generalizacidn, y la proporcion de riesgo soportada por el consumidor o consumidora en la
relacion de consumo del caso;

g) Laincomparecencia injustificada a las Audiencias de Conciliacion y la falta de colaboracion
en materia probatoria durante la tramitacidon del expediente o cualquier otra inconducta
gue se evidencie durante el procedimiento;

h) La reincidencia y las demds circunstancias relevantes del hecho;

El maximo legal sera computado para la afectacion individual por cada infraccién.

Articulo 121. Graduacidn legal. Las personas humanas o juridicas seran sancionadas de
acuerdo con las siguientes pautas:

a) Las infracciones leves se sancionaran de acuerdo con la siguiente graduacion:

a.1) Apercibimiento, para la primera infraccién leve, de acuerdo con los antecedentes y
circunstancias de cada caso;

a.2) Multa de un (1) valor mensual del Salario Minimo, Vital y Movil;

b) Las infracciones graves se sancionaran con multa de dos (2) a diez (10) valores mensuales
del Salario Minimo, Vital y Mévil por cada infraccién;
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c) Las infracciones muy graves seran sancionadas con multa desde diez (10) valores
mensuales del Salario Minimo, Vital y Mdévil, hasta el maximo de la escala, por cada
infraccion. El incumplimiento de acuerdos conciliatorios sera considerado infraccién muy
grave;

d) En casos de reincidencia podrad adicionarse el veinte por ciento (20%) por cada
reincidencia verificada dentro del afio inmediato anterior al de la constatacién de la
infraccion;

e) En los supuestos de reincidencia en infracciones muy graves se podra clausurar el
establecimiento hasta un maximo de diez (10) dias, y hasta que no sean producidas las
adecuaciones edilicias en caso de violacion normativa que cause riesgo a la salud o
discriminacion;

f) La obstruccién que de cualquier manera impida, perturbe o retrase la actuacién de la
inspeccidn serd sancionada, con multa del cien por ciento (100 %) al cinco mil por ciento
(5000 %) del valor mensual del Salario Minimo, Vital y Movil.

En casos de especial gravedad y contumacia, la autoridad administrativa podra adicionar a
los montos mdaximos de la multa, una suma equivalente al cincuenta por ciento (50 %) del
total aplicado.

La Autoridad de Aplicacion podrd regular el catdlogo de conductas leves, graves y muy
graves, actualizandolo en la medida que la dinamica de las conductas lo requiera, a los fines
de preservar la tutela las personas consumidoras.

Las multas se efectivizaran al valor vigente al momento del pago o firma del convenio de
pago respectivo.

Articulo 122. Agravantes. Serdn considerados agravantes para la cuantificacion de la
sancioén las siguientes conductas:

a) Cuando medie una grave contradiccidn entre los libros, registraciones, documentos y
demads antecedentes correlativos con los datos que surjan de las manifestaciones publicas,
declaraciones juradas o alegaciones defensivas, o con los que deban aportarse a
requerimiento de la Autoridad de Aplicacion;

b) Cuando en la documentacion indicada en el inciso anterior se consignen datos inexactos
gue produzcan ocultamientos o falseamientos o apariencias de legalidad sobre el hecho
investigado;

c) Si la inexactitud de las manifestaciones o de los elementos documentales que deban
servirles de base proviene de su manifiesta disconformidad con las normas legales y
reglamentarias que fueran aplicables al caso;

d) Cuando no se llevaren o exhibieren libros de contabilidad, registraciones y documentos
de comprobacion suficientes, cuando ello carezca de justificacién en consideracion a la
naturaleza o volumen de las operaciones o del capital invertido o a laindole de las relaciones
juridicas y econémicas establecidas habitualmente a causa del negocio o explotacion;

e) Cuando se declaren o hagan valer formas o estructuras juridicas inadecuadas o impropias
de las practicas de comercio, o disconformes con la imagen publicitada, tal que se oculte o
tergiverse la realidad o finalidad econdmica de los actos, relaciones o situaciones con
incidencia directa sobre la asignacién de riesgos comerciales y juridicos entre las personas
proveedoras y consumidoras;
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f) Cuando no se utilicen los instrumentos de medicidn, control, rastreo, trazabilidad, control
de proceso o localizacién de productos e insumos, cuando ello resulte obligatorio en
cumplimiento de lo dispuesto por leyes, decretos o reglamentaciones.

Articulo 123. Graduaciéon econdémica. Sin perjuicio de las pautas de valoracion de la
infraccidén ya resefiadas, la graduacién cuantitativa de la sancidon podrd ser fundada en
calculos basados en un analisis econdmico del impacto econdémico, social o ambiental de la
conducta o acto sancionado, con el fin de neutralizar los beneficios econdmicos que
pudieran reportarle, el fin de desalentar la especulacion de otros proveedores o
proveedoras en similares circunstancias, el fin de evitar la competencia desleal mediante la
evasion de las normas, asi como de la capacidad de pago del sancionado o sancionada.
Cuando el monto resultante fuera mayor al asignado por la normativa de protecciéon
nacional de las y los consumidores, se dejarda debida constancia de ello en el acto
sancionatorio, fijdndose el tope legal para el caso.

Articulo 124. Atenuantes. Serdn considerados las siguientes atenuantes para la
cuantificacion de la sancién:

a) Si un proveedor o proveedora o responsable imputado no fuere reincidente y regularizara
su situacion antes de que se le notifigue una orden de intervencién o convocatoria a
audiencia de conciliacion o de imputacién, acreditando su conducta de reparacién vy
rectificacion, quedara exento de responsabilidad infraccional.

b) Si un proveedor o proveedora o responsable regularizara su situacion en el lapso habido
entre la notificacion de una orden de intervencién o convocatoria a audiencia de
conciliacion o de imputacién y la produccion de la fiscalizacién o audiencia respectiva, y no
fuere reincidente en las infracciones investigadas, acreditando su conducta de reparaciény
rectificacion, las multas establecidas en tales articulos se reduciran a un cuarto (1/4) de su
minimo legal.

c) Cuando la conducta indicada para la correcta observancia de la norma vigente fuese
aceptada durante la audiencia de conciliacién o imputacion, las multas se reduciran a tres
cuartos (3/4) de su minimo legal, siempre que no mediara reincidencia en tales infracciones
y acreditando su conducta de reparacion y rectificacién.

d) Si, dentro de los primeros cinco (5) dias posteriores a la audiencia de conciliacién o
imputacion, la persona titular o representante legal reconociere la materialidad de Ila
infraccién cometida, las sanciones se reducirdn, por Unica vez, al minimo legal, acreditando
su conducta de reparacion y rectificacion.

Articulo 125. Otros atenuantes y agravantes. En la graduacién de las sanciones regidas por
esta ley, se consideraran como atenuantes, entre otros, los siguientes:

a) La actitud positiva frente a la fiscalizacion o verificacion y la colaboracion prestada
durante su desarrollo;

b) La adecuada organizacién, actualizacion, técnica y accesibilidad de la informacién y
documentacion y archivos de documentos;

c¢) La conducta observada respecto de los deberes formales y sustanciales, con anterioridad
a la fiscalizacion o verificacion;
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Asimismo, se consideraran como agravantes, entre otros, los siguientes:

a) La actitud negativa frente a la fiscalizacién o verificacién y la falta de colaboracién o
resistencia —activa o pasiva— evidenciada durante su desarrollo;

b) La insuficiente o inadecuada organizacidn, actualizacién, técnica y accesibilidad de la
informacién y documentacién y archivos de documentos;

c) El incumplimiento o cumplimiento irregular de los deberes formales y sustanciales, con
anterioridad a la fiscalizacidn o verificacion;

d) El ocultamiento o falseamiento de prueba.

Articulo 126. Reincidencia. Si no estuviere fijado otro plazo especial, se entendera que
existe reincidencia, cuando la persona infractora condenada por sentencia o resolucion
firme por la comisién de alguna de las infracciones, cometiera con posterioridad al acto
sancionado en dicha sentencia o resolucién, una nueva infraccion de la misma naturaleza.
La condena no se tendrd en cuenta a los fines de la reincidencia cuando hubieran
transcurrido cinco (5) anos desde la comisién del hecho sancionado.

Articulo 127. Contra publicidad. Sin perjuicio de otras sanciones que pudieran
corresponder, la Autoridad de Aplicacién podrd imponer la sancién de contra publicidad la
persona infractora que, a través de informacién o publicidad, haya incurrido en practicas
engafiosas o abusivas, debiendo establecer las pautas de la rectificaciéon publicitaria para
conocimiento las personas consumidoras en general, la que debe ser divulgada por la
persona infractora a su exclusivo costo, segun las modalidades que al efecto determine la
Autoridad de Aplicacion. El incumplimiento de este deber hace pasible a la persona
infractora de sanciones conminatorias periddicas desde un Salario Minimo Vital y Mdvil,
hasta alcanzar el tope legal por cada infraccién.

La Autoridad de Aplicacidn podra disponer la publicaciéon por cuenta de o a costa de la
proveedora o proveedor sancionado, para la cual contratara los servicios respectivos, los
abonara y emitira un certificado con aptitud ejecutiva para recuperar judicialmente dicha
erogacion, con intereses y costas.

Articulo 128. Eficacia. En general, la Autoridad de Aplicacidon podra ordenar cualquier otra
medida que neutralice los riesgos o efectos perjudiciales, individuales o colectivos, de la
conducta sancionada, incluyendo, entre otras, la remocién de cosas, inhabilitacién y
clausura total o parcial, adecuacidon de instalaciones, sistemas y sitios web, publicar
anuncios, producir y entregar informacién, realizar relevamientos, seguimientos y
monitoreos, etiquetar productos, inmovilizar productos, retirar productos del mercado,
reparar y reemplazar productos retirados, y pudiendo requerir en todo caso el auxilio de la
fuerza publica y autorizacién judicial para ejecutar actuaciones sobre derechos subjetivos.

Articulo 129. Publicacidn. En todos los casos y cualquiera sea la legislacion que se aplique,
la persona infractora esta obligada a publicar la resolucién condenatoria o una sintesis de
los hechos que la originaron, el tipo de infraccién cometida y la sancion aplicada.

La persona infractora publicara la sancién, o la Autoridad de Aplicacion lo hard a su costa
vencido el plazo de diez (10) dias de adquirida su firmeza, con el texto y modalidad
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autorizados por la Autoridad de Aplicacion en un diario de gran circulacién que la Autoridad
de Aplicacién indique, o en otros medios que aseguren el eficaz conocimiento por los
eventuales interesados. Cuando la sancién sea de apercibimiento, la Autoridad de
Aplicacién podra dispensar de su publicacion.

Articulo 130. Tasa de interés. La falta de pago de las multas y dafios conllevard un interés
equivalente a una vez y media la tasa de descuento de documentos a treinta (30) dias del
Banco de la Nacion Argentina, o la tasa activa que la reemplace. El incumplimiento de
acuerdos conllevara una tasa equivalente al doble de la correspondiente a la falta de pago
de multas, sin perjuicio de las sanciones que correspondan por el incumplimiento del
acuerdo.

Articulo 131. Destino de la sancidn. Sin perjuicio de lo establecido en el articulo 118 la
sancion podrd ser destinada al consumidor o consumidora o Asociacidon de Defensa de
Consumidoras y Consumidores hasta el cincuenta por ciento (50%), segun lo reglamente la
Autoridad de Aplicacion provincial o local en su caso, en base a la colaboracion aportada en
el procedimiento.

Lo dispuesto en el parrafo anterior no es aplicable a los casos en que por existir grave
menosprecio a los derechos del consumidor proceda la aplicacién del dafio punitivo.

Articulo 132. Apremio. Sila multa no fuere pagada en el plazo de diez (10) dias habiles fijado
para ello, la Autoridad de Aplicacién con la intervencién de Fiscalia de Estado, o la autoridad
municipal en su caso, promovera su ejecucién, por ante el Juzgado competente del lugar
donde se verificd la infraccion, o el correspondiente al domicilio de la Autoridad de
Aplicacidon que emitid la sancion, o el domicilio la persona sancionada, o sus filiales o
sucursales, a eleccidn del actor o actora, mediante el juicio de apremio previsto en el Cédigo
Procesal Civil y Comercial de la Provincia de Santa Fe, o el proceso ejecutivo mas abreviado.
A tal efecto servira como titulo suficiente la copia de la respectiva resolucién certificada por
la Autoridad de Aplicacién u otra autoridad certificante. La Autoridad de Aplicacién podra
disponer, en forma particular o general, un descuento por pago voluntario sobre las multas
liquidadas de hasta el cincuenta por ciento (50%).

Articulo 133. Registro Provincial de Personas Infractoras. Créase el Registro Provincial de

Personas Infractoras a cargo de la Autoridad de Aplicacién el que funcionara conforme la
reglamentacion que se determinara.
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CAPITULO V
RECURSOS CONTRA LA RESOLUCION DEFINITIVA

Articulo 134. Tramite recursivo. Los actos administrativos de la Autoridad de Aplicacion
que impongan sanciones y/o contengan condenas de dafios directos en favor delas personas
consumidoras, ponen fin al procedimiento. Contra los mismos procederan el recurso
administrativo de reconsideracidn, que agotara la via administrativa, y el recurso directo
ante la Cadmara de Apelaciones en lo Civil y Comercial o Cdmara de Apelaciones en lo Civil,
Comercial y del Trabajo que por competencia territorial corresponda. En ningln caso los
recursos suspenden la ejecucion del acto.

Articulo 135. La decisidn final de la Autoridad de Aplicacién agota la via administrativa vy,
habilita la via ante la justicia ordinaria.

Articulo 136. Recurso de Apelacion. Contra todo acto administrativo definitivo emitido por
la Autoridad de Aplicacion que impongan sanciones y/o contengan condenas de dafios
directos en favor de las personas consumidoras, procedera el recurso de apelacién ante la
Camara de Apelaciones en lo Civil y Comercial o Camara de Apelaciones en lo Civil,
Comercial y Laboral competente de acuerdo al domicilio de la Autoridad de Aplicacién que
impuso la sancién. El recurso debera interponerse dentro de los treinta (30) dias habiles
administrativos de notificada la resolucion ante la Autoridad de Aplicacién, quien elevara
las actuaciones en el término de diez (10) dias habiles administrativos, pudiendo adjuntar
memorial sobre los agravios planteados por el apelante.

Con la interposicidn del recurso debera acompafiarse constancia del depdsito del monto de
la sancidn, en la cuenta abierta al efecto en el banco designado como agente financiero de
la Provincia y a la orden de la Autoridad de Aplicaciéon, como requisito de admisibilidad.
Quedan exceptuadas de cumplir con este requisito las Micro, Pequefias y Medianas
Empresas.

Podra considerarse la eximicién total o parcial, o el pago en cuotas de tal depésito, a la
persona sumariada que acredite en las actuaciones administrativas, al interponer el recurso
de apelacidén, que el pago de la multa le ocasionare un perjuicio irreparable.

El tramite del recurso de apelacidn se regira, supletoriamente, por el Cédigo Procesal Civil y
Comercial de la Provincia de Santa Fe.

Articulo 137. Registro publico de sanciones y acuerdos conciliatorios. La Autoridad de
Aplicacidon administrara en forma permanente un Registro Publico de Sanciones y Acuerdos
Conciliatorios para lo cual dictard la reglamentacién pertinente para su correcto
funcionamiento disponiendo lo necesario para el libre acceso a la informacién contenida
en los mismos y también su acceso por Internet. Asimismo debera llevar estadisticas
actualizadas de resoluciones condenatorias contra proveedores o proveedoras e
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incumplimientos de los mismos de los acuerdos celebrados debiendo divulgarlas publica 'y
peridédicamente.

Articulo 138. Control de efectos secundarios. La Autoridad de Aplicacidon ordenara los
mecanismos necesarios para asegurar un seguimiento y analisis de acuerdos conciliatorios,
a fin de evitar que por medio de dicho instrumento se vulneren derechos de incidencia
colectiva o de terceros afectados por una misma practica con efectos expansivos

CAPITULO VI
CONCILIACION ADMINISTRATIVA DE SANEAMIENTO DEL SOBREENDEUDAMIENTO

Articulo 139. Inicio. La Autoridad de Aplicacion, y los municipios y comunas habilitadas por
convenio, conforme la reglamentacién respectiva, podran iniciar a instancias de la persona
consumidora sobreendeudada el procedimiento de conciliacion administrativa de
saneamiento del sobreendeudamiento,.

El sobreendeudamiento es la grave dificultad del consumidor o consumidora, persona
humana, de buena fe, para afrontar el cumplimiento de las obligaciones exigibles o de
pronta exigibilidad, que compromete el acceso y el goce de bienes esenciales.

En su presentacidon, la persona consumidora, con el asesoramiento de la autoridad
administrativa interviniente deberd detallar los hechos acontecidos, la composicién del
pasivo y su cuantia e identificar a las y los acreedores. Asimismo, deberd acompafiar toda la
documental que obrase en su poder conjuntamente con una declaracion de sus ingresos y
una propuesta de acuerdo que contendra un plan de pago.

La Autoridad de Aplicacidon, y los municipios y comunas habilitadas por convenio, en las
denuncias o reclamos que reciban de las personas consumidoras, deberan analizar
preventivamente indicios sobre potenciales situaciones de sobreendeudamiento, y en su
caso proponer la apertura del presente procedimiento.

Cuando se identifique la afectacidn de intereses individuales homogéneos, podra instar la
apertura del procedimiento y la renegociacidn colectiva de deudas. De lograrse algun
acuerdo debera ser objeto de homologacion judicial.

Articulo 140. Audiencia de Conciliacion. La Autoridad de Aplicacion, citara a las personas
acreedoras a una audiencia de conciliacién con miras a lograr la aceptacion y aprobacién de
la propuesta o promover otros acuerdos de quitas, refinanciaciones, reduccién de intereses
y penalidades, prolongacién de vencimientos, reajuste de prestaciones, entre otros,
tendientes a lograr que la persona consumidora endeudada cumpla sus obligaciones de
conformidad con un plan de pago que no comprometa el acceso y goce de bienes esenciales.
En el caso en que fracase la instancia conciliatoria, la Autoridad de Aplicacion podra fijar una
nueva audiencia a efectos de proponer a la persona sobreendeudada y a las personas
acreedoras un "Plan de saneamiento de deudas" conforme las constancias del expediente.

Articulo 141. Incomparecencia. Efectos. La incomparecencia a la audiencia de conciliaciéon
de las personas acreedoras de agentes publicos (activos o pasivos) y de funcionarias o
funcionarios titulares de cédigos de descuento, conforme el Decreto N° 2420/2011, o el que
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en futuro lo reemplace, podra generar la pérdida o suspensiéon de la autorizacion para su
utilizaciéon. Las personas acreedoras que arriben a un acuerdo conciliatorio con el
consumidor o consumidora, podran acceder, a los efectos del cumplimiento del acuerdo, al
sistema de cddigos de descuento.

Articulo 142. Cierre del procedimiento. Si las partes arribaren a un acuerdo, se labrara

un acta con el acuerdo definitivo, el cual debera cumplirse en debida forma e informarse a
la Autoridad de Aplicacién a su finalizacién, siendo su incumplimiento una infraccién a la
Ley N2 24.240.

LIBRO CUARTO
PROCESO JUDICIAL DE CONSUMO

CAPITULO |
NORMAS GENERALES

Articulo 143. Normas aplicables. El proceso judicial de consumo se rige por las normas de
este capitulo y supletoriamente por las reglas del Cédigo Procesal Civil y Comercial de la
Provincia de Santa Fe, en todo lo que aqui no se disponga y siempre que fuere compatible
con las reglas y principios que rigen los procesos de consumo.

Articulo 144. Principios del proceso de consumo. Esta ley prioriza afianzar el acceso a la
justicia y la tutela judicial efectiva. En tal sentido los érganos judiciales deberan garantizar
los principios de:

a) Acceso a la justicia. Las normas que rigen el procedimiento deben ser aplicadas de
modo de facilitar el acceso a la justicia;

b) Gratuidad;

c) Oralidad, se priorizara la actuacion oral de las instancias bilaterales;

d) Inmediacidn, el juez debe garantizar la inmediatez durante el proceso;

e) Buena fe y colaboracién;

f) Salvaguarda de los derechos humanos y fundamentales;

g) Publicidad;

h) Contradiccion;

i) Concentracion;

j) Sencillez;

k) Celeridad;

) Proteccién aumentada. El juez o jueza dispondra las adaptaciones necesarias cuando

se trate de personas consumidoras hipervulnerables mediante los ajustes razonables al
procedimiento de acuerdo a la situacidon de aquellas, garantizando la accesibilidad la
persona consumidora;

m) Proactividad. Se procurard en todo proceso optimizar la eficacia del servicio de
justicia y el mandato constitucional de proteger al consumidor.

Articulo 145. Competencia territorial. El poder jurisdiccional en materia de consumo es
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ejercido por los jueces y juezas que establezca la Ley Organica del Poder Judicial dentro de
cada Distrito Judicial.

Articulo 146. Competencia material. La competencia material de consumo es ejercida por
los jueces y juezas de Distrito y/o de Circuito en lo Civil y Comercial con el limite cuantitativo
para la competencia por valor que establezca la Corte Suprema de Justica de Santa Fe.

Las Juezas y Jueces Comunitarios de pequefias causas serdn competentes para tramitar
acciones de la Ley N2 24.240 en los términos del articulo 123 de la LOPJ inciso 8, o la que en
el futuro la sustituya.

Los procesos colectivos de consumo serdn de competencia de las juezas y jueces de Distrito
y/o de Circuito en lo Civil y Comercial.

Articulo 147. Juez o jueza competente. Eleccion del actor o actora. En las acciones de
consumo iniciadas por las personas consumidoras sera competente a eleccidon del actor o
actora: el juez o jueza del lugar de su domicilio, el del lugar de celebracién del contrato, el
de cumplimiento de la prestacién o de la obligacion de garantia, el del domicilio la persona
demandada, el del lugar donde realizaron actos preparatorios necesarios para la celebracion
del contrato, el del lugar donde la persona demandada posee sucursales, agencias, filiales
y/o cualquier otra representaciéon comercial si esta intervino de manera directa en la
celebracion del contrato.

En los juicios promovidos contra las personas consumidoras sélo resultan competentes los
organos jurisdiccionales correspondientes al domicilio real del consumidor o consumidora.
La competencia en materia de consumo es improrrogable, siendo consideradas clausulas
abusivas y, por tanto, no escritas, las que prorroguen la jurisdiccién.

Articulo 148. Facultades de la Corte. La Corte Suprema de Justicia de Santa Fe, en su
caracter de drgano encargado de la ejecucidn de la presente ley, podra modificar la
asignacion de competencia material entre los 6rganos judiciales designados, teniendo en
cuenta el volumen de causas, a fin de optimizar la distribucidén del trabajo.

Asimismo, y en tal cometido, queda facultada para modificar estructuras, procesos y
sistemas de trabajo realizando, de ser menester, modificaciones presupuestarias
debidamente compensadas conforme partidas autorizadas en la Ley de Presupuesto.

Articulo 149. Facultades Judiciales. Los drganos jurisdiccionales que intervengan en
acciones de consumo quedan facultados para dictar oficiosamente providencias tendientes
a la mejor conduccidon del proceso; ordenar medidas de tutela preventiva tales como
cautelares innovativas o de no innovar; adecuar las medidas cautelares solicitadas, con
caracter amplio, a los fines de satisfacer los objetivos del proceso; imponer astreintes y en
beneficio del litigante perjudicado, solicitar informacién; convocar, incluso
compulsivamente a las partes, auxiliares y terceros de manera personal a comparecer a su
despacho, aconsejar la intervencion de la Oficina de Mediacion Judicial, reducir los tiempos
del proceso o modificar el trdmite, en casos excepcionales y por resoluciéon fundada y
cualquier otra medida que fuera menester, previo cumplimiento de los recaudos legales, a
fin de asegurar la eficacia del proceso y de la sentencia que en su consecuencia se dicte.
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El drgano jurisdiccional deberd actuar proactivamente y adoptar todas las medidas que
estime conducentes para:

a) Conciliar los intereses de las partes, cuando ello fuera posible, en toda instancia procesal
previa al dictado de sentencia;

b) Esclarecer los hechos controvertidos;

c) Mantener la igualdad entre las partes, sin perjuicio de la proteccidon la persona
consumidora;

d) Obtener la mayor rapidez y economia en el proceso;

e) Evitar toda forma de abuso procesal. En particular a través de la citacion de terceros cuya
intervencion no resulte imprescindible para la resolucion del conflicto y no cuente con el
consentimiento la persona consumidora;

f) Invertir las cargas probatorias en favor de la persona consumidora;

g) Morigerar pretensiones delas personas proveedoras. En especial, enlo concerniente
a intereses, capitalizaciones indebidas, penalidades, entre otras.

Articulo 150. Accion judicial expedita. La promocion de acciones judiciales de consumo en
las que las personas consumidoras intervengan como parte actora estard exceptuada del
agotamiento de la via administrativa asi como de la mediacidn extrajudicial previa.

En el caso de las acciones judiciales de consumo iniciadas contra las empresas o entes
estatales, prestadoras o concesionarias de servicios publicos, no puede exigirse el
agotamiento de la via administrativa.

Articulo 151. Actuacidn del Ministerio Publico. En las actuaciones judiciales que se inicien
como consecuencia de una relacién de consumo, el Ministerio Publico Fiscal, cuando no
intervenga en el caracter de parte, actuara obligatoriamente como fiscal de la ley.

El érgano jurisdiccional debera disponer su intervencidn en el primer decreto de tramite o
al tomar conocimiento de la existencia de una relacién de consumo y previo al dictado de Ia
sentencia.

El Ministerio Publico Fiscal intervendra como fiscal de la ley, sin perjuicio de poder promover
accién colectiva en salvaguarda del interés publico en las relaciones de consumo y las
demads acciones que disponga promover.

Articulo 152. Gratuidad. Las actuaciones judiciales que se inicien de conformidad con la
presente ley en razén de un derecho o interés individual o colectivo gozan del beneficio de
gratuidad.

La gratuidad alcanzard a los sellados de ley, las contra cautelas, las costas judiciales; la
gratuidad cesa en caso de litigacion maliciosa.

La parte demandada podra por via incidental que no suspenderd el curso de proceso,
acreditar que tuviere bienes para abonar total o parcialmente las costas del proceso sin
comprometer su existencia vital, a los fines de excluir al demandante de la regla de la
gratuidad.

La Administracion General de Impuestos por su interés podra hacerlo en los mismos
términos.
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CAPITULO Il
PREVENCION DEL CONFLICTO INDIVIDUAL

Articulo 153. Medidas urgentes. Aun cuando la demanda sea interpuesta ante un tribunal
incompetente, en casos de urgencia, se podran ordenar medidas cautelares y/o de prueba
anticipada, siempre que, en razon de la cuantia econdmica del litigio, no se excediera la
competencia cuantitativa del drgano jurisdiccional actuante.

Articulo 154. Prueba anticipada. El 6rgano jurisdiccional podrd, aln antes de entablada la
demanda, autorizar la produccidn de prueba anticipada, a peticién de parte o de oficio, con
noticia a la contraria o al Ministerio Publico Fiscal en caso de urgencia o riesgo verosimil,
cuando asi lo aconsejen manifiestas circunstancias de economia procesal o la existencia de
posibilidad cierta de soluciones conciliatorias o autocompositivas. Se otorgara con criterio
amplio.

Articulo 155. Observaciones. Archivo. Caducidad del tramite y de la prueba. Producida la
prueba, en el término prudencial que fijara el tribunal, se dara traslado a la parte o al
Ministerio Publico para que manifieste si tiene algo que observar.

Evacuado el traslado y producida la prueba de tacha, en su caso, en el plazo que el tribunal
estime conveniente a tal fin, se dictara resolucion de archivo sin evaluar el mérito de la
prueba asegurada, la que tiene los efectos de la cosa juzgada formal. Aln si no se dictare tal
resolucién, este mismo efecto se tiene por producido de pleno derecho, luego de los seis (6)
meses de no registrarse impulso procedimental.

El incidente de prueba anticipada caduca en el término previsto en el plazo previsto en el
Cédigo Procesal Civil y Comercial de la Provincia de Santa Fe. Las pruebas que han sido
producidas no caducan.

Articulo 156. Audiencia de Conciliaciéon. Una vez producida la prueba y, resueltas las
impugnaciones y observaciones planteadas, en caso de resultar pertinente, el tribunal podra
convocar a una audiencia para requerir explicaciones y promover un acuerdo conciliatorio.
Salvo expresa disposicién en contrario, la solicitud de prueba anticipada no suspende el
trdmite del proceso principal.
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CAPITULO Il
ACCION AUTONOMA DE ACCESO A LA INFORMACION

Articulo 157. Accidn judicial. Requisitos. Tramite. Las personas consumidoras podran
interponer accién autdnoma, sea individual o colectiva, de acceso a la informacidon siempre
que acrediten interés legitimo y vencimiento del plazo de quince (15) dias habiles de haber
recepcionado la persona accionada intimacidén extrajudicial fehaciente sin brindar la
informacidn requerida.

Con la demanda deberd ofrecer el actor o actora toda la prueba de la cual pretenda valerse.
Admitida la demanda, se corre traslado la persona demandada para que comparezca,
conteste demanda y ofrezca su prueba dentro del plazo de cinco (5) dias bajo apercibimiento
de dictar sentencia sin mas tramite.

Contestada la demanda el tribunal debera proveer la prueba ofrecida y designar fecha de
audiencia de vista de causa dentro del plazo de quince (15) dias. Notificado que fuera dicho
decreto podra la accionante ofrecer nueva prueba acerca de los hechos invocados por la
persona accionada dentro del plazo de tres (3) dias.

En la audiencia fijada se producira toda la prueba que por su naturaleza no haya sido aun
agregada a la causa y se alegara sobre su mérito.

El tribunal deberd dictar sentencia dentro de los cinco (5) dias subsiguientes.

Salvo lo aqui modificado expresamente regird de manera supletoria lo dispuesto en materia
de procedimiento sumarisimo por el Cédigo Procesal Civil y Comercial de la Provincia de
Santa Fe.
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CAPITULO IV
REGLAS DEL PROCESO INDIVIDUAL DE CONSUMO

Articulo 158. Proceso individual de consumo. Tramite. La accidn judicial promovida por la
persona consumidora relativa a un derecho o interés individual, se regird por las normas de
este Capituloy por las que resulten aplicables de este Cddigo. Serdn de aplicacién subsidiaria
las normas del Cédigo Procesal Civil y Comercial de la Provincia de Santa Fe, y sus normas
concordantes, en particular, las del proceso sumarisimo con las variantes que se disciplinan
en este Cdodigo, o las del juicio declarativo que en el futuro resulte mas abreviado. La
interpretacion e integracién normativa se produciran conforme al principio de
interpretacion favorable al consumidor o consumidora. La Corte Suprema de Justicia podra
implementar protocolos de actuacién de los procesos vinculantes para los organismos
jurisdiccionales y las partes.

Sin perjuicio de ello, la persona actora podra solicitar la sustanciacién del tramite por las
reglas del proceso ordinario mediante reposicién contra el decreto que dé curso a la
demanda, lo cual debera ser concedido considerando el principio de proteccion la persona
consumidora, salvo resolucién fundada que se sustente en las particulares circunstancias
del caso. El mismo derecho corresponderd a la parte accionada si al tiempo de su
comparendo la cuestién no se hubiere ventilado. En tal caso, la peticion sera resuelta por el
Juez o Jueza de manera fundada, y previo traslado al consumidor o consumidora. El
incidente no generard costas, salvo que la persona accionada resulte vencida. En cualquier
caso, la resolucién que se dicte sera inapelable. También el juez o jueza, podra de oficio,
otorgar el tramite mas amplio.

Lo establecido no obsta a la procedencia de la accién de amparo individual y colectivo y de
habeas data, con sustento en las normas constitucionales y legales, de fuente nacional y
provincial, como tampoco al recurso contencioso administrativo sumario en defensa de
intereses simples o difusos previstos en la Ley N° 10.000, o de otros instrumentos tendientes
a garantizar la celeridad del proceso. Las causas sustanciadas ante las juezas y jueces
comunitarios de pequeias causas, tramitan por el procedimiento previsto en el Cddigo
Procesal Civil y Comercial de la Provincia de Santa Fe.

Articulo 159. Audiencia preliminar. Facultades del juez o jueza para ordenar el proceso.
En la demanda y en su contestacion se ofrecerd la prueba pertinente y se opondran
excepciones en su caso. Vencido el plazo de cinco (5) dias para contestar demanda. De la
nueva prueba ofrecida por la demandada se correra un traslado a la actora por cinco (5)
dias a los fines de ofrecer pruebas ampliatorias. Dentro de los cinco (5) dias posteriores, el
Juez o Jueza convocard a audiencia preliminar de conciliacidon y saneamiento del proceso,
fijando fecha para ello dentro de los préximos quince (15) dias habiles judiciales, y
notificando de oficio dicha resolucidon. Sdlo se admitira la postergacidn por causas de fuerza
mayor.

Tanto la audiencia, como la comparecencia y las notificaciones podran producirse en forma
electrdnica, de conformidad con la reglamentacion que se dicte.
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Las actuaciones inherentes a la conciliacion seran confidenciales y no seran merituadas en
la sentencia.

Si la conciliacién no fuera totalmente exitosa, en el mismo acto el juez o jueza debera
observar las reglas dispuestas para las audiencias de proveido de pruebas de acuerdo al
Protocolo de oralidad efectiva puesto en vigencia por la Corte Suprema de Justicia de la
Provincia o las normas que en el futuro las reemplacen.

La incomparecencia injustificada de cualquiera de las partes o sus representantes no
suspendera la realizacidn de la audiencia, la que se celebrara por el tribunal con la presencia
de la parte que concurra. En caso de incomparecencia injustificada de ambas partes se las
tendra por desistidas de sus pretensiones y defensas, y se ordenard el archivo de las
actuaciones.

Si la prueba se hubiere diligenciado totalmente o se resolviere prescindir de la aun no
diligenciada o el asunto fuere de puro derecho, se pasara a oir las alegaciones de las partes
y a dictar sentencia.

La falta de legitimacion o de competencia no podra dictarse con posterioridad a esta
audiencia, salvo cuando se acreditaren hechos nuevos que la justificaran.

Articulo 160. Notificaciones. Sin perjuicio de la notificacién automatica o personal, seran
validas las notificaciones al domicilio electrénico denunciado, o el registrado ante la
Autoridad de Aplicacion por parte del proveedor o proveedora, con mas los recaudos que
oportunamente establezca la reglamentacion de la Corte Suprema de Justicia.

Podran establecerse comunicaciones por cualquier otro medio, procurandose ante todo su
eficacia.

Seran validas las notificaciones cursadas a sucursales, agencias, filiales o representaciones
comerciales, las que tendran la carga de cursarlas internamente en forma oportuna y eficaz.
La renuncia del representante o patrocinante sera aceptada previa constitucién de nuevo
domicilio electrénico de la parte.

Articulo 161. Prueba. Las partes podran ofrecer todos los medios de prueba previstos en
las disposiciones procesales, y todos los demas medios admisibles y no prohibidos por la
ley. Cuando se ofreciese un medio de prueba idéneo y pertinente no previsto legalmente,
el juez o la jueza establecerd la manera de diligenciarlo recurriendo al procedimiento
determinado para otras pruebas que fuera aplicable analdgicamente, si las hubiera.

Del dictamen pericial se dara traslado a las partes, notificandose de oficio, al menos tres (3)
dias antes de la audiencia complementaria.

La produccidn de la prueba confesional y la exhibicién de documentos debera ser ordenada
en la sede del drgano jurisdiccional, salvo caso de imposibilidad acreditada, en que se
tramitara en la jurisdiccion del domicilio del requerido o requerida. A tales fines, podra
presentarse cualquier persona que tenga conocimiento de la situacion del caso, debiendo
hacerlo con autorizacién del demandado o demandada, o las que fueren necesarias para
tramitar valida y eficazmente la diligencia probatoria.

Ante el fracaso o dilacion irrazonable en la respuesta de los terceros solicitados para
producir prueba de informes, previa reiteracién de oficios, las partes podran pedir a la
Secretaria la comunicacion telefénica, o la que convenga por el medio que resulte mas
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eficaz, a los fines de instarla, intimarla, fijar plazos y apercibimientos, dejando constancia
de lo actuado.

El tribunal podra disponer la aplicacidn de oficio de la negligencia probatoria para el caso
en que fracasada una prueba no se inste su produccion dentro del término de tres (3) dias.
En los casos en que exista una controversia cientifica y a juicio del tribunal sea necesario
producir una prueba pericial cientifica el juez o la jueza podrd ordenarla y disponer la
colegiacién de la prueba pericial. Podrd, asimismo, proponer a las partes peritos
seleccionados por su nivel de expertise y un curriculum vitae que garantice su objetividad.

Articulo 162. Audiencia complementaria. El tribunal citara a las partes, testigos y peritos
cuando correspondiere, a concurrir a la audiencia complementaria a llevarse a cabo en la
fecha fijada oportunamente, bajo apercibimiento de realizarse con la parte que se
encuentre presente. Serd carga de las partes notificar a los y las testigos y peritos de los que
pretendan valerse, debiendo verificar que las notificaciones no fracasen por cambio de
domicilio, en cuyo caso -oportunamente- deberdn denunciar el nuevo y notificar hasta cinco
(5) dias antes de la audiencia; caso contrario se lo tendra por desistido de dicha pruebasi el
citado no compareciere.

El debate sera oral, publico y continuo. Cuando la publicidad resulte inconveniente o afecte
el orden publico, por resolucion motivada, podra disponerse que se realice a puertas
cerradas. Dicha resolucién serd irrecurrible.

En la audiencia complementaria se recibiran las pruebas, pudiendo el o la titular del 6rgano
jurisdiccional y las partes interrogar, primero por pliego de preguntas y luego libremente a
los y las peritos y testigos, en ese orden, sin otra limitacion que el objeto mismo del proceso.
Podra eljuez olajuezaolos miembros del tribunal interrogar a cualquiera de las partes sobre
hechos que estime de influencia en la cuestidn controvertida, sin perjuicio del
interrogatorio que podran hacerse las partes entre si. Podra ordenarse la detencién de los
y las testigos cuyo falso testimonio fuera evidente, solicitando la inmediata actuacion del
sistema penal, debiéndose advertir de ello antes de comenzar la declaracién.
Excepcionalmente, para el caso de que existiera prueba pendiente de producir por razones
no imputables a las partes, si el tribunal lo estima pertinente, podra disponer un cuarto
intermedio instando su pronta produccién, bajo apercibimiento de tener la prueba por
desistida.

Durante la audiencia complementaria, luego de la recepcién de la prueba, las partes
deberdn realizar alegatos en forma oral, por su orden.

Articulo 163. Registro de audiencia complementaria. El registro de la audiencia
complementaria serd audiovisual. Se debera dejar constancia de su resguardo en soporte
digital, pudiendo las partes requerir una copia a su cargo. Sélo excepcionalmente el registro
audiovisual podra ser reemplazado por acta escrita. La utilizacion de sistemas de
transcripcion automatica de video a texto podra utilizarse como resguardo de lo actuado,
pudiendo las partes obtener copias en forma inmediata a la finalizacion de la audiencia. La
Corte Suprema de Justicia podra exponer publicamente los registros a través de sistemas
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electrdnicos previo consentimiento de los intervinientes en la audiencia.

Articulo 164. Direccidn de las audiencias. Las audiencias previstas por la presente ley seran
presididas y dirigidas por el juez o la jueza, en forma presencial o virtual, bajo sancién de
nulidad. Su presencia es inexcusable e indelegable.

Articulo 165. Sentencia. Formulados los alegatos, el tribunal dictara sentencia en el plazo de
diez (10) dias, y resolverd en base a las pretensiones de las partes de manera
razonablemente fundada, ajustandose a la solucién mas eficaz del litigio.

Igualmente, podra flexibilizar la congruencia en aras a una mayor tutela y efectividad de los
derechos fundamentales de las personas consumidoras que no hayan sido parte en el
proceso, pero que puedan verse afectadas por la conducta obrada por el proveedor o
proveedora, especialmente cuando se trate de personas consumidoras hipervulnerables o
cuando se encuentren afectados derechos fundamentales de las y los consumidores.

En los casos de prevencién del dafio podra dar a la decision los contenidos que establece el
articulo 1713 del Codigo Civil y Comercial.

Articulo 166. Apelacidn. Procederan los recursos de nulidad y apelacién contra la sentencia
que se dicte, con el efecto que decida el tribunal, salvo expresa disposicion en contrario, y
en el modo que indique el juez o jueza sentenciante a través de una resolucion
razonablemente fundada.

En el tramite del recurso de apelacién, el apelado o apelada podrd adherir al recurso al
contestar la expresién de agravios, en cuyo caso, manifestara los propios en el mismo acto;
de los que se correrd traslado a la contraria. De igual modo, se procederd si hubiese mas de
un apelante.

Articulo 167. Sancién de la inconducta procesal. Se aplicaran sanciones pecuniarias al
proveedor o proveedora, y a su representante procesal segun las circunstancias, cuando
litiguen maliciosamente, con grave menosprecio para los derechos de las personas
consumidoras, a pedido de parte o de oficio. La sancién tendra el destino que le asigne el
juez o jueza por resolucién fundada. Tal comportamiento podra considerarse también para
la ponderacién y cuantificacién del dafio punitivo, si hubiese sido pretendido en la
demanda.

Articulo 168. Procesos ejecutivos de consumo. Oficiosidad. Cuando de la sola calidad de las
partes del proceso ejecutivo se deduzca razonablemente que subyace una relacion de
consumo, el juez o jueza debera examinar oficiosamente la competencia territorial y otras
pautas normativas de orden publico, en atencién a la nulidad de las cladusulas o mecanismos
de prdrroga de jurisdiccidon y a las pautas de competencia de esta ley.

También debera controlar el cumplimiento de la normativa aplicable a la instrumentacién
de la relacién de consumo subyacente, en especial, al derecho a la informacidn contenido
en los requisitos formales.

Correspondera declarar de oficio la incompetencia territorial y, en su caso, rechazar la
promocién de la ejecuciéon, cuando no se integre el titulo ejecutivo.
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Lo mismo procede cuando la persona ejecutante es endosataria en procuracién o invoca su
legitimacidon mediante un endoso fiduciario o simulado.

La competencia se tendra por consentida sélo cuando medie contestacidn expresa de la
demanda sin cuestionarla.

El 6rgano jurisdiccional podrd, de oficio, investigar la calidad de las partes a fin de
determinar la existencia de una relacién de consumo no declarada.

Articulo 169. Excepciones en los procesos ejecutivos. Cuando los instrumentos que traen
aparejada ejecucién integran una relaciéon de consumo, el proveedor o proveedora podra
acompafar a su demanda ejecutiva otros documentos suscriptos por la persona
consumidora. Vencida aquella oportunidad procesal, el ejecutante no podra ejercer la
facultad de integrar el titulo. El consumidor o sus garantes podran oponer al tenedor las
excepciones que se basen en sus relaciones con el proveedor o proveedora de los bienes o
servicios correspondientes.

62



CAPITULO V

PROCESOS COLECTIVOS DE CONSUMO

SECCION 1
REGLAS GENERALES

Articulo 170. Normas aplicables. Los procesos colectivos de consumo se rigen por las reglas
de este capitulo y en subsidio por las normas del Cédigo Procesal Civil y Comercial de la
Provincia de Santa Fe en lo que fueren aplicables. En todo caso la armonizacién de las
reglas debera hacerse como se indica en el articulo 2.

Articulo 171. Objeto del proceso colectivo de consumo. El objeto del proceso colectivo
podrd consistir en:

a) La anticipacién del dafio mediante la prevencidn y precaucién, sea con el fin de evitar la
afectacién de los derechos de incidencia colectiva o la continuidad futura de la afectacién;
b) La reparacién de los daios ya producidos y la fijacidon de dafos punitivos;

c) La restitucidon de sumas percibidas sin derecho por los proveedores;

d) Cualquier otra pretensién tendiente a la proteccion de los derechos o intereses de las
personas consumidoras.

Esas pretensiones podrdan acumularse en un mismo proceso.

En los casos en que el caso presente conexidad con bienes ambientales, también sera
admisible la recomposicidon del ambiente.

Cuando se trata de derechos de incidencia colectiva sobre bienes colectivos, corresponde
prioritariamente la anticipacion del dafio, la reposicién al estado anterior al hecho
generador de la afectacidn y en su caso la recomposiciéon del ambiente.

Si ello es total o parcialmente imposible, o resulta insuficiente, procede una indemnizacién.
Si ella se fija en dinero, tiene el destino que le asigna el juez por resolucién fundada.

En los casos en que el proceso tuviere por objeto la reparacién de los dafios el juez podra,
a los fines de la mejor gestidn del proceso, individualizar subclases de consumidores en
razon de la existencia de elementos comunes a cada una de ellas.

Articulo 172. Legitimacion activa en los procesos colectivos de consumo. Tienen
legitimacidn activa en los procesos colectivos de consumo fundada en derechos de
incidencia colectiva individuales homogéneos o sobre bienes colectivos:

a) Las personas consumidoras afectadas;

b) el Ministerio Publico;

c) el Defensor del Pueblo de la Provincia;

d) los Municipios de la Provincia;

e) las asociaciones que tengan por objeto la defensa de los consumidores vy
consumidoras, reconocidas por la Autoridad de Aplicacion;

f) la Autoridad de Aplicaciéon de esta ley.
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Articulo 173. Gratuidad. Los procesos colectivos de consumo cuentan con el beneficio de
justicia gratuita, con los alcances y efectos establecidos en el articulo 152 a excepcion de lo
establecido en el parrafo 2¢9.

Articulo 174. Actuacién del Ministerio Publico. En los procesos colectivos de consumo,
excepto en el caso que hayan sido iniciados por el Ministerio Publico, el Ministerio Publico
actuard obligatoriamente como fiscal de la ley y se aplica el articulo 151 de este Cddigo en
cuanto fuere pertinente.

Previo a la declaracién de caducidad de instancia en las acciones colectivas, el érgano
jurisdiccional debera dar intervencién al Ministerio Publico, el cual decidird, de manera
fundada y en el plazo de treinta (30) dias, si insta la accién o la abandona.

Articulo 175. Abandono del proceso. En caso de abandono del proceso o ausencia de la
adecuada representatividad en el legitimado o legitimada, el dérgano jurisdiccional podra
ordenar en forma oficiosa la intervencién del Ministerio Publico para conducir el pleito en
nombre del grupo, hasta su culminacion o hasta la designacion de un nuevo representante.
En caso de abandono, los legitimados y legitimadas y sus letrados patrocinantes o
representantes perderan todo derecho en favor de quienes asuman la representacion de la
clase.

Articulo 176. Experta o experto auxiliar del drgano jurisdiccional

En los procesos colectivos que excepcionalmente por su complejidad o su masividad asi lo
requirieran a los fines de una adecuada gestidn, el 6rgano jurisdiccional podrd nombrar una
experta o experto auxiliar, considerando especialmente su ausencia de conflictos de
intereses, su experiencia en procesos colectivos y/o la excelencia de su formacion en la
materia.

El o la experta auxiliar del Tribunal es un auxiliar de la Justicia cuyo rol procesal es ejercer
auxiliar al Tribunal en la administracion del proceso y asegurar la efectividad de los
mecanismos dispuestos para garantizar su representacion adecuada y la efectiva ejecucion
de la sentencia que ponga fin al proceso.

Tendra las siguientes funciones:

a) Dictaminar sobre la admisibilidad de la accidn, particularizando sobre la caracterizaciéon
y alcance de la clase, su configuracion interna y la existencia de posibles conflictos internos
entre siy con los representantes;

b) Participar de las audiencias cuando asi se lo requiera el érgano jurisdiccional;

c) Informar sobre la adecuacién del procedimiento de publicidad y notificaciones a la clase,
cuando se lo requiera el drgano jurisdiccional;

d) Registrar los apartamientos individuales;

e) Tomar la intervencién que le solicite el drgano jurisdiccional en el tramite y la resolucién
de excepciones vinculadas a la incidencia colectiva, pudiendo sugerir medidas para mejor
proveer y otras diligencias;

f) Dictaminar sobre la factibilidad y legitimidad de los mecanismos de ejecucidon de
sentencias peticionados, proponiendo mejoras cuando su dictamen sea negativo.

g) Controlar la correcta y eficaz ejecucién de sentencia, administrandola cuando se precise
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la verificacion de la existencia de créditos o danos individuales diferenciados en su cuantia;
h) Proponer mecanismos integrativos especiales para la participacién de representantes
adecuados para la defensa de sujetos hipervulnerables comprendidos en el alcance del
proceso;

i) Dictaminar sobre la legitimidad, razonabilidad y factibilidad del acuerdo colectivo
transaccional, y supervisara su cumplimiento, proponiendo al juez o jueza las medidas
oportunas para garantizar la eficaz ejecucién;

j) Sugerir al érgano jurisdiccional convocar a personas expertas y otras personas auxiliares
de justicia, segln su incumbencia, asi como proponer mecanismos y tecnologias para la
mejorar administracién de la ejecucidn de la sentencia o acuerdo;

k) asesorar y auxiliar al érgano jurisdiccional en todo lo que fuere necesario decidir para
la buena administracién del proceso colectivo.

Las opiniones y dictdmenes emitidos por el o la experta no son vinculantes para el 6rgano
jurisdiccional quien tiene solo la obligacion de considerarlos.

Articulo 177. Amicus Curiae. Podran intervenir en el proceso colectivo, sin estar legitimados
y al efecto de enriquecer el debate, uno o mas amicus curiage a criterio del drgano
jurisdiccional o en su caso bajo las reglas que disponga la Corte.

Articulo 178. Audiencias publicas. En cualquier instancia del proceso el juez o jueza podra
disponer la realizacidon de audiencias publicas con fines informativos, probatorios o para
evaluar la representacion adecuada o durante el proceso de transaccién.

Podra solicitar la colaboracidn de la Autoridad de Aplicacién para tramitar mecanismos de
audiencia publica previstos en esta ley, fijandose las asignaciones presupuestarias y otros
recursos que seran afectados a las respectivas tareas.

Articulo 179. Mediacién previa. El procedimiento de mediacién previa no resulta de
aplicacidn obligatoria en los procesos colectivos de consumo.

Articulo 180. Estructura del proceso colectivo. El proceso colectivo sera principalmente
oral y suimpulso y direccion estara principalmente a cargo del érgano judicial.
Se desarrollara a través de las siguientes etapas:

a) De certificacion de la representacién adecuada y admisibilidad de la accién;

b) Del proceso colectivo propiamente dicho;

c) De ejecucion de la sentencia y liquidacién de dafos individuales.

Cada etapa serd abierta y cerrada por el érgano judicial, que dispondra los plazos para cada
una.

SECCION 2
ADMISIBILIDAD
Articulo 181. Presupuestos de admisibilidad. Para que sea admisible un proceso colectivo
de consumo es necesario:
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a) La existencia de un derecho de incidencia colectiva sobre bienes colectivos o un derecho
de incidencia colectiva sobre intereses individuales homogéneos.

b) Acreditar la representacion adecuada que sustentan la pretension de la clase mediante
la certificacion prevista en el articulo 183 de este Cédigo.

El juez o jueza podrd adelantar o atrasar el dictado del auto de admisibilidad cuando lo
ameriten razones de economia procesal, cuestiones de litispendencia de necesaria
resolucién previa, la manifiesta improcedencia de la pretension, o mediando dictamen de
la o el sindico de la clase que lo proponga para la mejor defensa de los derechos del grupo
afectado.

Articulo 182. Presupuestos especificos de admisibilidad en acciones basadas en intereses
individuales homogéneos. Para la admisibilidad de los procesos colectivos en los que se
reclama la prevencién o reparacion de dafios a derechos individuales homogéneos, ademas
de los presupuestos de admisibilidad generales, es necesario que se acredite la existencia
de:

a) Un nimero razonable de personas consumidoras afectadas, que dificulte la sustanciacion
de manera individual de las respectivas pretensiones o por la presencia de obstaculos
econdmicos, materiales, sociales o culturales, para el acceso a la justicia, que dificulten el
ejercicio efectivo de los derechos;

b) Aspectos comunes de la clase prevalezcan por sobre los individuales;

c) El enjuiciamiento concentrado del conflicto constituye una via mds eficiente y funcional
que el tramite individual o la imposibilidad o grave dificultad de constituir un litisconsorcio
entre los afectados;

d) Exista un predominio de las cuestiones comunes de origen factico o juridico, por sobre
las individuales.

SECCION 3

CERTIFICACION ADECUADA
Articulo 183. Certificacion de la adecuada representacion. En el supuesto de que el
proceso colectivo de consumo sea iniciado por un grupo de personas consumidoras
afectadas o una Asociacién de Defensa de Consumidoras y Consumidores, el tribunal
efectuard una evaluacion previa de la existencia de representacién adecuada, a los fines de
determinar si cuentan con aptitudes suficientes para garantizar la defensa de los intereses
colectivos.
Entre otros, el juez o jueza debe tener en cuenta los siguientes parametros:
a) La experiencia y antecedentes para la proteccion de este tipo de intereses;
b) La coincidencia entre los intereses de los miembros del grupo o clase y el objeto de la
demanda, asi como la ausencia de potenciales conflictos de intereses con el grupo afectado
o los derechos en juego.
La representacidon adecuada constituye un estandar que debera ser mantenido a lo largo de
todo el proceso, incluyendo las eventuales instancias transaccionales.
La representacién adecuada podra ser sustituida por razones fundadas, en el supuesto de
desempefio negligente o bien en caso de encontrar acreditado un conflicto grave de interés
entre los mismos vy la legitimacidn colectiva. Asimismo, estd facultado para certificar una

66



nueva representacion. También puede requerir la informacion que estime pertinente y
formular precisiones sobre la forma en que deben proceder en el manejo del proceso.

SECCION 4
DESARROLLO DEL PROCESO COLECTIVO

Articulo 184. Apertura del proceso colectivo. El primer decreto debera incluir:

a) Una decision sobre la admisibilidad;

b) Una decisidn sobre la representacion adecuada;

c) El nombramiento de la o el sindico de la clase;

d) Ordenard registrar el proceso colectivo en el Registro de Procesos Colectivos.

Articulo 185. Litispendencia y cosa juzgada. La apertura del proceso colectivo generara
litispendencia respecto de otros procesos de igual tenor que se refieran al mismo objeto
litigioso y las causas deberan tramitar ante el érgano jurisdiccional que hubiera dictado con
anterioridad el auto de admisibilidad. En caso de dos procesos con fechas iguales de
admisibilidad se tomarda la fecha de promocién de la demanda. La constatacién podrd
efectuase a través del registro de la Mesa Receptora Unica. El demandado o demandada
debera plantear la litispendencia total o parcial, acreditdndola con copias del expediente
que le da lugar junto con la presentacién. Luego de sustanciar la excepcion, el juez o jueza
debera rechazarla o aceptarla, en cuyo caso suspenderd el tramite respecto de la pretensién
total o parcialmente discutida en otro proceso, remitiendo la resolucién al juez o jueza
previniente, a los fines de que disponga la acumulacién, o la conducta impuesta por la
normativa procesal aplicable, no siendo apelable el auto que lo disponga.

Articulo 186. Objeto similar. Las partes podrdn acumular distintas pretensiones contra el
mismo demandado o demandada con relacién a los mismos o similares hechos, para lo cual
el drgano jurisdiccional dictara las providencias necesarias para adecuar el proceso,
procurando en lo posible evitar cualquier tipo de suspensidn. El érgano jurisdiccional que
previno convocara a una audiencia a ambos actores o actoras, en la que decidira el modo,
la jurisdiccién y los representantes que proseguiran con las pretensiones acumuladas, sobre
la base de los principios de orden y economia procesal.

Articulo 187. Acciones individuales. La promocidén de un proceso colectivo no impide la
iniciacién de acciones individuales fundadas en la misma causa. Sin embargo, luego de la
apertura del proceso colectivo, el juez o jueza del caso individual verificard, ante la alegacion
de cualquiera de las partes, la correspondencia del caso individual en el ambito del proceso
colectivo. En caso afirmativo, correra traslado a la actora, por diez (10) dias, para que
exprese su voluntad de continuar la accién individual, excluyéndose en tal caso de las
resultas del proceso colectivo. Si nada expresara o manifestara su voluntad de incluirse, la
accioén individual quedara suspendida hasta la culminacion del proceso colectivo, rigiéndose
en este caso por los efectos de la sentencia definitiva o decision que ponga fin al proceso.
En caso que éste resulte favorable a sus intereses podran aprovechar de ello, mientras que
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si resulta adverso podran continuar con su proceso individual desde la etapa en que fue
suspendido.

Articulo 188. Tramite del proceso colectivo de consumo. Cuando el proceso colectivo de
consumo tenga por objeto la anticipacién mediante la prevencién o precaucion, podra
tramitarse por via de amparo colectivo o emplearse otra via procesal que sea mas adecuada
cuando sea necesario para la proteccion de los intereses de las personas consumidoras. En
estos casos el juez debe armonizar dichas reglas con las que el Cédigo Civil y Comercial
establece para la pretension de prevencion del daiio.

Los casos que tengan por objeto la reparacién de danos, tramitardn por la via procesal
establecida al efecto por el Cédigo Procesal Civil y Comercial de la Provincia de Santa Fe
para los procesos de dafios. Si se hubieran iniciado varios procesos sobre el mismo objeto,
estos serdn atraidos y acumulados en el tribunal que primero notificé la existencia del
proceso colectivo, sin perjuicio de la notificacién ante el Registro de Procesos Colectivos o
equivalente.

En toda cuestion no prevista, y con el objetivo de la mejor tutela de los derechos de la
persona consumidora, se aplicara el Cédigo Procesal Civil y Comercial de la Provincia de
Santa Fe o0 en su caso, la ley que regule el amparo colectivo o los procesos colectivos,
siempre a través del didlogo de fuentes.

Articulo 189. Notificacion publica. La existencia del proceso colectivo debera notificarse del
mejor modo posible y por medios que aseguren su efectivo conocimiento conforme el
principio de razonabilidad de acuerdo a las circunstancias del caso y el grupo afectado a
cargo del demandado, salvo resolucién fundada en otro sentido. A tal fin, ademas de los
medios tradicionales, podran disponerse de otros métodos tales como correos electrénicos,
publicacién en la pagina principal de internet del proveedor o proveedora, canales de
comunicacidn disponibles por el proveedor o proveedora, televisidn, radio y cualquier otro
gue resulte masivo, razonable y adecuado para lograr el efectivo conocimiento del grupo
afectado del proceso colectivo.

La notificacion debe utilizar lenguaje claro y accesible a los consumidores y consumidoras,
en especial a las personas consumidoras hipervulnerables. La notificacién debe contener al
menos la siguiente informacién:

a) La naturaleza de la accidn;

b) La definicidn de la clase certificada;

c) La pretensidon objeto del proceso colectivo;

d) La posibilidad de ejercer su derecho a no ser alcanzadas por los efectos de la sentencia,
indicando concretamente modo, plazos y lugar para expresar su voluntad;

Las personas consumidoras que no deseen ser alcanzadas por los efectos de la sentencia,
deberdn expresar su voluntad en ese sentido en un plazo de noventa (90) dias, contados a
partir de la finalizacidon del funcionamiento del dispositivo dispuesto para la notificacién
publica de la existencia del proceso.

Articulo 190. Alcances de la sentencia. La sentencia favorable recaida en un proceso
colectivo referido a derechos individuales homogéneos produce efectos erga omnes
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alcanzando a toda la clase. Este efecto no alcanza a las acciones individuales fundadas en la
misma causa cuando el consumidor o consumidora optdé por quedar fuera. El demandado o
demandada podra oponer la sentencia en todos los procesos individuales donde no se
hubiere ejercido la opcidn de apartamiento, en relacidn con pretensiones coincidentes.

La sentencia desfavorable no podra ser opuesta a los actores y actoras individuales ni a los
colectivos cuando sus miembros en los casos de rechazo de demanda por ausencia de
pruebas o en la omisién de hechos fundamentales para el proceso, siempre que tuvieren
entidad para revertir la decisién firme, o en la falta de legitimacidn activa.

Otro proceso colectivo por la misma causa y objeto puede iniciarse cuando existan nuevas
pruebas.

Articulo 191. Contenido de la sentencia. La sentencia que ponga fin a la accidn de incidencia
colectiva declarara en términos generales la existencia o no del derecho para la clase.

Si la cuestién tuviese contenido patrimonial, establecera los montos genéricos y las pautas
para la reparacidon econdmica o el procedimiento para su determinacion sobre la base del
principio de reparacién plena.

En los casos en los cuales se reclamen dafios o la restitucién de sumas de dinero percibidas
indebidamente, la sentencia contendra una condena genérica.

La sentencia ordenara su inscripcién en el Registro de Procesos colectivos.

En todo caso, sera deber del érgano judicial asegurar la efectiva ejecucion de la sentencia
que dicte.

Articulo 192. Resoluciones apelables. Salvo previsién particular, sélo serdn apelables:

Las resoluciones que pongan fin al proceso

El auto de admisibilidad

La declaracién de puro derecho

La denegatoria del pedido de exclusion de la clase
Las que otorgan o deniegan medidas cautelares

ukhwnN e

Sélo tendran efecto suspensivo la tramitacidn de recursos contra resoluciones que pudieran
provocar perjuicios irreparables a la parte demandada, o aquellas que obstaran al normal
desarrollo de las secuencias procesales. La apelacidn de sentencia definitiva sobre
derechos personalisimos tendra efecto devolutivo. En caso de duda, no se suspendera el
proceso.

SECCION 5
ETAPA DE EJECUCION DE LA SENTENCIA Y LIQUIDACION DE DANOS INDIVIDUALES

Articulo 193. Ejecucion de la sentencia. Una vez notificada la sentencia, los damnificados

podran solicitar la liquidacién de sus dafios individuales ante el mismo tribunal por via
incidental o ante el juez o jueza del domicilio de la persona consumidora, lo que ésta elija.
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Cada una de las personas afectadas debera acreditar sus dafios, los que seran cuantificados
de manera individual en cada sentencia particular.

Si se trata de la restitucion de suma de dinero, se hara por los mismos medios en que las
sumas fueron percibidas; de no ser ello posible, mediante sistemas que permitan que las
personas afectadas puedan acceder a la reparacion. Si éstos no pudieran ser
individualizadas, el juez o jueza fijara la manera en que la restitucién sera instrumentada,
de la manera que mds beneficie al grupo afectado.

Si el juez o jueza ordena pagar danos punitivos por violacién de derechos individuales
homogéneos, la manera en la cual se distribuiran entre las y los consumidores afectados la
establecera el juez o jueza. Si se tratare de un caso en el que el dafio punitivo se fijé en
razén de un derecho de incidencia colectiva sobre bienes colectivos, el juez o jueza podra
por decisidon fundada dar a la suma de dafios punitivos el destino que considere razonable,
pudiendo entre otras opciones, destinarla a un fondo publico de interés general vya
existente o a crearse.

Articulo 194. Destino de las indemnizaciones. Cuando la sentencia condene a pagar danos
sobre la base de intereses individuales homogéneos la regla serd que la indemnizacién se
destine en su totalidad a las victimas conforme el criterio emergente del articulo anterior.
Podra hacerse excepcién a esta norma, cuando se trate de atender al aspecto comun del
interés afectado o a la existencia de un dafo progresivo, en cuyo caso el juez o jueza podra
promover la creacién de un fondo de reparacion en cuya administracién y gestién
establecera que intervengan todas o algunas de las personas legitimadas activas.

Si el proceso colectivo se basa en derechos de incidencia colectiva sobre bienes colectivos
las indemnizaciones seran destinadas a la constitucion de un fondo especial que tendra por
objeto directo la proteccidn de las personas consumidoras; las personas afectadas y en su
caso, las asociaciones legitimadas activas participaran en su administracién y gestion.

En el caso de las sentencias que establezcan el deber de reparar dafios en favor delas
personas afectadas, si luego de transcurridos dos afios desde la fecha de la notificacidon
respectiva, restaren sumas de dinero que no han sido objeto de pedido de liquidacién por
parte de las personas afectadas individuales, el remanente se destinara a un fondo publico
destinado a promover los procesos sobre bienes colectivos, administrado por el Ministerio
Publico, el Defensor del Pueblo o a la Autoridad de Aplicacidon, de acuerdo a las
circunstancias.

SECCION 6
TRANSACCION

Articulo 195. Transaccidn. La negociacién del acuerdo transaccional estara guiada por el
principio de transparencia a cuyos fines el juez podra instrumentar audiencias publicas.
Del acuerdo transaccional deberd correrse vista previa al Ministerio Publico Fiscal, salvo que
éste sea el propio actor de la accion de incidencia colectiva, con el objeto de que se expida
respecto de la adecuada consideracién de los intereses delas personas afectadas. La
homologacién requerira de auto fundado.

70



El acuerdo deberda dejar a salvo la posibilidad de que las personas afectadas individuales
que asi lo deseen puedan apartarse de la solucién general adoptada para el caso, dentro
del plazo que ordene la sentencia respectiva, que nunca podra ser inferior a sesenta (60)
dias. El plazo comenzard a correr al dia siguiente a su inscripcidn en el Registro de Procesos
Colectivos o equivalente. La representacion adecuada podra ser sustituida por razones
fundadas, y en su caso, nombrarse nuevos representantes por parte del juez o jueza, a los
fines de cumplir con el referido principio durante todas las instancias del proceso.

Articulo 196. Comuniquese al Poder Ejecutivo.
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FUNDAMENTOS

|
MARCO CONTEXTUAL

1.- El Derecho del Consumidor ha tenido desde sus origenes diferentes fases en su
evolucidn, las que pueden observarse tanto en el Derecho Comparado como en el ambito
nacional. M3as alld de los matices y singularidades, es indudable que estas regulaciones
presentan puntos muy claros de convergencia, en especial cuando el fendmeno es
observado desde la perspectiva del Derecho Latinoamericano. Estos altos niveles de
convergencia permiten afirmar que existen al menos tres generaciones de leyes de
defensa del consumidor que desde los afios 70 del s XX vienen recogiendo diferentes tipos
de problemas que afectan la vida de las personas en tanto consumidoras.

2.- Un recorrido por la regulacién existente a nivel global, regional y nacional en el campo
del Derecho del Consumidor permite visibilizar la existencia de una agenda actual del
Derecho del Consumidor. A su vez, en los Estados Federales como Argentina, la cuestién
alcanza a las jurisdicciones locales, en el marco de la distribucién constitucional de
competencias (articulo 75, inc. 12 de la Constitucidn Nacional).

3.- A nivel universal las “Directrices para la Proteccidon del Consumidor” de Naciones Unidas,
en su Ultima version publicada en 2016, se proponen: “a) Ayudar a los paises a lograr o
mantener una proteccién adecuada de sus habitantes en calidad de consumidores; b)
Facilitar modalidades de produccidn y distribucidn que respondan a las necesidades y los
deseos de los consumidores; c) Alentar a quienes se ocupan de la produccidn de bienes y
servicios y de su distribucidn a los consumidores a que adopten estrictas normas éticas de
conducta; d) Ayudar a los paises a poner freno a las practicas comerciales abusivas de todas
las empresas, a nivel nacional e internacional, que perjudiquen a los consumidores; €)
Facilitar la creacidn de grupos independientes de defensa del consumidor; f) Fomentar la
cooperacion internacional en la esfera de la proteccién del consumidor; g) Promover el
establecimiento de condiciones de mercado que den a los consumidores una mayor
seleccidn a precios mas bajos; h) Promover un consumo sostenible”.

4.- En el dmbito del MERCOSUR, aunque no se han logrado los consensos necesarios en
orden a una auténtica y acabada armonizacion, expresada en un eventual reglamento o
protocolo comun, si se cuentan con valiosos instrumentos, entre los que se destacan en los
ultimos anos, el “Procedimiento sobre alerta y retiro de productos y servicios considerados
potencialmente nocivos o peligrosos en el MERCOSUR”, Resolucién N2 04/17 del Grupo
Mercado Comun (GMC); el “Acuerdo del MERCOSUR sobre derecho aplicable en materia de
contratos internacionales de consumo”, Decision N2 36/17 del Consejo Mercado Comun
(CMC); los “Principios fundamentales” para la defensa del consumidor, Resolucion N° 36/19
del Grupo Mercado Comun (GMC); y las reglas sobre “Proteccién al consumidor en el
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comercio electronico”, Resolucién N° 37/19 del Grupo Mercado Comun (GMC), entre otras,
todas las cuales han influido de modo directo en nuestro ordenamiento interno.

5.- M3s alld de los avances en el plano del MERCOSUR, puede reconocerse con claridad la
existencia de un Derecho del Consumidor Latino Americano. En efecto, la region muestra
un estilo particular de regulacion en este campo marcado por: (a) la consideracion regional
acerca de que los derechos del consumidor son derechos humanos, que es una herencia
de la constitucionalizacién de estos derechos en la regiéon en el marco del nuevo
Constitucionalismo Latinoamericano, que como se sabe impulsé muy fuertemente el
fortalecimiento de la democracia asi como la recepcién del Derecho Internacional de los
Derechos Humanos; (b) como se explica mds abajo, la codificacion del Derecho del
Consumidor ha tenido vy tiene contemporaneamente una particular vitalidad; (c) la
circulacion de instituciones entre los paises, lo que progresivamente va configurando un
tejido comun, por ejemplo, la regulacién de las publicidades abusivas.

6.- A nivel nacional, la Ley de Defensa del Consumidor N2 24.240 que data del afio 1993
constituyé un hito importante. A pesar del Veto Presidencial parcial que no permitié que
entrara en vigencia de manera integral, su entrada en vigencia permitié visibilizar la
problematica de los consumidores en el campo juridico y constituyé un aporte central para
la renovacion de todo el sistema juridico argentino, con proyecciones concretas en el
Derecho Privado patrimonial, en el Derecho Procesal y el Derecho Administrativo y para
que comience a organizarse un sistema nacional de defensa del consumidor en sede
administrativa.

7.- La reforma constitucional de 1994 logré la consolidacién del Derecho del Consumidor
a través de la clausula del articulo 42, que reconocid un conjunto de derechos
fundamentales de los consumidores, no sélo relativos a aspectos meramente econdmicos
de la relacién de consumo sino también concernientes a la proteccion de la salud, la
seguridad (comprensiva de la integridad fisica), y el trato digno, otorgando preeminencia a
la tutela del consumidor en cuanto ser humano. Estas exigencias constitucionales
maduraron en sucesivas modificaciones o enmiendas de la Ley de Defensa del Consumidor
(leyes 24.568, 24.787, 24.999, 26.361, 26.993, 27.250, 27.265 y 27.266).

8.- Por su parte, el Cddigo Civil y Comercial (en adelante CCC) —aprobado por la Ley N2
26.994- importo otro relevante avance para el régimen de consumo. En general, hizo un
aporte esencial para que el Derecho del Consumidor adquiera mayor nivel de
sistematicidad, jerarquizdé sus normas y construyd una regulacién en tres anillos
concéntricos: el primero de los cuales estd formado por la Constitucion Nacional, el
segundo por las normas de proteccion del consumidor del CCC y el tercero, mas flexible,
por las normas de la Ley N2 24.240 y otras leyes especiales de proteccién del consumidor.
En especial, el CCC produjo importantes progresos al incorporar la categoria del
consumidor a su ambito, ocupandose de aquellos temas que conciernen a derechos
fundamentales y humanos de los consumidores (practicas abusivas, clausulas abusivas,
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modalidades de contratacion, publicidad e informacidn), y consagrando el didlogo de las
fuentes en miras de administrar el pluralismo que lo caracteriza.

9.- Tal estado de cosas ha llevado a proponer una revision integral de la ley especial en miras
de una re-sistematizacion del régimen protectorio, junto a un disefio mas cuidado y eficaz
sobre politicas publicas e implementacidn administrativa y procesal —esencialmente
colectiva- de los derechos de los consumidores. A ello responden las diferentes versiones
del “Proyecto de Cédigo de Defensa del Consumidor” con tramite parlamentario en la
Honorable Cdmara de Diputados de la Nacion (Expedientes 3143-D-2020 y 5156-D-2020),
gue cuentan con un fuerte aval académico, y que han tomado como base al “Anteproyecto
de Ley de Defensa del Consumidor”, ingresado en el afio 2019 al Honorable Senado de la
Nacidn (Expediente N° S-2576/19).

10.- En las provincias, la legislaciéon de implementacion de los derechos de las y los
consumidores se ha desarrollado con diversas intensidades, algunas provincias se han
limitado a adherir ala Ley N° 24.240 (Chubut -Ley VII N°53/2010-; Jujuy - Ley N° 5.170/2000),
otras se han ocupado de reglamentar preponderantemente el procedimiento
administrativo (Entre Rios, Ley N° 8.973/1995; Chaco, Ley N° 7.134/2004; Cérdoba, Ley N°
10.247/2015; Rio Negro, Ley N° 4.139/2001; entre otras), también existen legislaciones que
han incorporado a la regulacién del proceso administrativo algunos aspectos del proceso
judicial (Catamarca —Ley N° 5.069/ 2002; Corrientes, Ley N° 6.181/2012; San Luis, Ley N° |-
0742-2010; Misiones, Ley lll N° 2/2010; entre otras) y finalmente todas aquellas provincias
que siguiendo el modelo de la provincia de Buenos Aires avanzaron hacia un Cdédigo de
implementacién que comprende la regulacién de politicas publicas, procedimiento
administrativo, proceso judicial y estructura institucional (Buenos Aires, Ley N°
13.730/2004; San Juan, Ley N° 7.714/2006; La Rioja, Ley N° 8.468/2009).

11.- La Provincia de Santa Fe, aunque adhirié ala Ley N2 24.240 designando una autoridad
provincial de aplicacién y que puso en funcionamiento un servicio de defensa del
consumidor, que lentamente fue adquiriendo mayor presencia en el territorio Provincia,
nunca hasta ahora ha reglamentado el procedimiento administrativo ni organizado un
esquema institucional de base legal para producir los acuerdos con municipios y comunas
gue permitan aumentar el volumen de la presencia provincial de la autoridad de aplicacion.
En la arena judicial, tampoco hasta el momento los procedimientos relativos a relaciones
de consumo cuentan con reglas especificas que atiendan a sus particularidades. Pese a ello,
se reconocen pluralidad de antecedentes -de politicas publicas, administrativas vy
procesales- que demuestran un razonable nivel de proteccidon de los consumidores y
consumidoras, el que se vera consolidado y profundizado con la aprobacién del Cédigo que
aqui se fundamenta.

12.- Este es el contexto del Cédigo de implementaciéon que aqui se propone, que busca

lograr en el ambito de la Provincia de Santa Fe una norma legal general que garantice la
efectividad de los derechos fundamentales sustanciales reconocidos en el orden federal, asi
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como los derechos instrumentales de acceso a la justicia, informacion y participacion
ciudadana y favorezca la proximidad con relacién a la ciudadania.

13.- El foco de este Codigo es laimplementacién de los derechos fundamentales y humanos
de las y los consumidores en la Provincia de Santa Fe, generando a tales fines, una
arquitectura institucional robusta, una serie de arreglos institucionales y una caja de
herramientas necesaria para ello, en los limites de la competencia regulatoria y de control
gue el sistema constitucional argentino atribuye a las Provincias en esta materia.

14.- La propuesta guarda sintonia con otras reformas impulsadas por el Programa “Santa
Fe + Justicia” -materializado en el Decreto N° 880/2021-, e intenta un adecuado equilibrio
entre los derechos de las consumidoras y consumidores y los intereses de los proveedores
y proveedoras, en especial de las pequenas y medianas empresas en virtud de que hacen
al desarrollo productivo de nuestra Provincia.

I
METODO Y FUENTES

15.- Se ha preferido un Cédigo por la completitud y sistematicidad que presenta, al exhibir
un nivel elevado de técnica legislativa. Esto se condice con el hecho que el Derecho del
Consumidor contemporaneo pasa en América del Sur por un periodo en el cual Ia
sistematizacidn de sus instituciones parece ser un topico central de la agenda y a su vez, la
sistematizacidn aparece fuertemente asociada a la codificacion.

16.- En efecto, como se sabe, Brasil en 1990 fue pionero con su Cddigo de Defensa del
Consumidor (Ley N2 8.078); en 2010 Peruq, siguié el mismo camino sancionando un Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor (Ley N2 29.571). La codificacion del derecho del
consumidor muestra contempordneamente gran vitalidad en la regién; hay dos sintomas:
(a) El primero, es la reciente reforma integral del cdédigo de defensa del consumidor de
Brasil que incorpora diferentes aristas de la problematica del consumidor en relacion al
crédito;(b) El segundo, son los proyectos antes mencionados de Cédigo de defensa del
consumidor existentes en nuestro pais, impulsados por los bloques mayoritarios y con
estado parlamentario en el Honorable Congreso de la Nacion.

17.- Este movimiento regional de Codificacion, asi como la ultima ola de Cédigos Civiles
entre los cuales se destacan el Cédigo Civil y Comercial de Argentina ( 2015), el Cadigo Civil
de Vietnam (2017) vy el de China (2021), tiene un estilo diferente del de la codificacion
decimondnica y del s XX; son cddigos en los cuales se utilizan no solo normas con forma
de reglas sino también principios, lo que acarrea como efecto inmediato que no se trata de
regulaciones exhaustivas ni casuisticas.

18.- En este contexto, se ha optado por la técnica de un Cédigo de Implementacion de los
Derechos de las y los consumidores. El mismo principia con un “Titulo Preliminar”, seguido

75



de cuatro Libros, relativos al “Sistema de Proteccidon la Persona Consumidora” (l);
“Arquitectura Institucional” (11); “Procedimiento Administrativo” (l1); y “Proceso Judicial de
Consumo” (IV). Se lo denomina “Cédigo provincial de Implementacién de los Derechos de
las Consumidoras y los Consumidores”, a fin de respetar la perspectiva de género que hoy
se encuentra afirmada en el dmbito del Derecho del Consumidor.

19.- Por mandato expreso de la Secretaria de Justicia, la Comisidn ha partido para su trabajo
del Anteproyecto individualizado como “Sistema provincial de proteccion de derechos de
las y los consumidores”, elaborado por la Direccién de Promocién de la Competencia y
Defensa del Consumidor dependiente Secretaria de Comercio Interior y Servicios del
Ministerio de Produccién, Ciencia y Tecnologia.

20.- Ademas, vy al inscribirse en el contexto antes indicado, la Comisidn ha tomado como
fuentes principales de referencia a las que se describen a continuacién, a saber: las
Directrices para la Proteccion del Consumidor de Naciones Unidas; la Resolucién N° 36/19
del Grupo Mercado Comun (GMC) “Principios fundamentales” para la defensa del
consumidor, receptada a través de la Resolucion N° 310/2020, de la Secretaria de Comercio
Interior del Ministerio de Desarrollo Productivo de la Nacién; el “Cédigo provincial de
implementacion de los derechos de los consumidores y usuarios” de la Provincia de Buenos
Aires, aprobado mediante la Ley N° 13.133; la ley sobre “Regulacion de derechos de
consumidores y usuarios”, de la Provincia de Cérdoba, Ley N° 10.247; y el “Cédigo procesal
de la justicia en las relaciones de consumo en el ambito de la Ciudad Auténoma de Buenos
Aires”, aprobado por la Ley N° 6407, entre otras normas locales de relevancia. Fue
consultado ademas el “Anteproyecto de reforma al Cédigo Procesal Civil y Comercial de la
Provincia de Santa Fe”, elaborado por la Comisidn técnica especializada designada por
Resolucién N2 549/20 del Ministerio de Gobierno, Justicia, Derechos Humanos y Diversidad,
como también el proyecto de “Ley de implementacién de los derechos de los
consumidores/as y usuarios/as”, aprobada por unanimidad por la Honorable Camara de
Diputados de nuestra Provincia.

11
TiTULO PRELIMINAR

21.- La Comisidn reformadora ha considerado de singular importancia la existencia de un
“Titulo Preliminar” a los diferentes Libros, en el cual se comienza por precisar la finalidad
de implementar en la Provincia de Santa Fe, a través de sus tres Poderes, el sistema de
proteccion de la persona consumidora o usuaria. Alli se explicitan sus objetivos que buscan
garantizar el acceso de la persona consumidora a los diferentes medios de tutela de sus
intereses individuales y colectivos, en especial a través de los procedimientos
administrativos y de los procesos judiciales; la ejecucién de politicas publicas de proteccion,
encaminadas a promover el derecho de acceso al consumo de bienes y servicios esenciales,
con el fin de afianzar la calidad de vida de sus habitantes y la promocién del consumo
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sustentable; y fomentar la creacion y actuacion de asociaciones de defensa de
consumidoras y consumidores.

22.- Asimismo, del “Titulo Preliminar” resulta que el “Cédigo provincial de Implementacién
de los derechos de las consumidoras y los consumidores”:

(a) Pondera de manera particular las situaciones de hipervulnerabilidad, en sintonia con la
Resolucién N° 139/2020 de la Secretaria de Comercio Interior del Ministerio de Desarrollo
Productivo de la Nacion;

(b) Potencia a los principios generales -en especial con fuente en los Tratados
Internacionales de Derechos Humanos-, como instrumentos de eficacia del sistema
protectorio, habida cuenta del riesgo de obsolescencia de las reglas legales en el mercado
de consumo;

(c) Jerarquiza al didlogo de las fuentes en miras de la construccion de las respuestas juridicas
-administrativas y judiciales-, articulando los sistemas de proteccién de la persona
consumidora de los niveles nacional y provincial.

v
LIBRO PRIMERO

CAPITULO I. ACCESO A LA INFORMACION Y PARTICIPACION CIUDADANA

22.- El capitulo primero estd dedicado a desarrollar dos de los derechos fundamentales
instrumentales mas relevantes contempordneamente para alcanzar niveles de proteccién
adecuados de los consumidores y consumidoras: el derecho de acceso a la informacidony a
la participacion.

23.- El derecho fundamental a la informacién es desplegado en este cédigo estableciendo
mecanismos que garanticen el acceso a la informacidn publica y privada de interés general
en condiciones adecuadas y diferenciadas en caso de las personas consumidoras
hipervulnebrables.

24.- La orientacion general de los mecanismos es la misma que existe en materia de
acceso a lainformacion en general y, en particular, en el campo del acceso a la informacion
en materia ambiental, dadas las semejanzas existentes entre ambas problematicas y los
avances regionales recientes en la materia.

25.- En particular, se establecen con claridad los limites que este derecho encuentra en
otros derechos fundamentales como la propiedad o la intimidad.

26.- Se despliega el derecho a la participacion de las personas consumidoras regulando dos

instrumentos que integran el mecanismo de participacién ciudadana directa: las audiencias
publicas y los procedimientos de elaboracion participativa de normas. El primero, permite
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la participacion en las decisiones regulatorias especificas y el segundo, en las decisiones
regulatorias generales.

27.- Las audiencias publicas cuentan con una larga trayectoriay forman parte de la tradicion
cultural Argentina. Su regulacion de base se encuentra establecida en el Decreto N2
1.172/2003. Sobre el particular, se ha querido poner el acento en Se+regula la convocatoria
y el procedimiento de desarrollo siguiendo los lineamientos generales existentes en la
materia.

28.- Se regula el procedimiento de elaboracidn participativa de normas. Este instrumento,
gue cuenta con una importante tradicién en el derecho comparado, fue regulado por
primera vez en Argentina en el Decreto N2 1.172/2003. La Provincia de Santa Fe cuenta con
una regulacion general al respecto elaborada basdndose en el mencionado Decreto
nacional (Decreto N2 4.174/2015, articulos 81 a88). A su vez, el Acuerdo de Escazu, en
vigencia desde 22 de abril de 2021, el primer tratado de derecho internacional de los
derechos humanos ambientales, de enorme relevancia regional, también establece una
regulacion para los procesos participativos en decisiones generales (articulo 7, pardgrafos
7y 8) y que funciona fuera del campo ambiental como un piso minimo de estandares en
materia de derechos humanos para los paises que como Argentina lo han ratificado. La
regulacion que se propone en este proyecto recoge las ideas de ambas fuentes al respecto,
procurando aggiornar el Decreto N° 4.174/2015 adecuandolo a los estandares que fija el
Acuerdo de Escazu. Asi, por ejemplo, se prevé la obligacion de considerar las opiniones
vertidas, asi como de explicar cudles son aceptadas y cudles no, lo que constituye una pieza
central en el buen funcionamiento de esta figura. La regulacidén de este aspecto hace a su
legitimidad y credibilidad.

CAPITULO I1. POLITICAS DE PROTECCION

29.- Este capitulo esta dedicado por completo a la politica publica provincial de proteccién
de la persona consumidora estableciendo cuales son las lineas generales de diseio de las
politicas publicas sectoriales que la integran, que son agrupadas para su tratamiento en
politicas de promocién y de control.

SECCION 1. POLITICAS DE PROMOCION

30.- Las primeras son politicas que se vinculan con el deber del estado provincial de
promover, desarrollar y desplegar los derechos de los consumidores de acceso a ciertos
bienes materiales y que presentan una conexién relevante con los derechos econdmicos,
sociales y culturales asi como con los derechos sobre bienes colectivos como el ambiente.

31.- En este orden se prevén tres politicas sectoriales: (a) los lineamientos generales de la
politica de acceso al consumo; (b) de educacién a la persona consumidora, que despliega
laregladel articulo 61 de la Ley N° 24.240; (c) las lineas directrices de la politica de consumo
sustentable.
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32.- Asi, se busca enfatizar en la instrumentacién de politicas publicas que garanticen el
acceso al consumo de bienes esenciales por parte de los sectores hipervulnerables, y exigir
condiciones de acceso transparentes, adecuadas al principio de dignidad y equitativas. Por
su parte, la politica de consumo sustentable incluye no solo medidas regulatorias que
buscan incentivar la demanda de bienes de consumo sustentables, sino también promover
el desarrollo de un tejido productivo integrado por empresas que generen una oferta de
bienes de consumo sustentable. Ademds de las fuentes generales mencionadas en |,
encuentran sustento en fuentes especificas que a nivel global, internacional y regional
impulsan el desarrollo del principio de sustentabilidad de los ecosistemas naturales en el
Derecho del Consumidor, tales como: el “Programa de Naciones Unidas para el Medio
Ambiente” (CSD Ill, 1995); las “Directrices para la Proteccién del Consumidor” (Resolucidon
AGNU N° 39/248 del afio 1985, ampliadas en el afio 1999 de manera que incluyan directrices
sobre modalidades de consumo sustentable); la “Politica de Promocién y Cooperacién en
Produccién y Consumo Sostenibles” en el MERCOSUR (Decision CMC N° 26/07 — Decreto
PEN N° 1289/2010); y el principio de consumo sustentable reconocido entre los “Principios
Fundamentales de Defensa del Consumidor” en el MERCOSUR (Resolucién GMC N° 36/19,
incorporada por Resolucion Secretaria de Comercio Interior N° 310/2020). En particular se
ha considerado la ley de Accién Climatica de la provincia de Santa Fe (Ley N2 14.019 de
2020), que en el articulo 3 inciso i establece que “Las politicas publicas de respuesta al
cambio climatico atienden a los siguientes principios (...) “se promueve el consumo y la
produccién sustentable, en funcion de las necesidades de las generaciones presentes y
futuras. Para ello, entre otras medidas, se debera minimizar el uso de materias primas y
energias no renovables, asi como la generacién de la menor cantidad de residuos y el
aumento del uso de energias o materias primas renovables o producto de reciclaje, y la
eficiencia energética”.

SECCION 2. POLITICAS DE CONTROL

Paragrafos 12 y 2° CONTROL DE PRACTICAS ABUSIVAS, AGRESIVAS Y TRATO DIGNO

33.- El articulo 42 de la Constitucién Nacional establece la obligacion del Estado de proveer
a la proteccién de los derechos de los consumidores a la educacién, 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 eficacia de los servicios publicos. Consagrando, entre
otras cosas, el derecho constitucional de los consumidores y usuarios a la proteccion de los
intereses econdmicos, a una informacién clara y veraz, a la libertad de eleccién y a
condiciones de trato digno y equitativo.

34.- La doctrina constitucional resalta que la defensa del consumidor y usuario constituye
uno de los principios rectores en materia de politica econdmica y social que el Estado tiene
el deber de custodiar como eje regulador del mercado. En este sentido la Provincia de Santa
Fe asume a través de sus tres poderes la obligacién de implementar sistema de proteccion
de la persona consumidora.

35.- En dicho cometido y en cumplimiento de la manda constitucional, se regulan en este
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paragrafo las politicas publicas de control de practicas comerciales abusivas, agresivas y
trato digno intentando delinear, sin invadir esferas de competencia de otros poderes del
Estado, aquellas conductas que deben ser vigorosamente garantizadas y las practicas que,
por lo contrario, ameritan su prevencion y sancién. Facultando especialmente a tal fin a la
Autoridad de Aplicacién a adoptar todas las medidas conducentes para su prevencion y
sancion.

36.- En tal sentido el estado Provincial se compromete a formular politicas tendientes a
evitar toda conducta denigrante, discriminatoria, engafiosas o abusivas respecto delas
personas consumidoras. Se ratifica lo normado por la Ley N° 13.712 vigorizando el derecho
las y los consumidores al trato directo y personalizado, por parte de personal debidamente
capacitado, que asegure la eficaz respuesta al reclamo, priorizando asimismo la atencion
debida a las personas consumidoras hipervulnerables.

37.- Por su parte, en las normas de los articulos 46 “Practicas Comerciales Agresivas” y 47
“Practicas Comerciales Abusivas” se enuncian, sin pretension de ser taxativos, conductas
cuya proliferacion y reiteracion se verificara en nuestra realidad social y que merecen ser
erradicadas y penalizadas. Entendemos que dicha enunciacién facilitard la tarea de control
permitiendo su rapida identificacion, eliminacién y sancién.

Paragrafo 3° CONTROL DE LA PUBLICIDAD

38.- Se consagra en este paragrafo el deber de controlar la actividad publicitaria con dos
objetivos claros: (a) La proteccion del ambiente, libre de contaminacién, sonora, visual o
luminica; (b) La proteccién del consumidor, quedando vedadas aquellas que induzcan
conductas irrazonables de adquisicion de bienes o servicios, sobre todo cuando son dirigidas
a nifos, nifias o adolescentes; sean agraviantes o vulneren de cualquier forma garantias
constitucionales.

39.- En este marco se faculta a la Autoridad de Aplicacion a tomar medidas preventivas y/o
sancionatorias, haciendo responsables de manera solidaria a todos quienes participen
activamente de la préctica prohibida.

Paragrafo 4° CONTROL DEL CREDITO Y SOBRENDEUDAMIENTO

40.- Como consecuencia de politicas de venta masiva y agresiva, la problematica del
consumo ha llegado a los estratos mas desprotegidos y carecientes de la sociedad.
Encontramos asi consumidoras y consumidores absolutamente carenciados que, sin
embargo, alentados por desaprensivas politicas de comercializaciéon pueden acceder a
teléfonos celulares, televisores, equipos de audio, electrodomésticos de todo tipo, etcétera.
El acceso al consumo y al crédito en masa, casi no discrimina al menos antes de la
contratacion. Con minimos requisitos se puede acceder a los bienes de consumo o a un
crédito para adquirirlos. Con el agravante de que muchas veces no se brinda a la persona
consumidora la informacion suficiente, adecuada y comprensible respecto del bien o
servicio contratado. Se afirma que la sociedad de consumo ha “democratizado” el consumo,
cuestién que nadie cuestionaria, pero no ha ocurrido lo mismo con los remedios para

80



atender las consecuencias disvaliosas que aparecen como su consecuencia. Ese es el
verdadero desafio que deben asumir los organismos publicos.

41.- Es en esta direccién y siguiendo principalmente en este capitulo a las “Directrices de
las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor” y el “Protocolo de Buenas Practicas
en servicios financieros" elaborado por la Oficina del Consumidor Financiero (OCF), se
disefia en los articulos 51 y 52 la estrategia de control e implementacién de tutela de la
persona consumidora de servicios financieros para el consumo. En dicho cometido el estado
debera verificar la calidad de la informacion brindada por la proveedora o proveedor a la
persona consumidora tanto en lo relativo al bien o servicio ofrecido, las condiciones de la
contratacion, la utilizacién de plataformas digitales; la concesidn responsable de créditos,
el trato digno y buenas practicas en la gestion de cobranza y que el contrato se ajuste a las
pautas publicitarias, entre otros.

42.- Con la finalidad de prevenir el sobreendeudamiento se dispone ademas la facultad del
estado de exigir a los proveedores y proveedoras la elaboracién de protocolos de gestion
cuyo contenido minimo establece el articulo 52, facultando a la Autoridad de Aplicacién a
su modificacién o ampliacién y estableciendo que el incumplimiento por parte del
proveedor o proveedora a dicha obligacion implica una infraccién formal pasible de ser
considerada grave cuando se constatare la existencia de personas consumidoras
sobreendeudadas por créditos otorgados por un proveedor o proveedora que no cumpla
con este deber. Sobre el particular, se han tenido en cuenta los avances propuestos por los
Proyectos de Cédigo de Consumidor con tramite parlamentario en el Honorable Congreso
de la Nacién, como también la reciente reforma al Cédigo de Defesa do Consumidor de
Brasil, instrumentada a través de la Ley N° 14.181 de 2021.

43.- Por su parte el Articulo 53 establece los sujetos pasivos de esta obligacion entre los que
se encuentran todas la entidades financieras como las que ofrezcan bienes con contratos
conexos de crédito y se crea en el Articulo 54 el “Servicio Extrajudicial de Saneamiento” que
funcionara en el marco de las facultades concedidas a la Autoridad de Aplicacién.

Paragrafo 5° SERVICIOS PUBLICOS

44.- Se disefia en este paragrafo la politica publica que la provincia de Santa Fe asume en
materia de servicios publicos, tanto si los mismos son prestados por el propio estado
provincial o municipal como por intermedio de empresas concesionadas.

45.- Se busca lograr la democratizacion y eficacia en la prestacion del servicio, mecanismos
agiles y eficaces en la recepcion de quejas y reclamos, el control de monopolios, asi como
evitar el traslado de cargos indebidos a la persona consumidora. Ubicando de esta manera
al estado provincial en sintonia con los estandares establecidos por el sistema protectorio
de la persona consumidora.

Paragrafo 6° CONTROL DE RIESGOS DERIVADOS DE LOS PRODUCTOS
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46.- Se prevén instrumentos que desarrollan el deber de las autoridades de proteger la
salud y seguridad delas personas consumidoras. Para ello se regulan algunos instrumentos
gue son claves para la prevencion de los riesgos de los bienes de consumo que afectan a las
consumidoras y consumidores. Asi se establecen(a) Las obligaciones de seguimiento de los
bienes de consumo y de seguir investigando, luego de que son introducidos en el mercado;
(b) Un sistema de vigilancia de riesgos de productos y servicios; y (c) Se regula una
herramienta clave, que es el recall de los productos de consumo, con lo cual se cubre un
vacio existente a nivel nacional.

\
LIBRO SEGUNDO
ARQUITECTURA INSTITUCIONAL

CAPITULO I. AUTORIDAD DE APLICACION

47.- En consonancia con otros codigos locales de implementacion de los derechos del
consumidor, la regulaciéon de la Autoridad de Aplicacién incumbe al Poder Ejecutivo, de
acuerdo a lo previsto en los incisos 1 y 5 del articulo 72 de la Constitucién Provincial, pero,
a la vez, se impone -dado los bienes juridicos en juego- dotarla de una jerarquia acorde a
los objetivos y funciones que surgen del proyecto. Ello, también, permite futuras
modificaciones y adaptaciones organicas, sin necesidad de acudir a reformas legislativas.

48.- Se dotd a la Autoridad de Aplicacion de las mas amplias facultades para implementar
las competencias del Poder Ejecutivo correspondientes al sistema de proteccién de las
personas consumidoras y usuarias. En tal sentido, se reglamentaron los distintos ambitos de
intervencidén, desde las politicas tuitivas generales (prevencion de los riesgos, educacién,
control del sobreendeudamiento, inspeccién y fiscalizacidn, cooperacién con otros entes,
entre otras), hasta la intervencion en los conflictos colectivos y particulares, instruccion de
procedimientos administrativos y aplicacién de sanciones, ya sea por si, 0 en conjunto con
municipios y comunas, en ejercicio de las facultades concurrentes con dichos entes.

CAPITULO IIl. MUNICIPIOS Y COMUNAS. OFICINAS MUNICIPALES O COMUNALES DE
INFORMACION A LAS Y LOS CONSUMIDORES

49.- Con el objetivo de aumentar la presencia de la Autoridad de Aplicacién en todo el
territorio provincial se prevé la descentralizacién territorial a través de dos herramientas,
gue permitiran atender a las diferentes realidades. Por un lado, la apertura de oficinas de
atencidn al publico fijas o moviles en todo el territorio provincial, estableciéndose como un
criterio de distribucién al menos una oficina en las ciudades cabeceras de departamentos
de la Provincia. Y, por otro lado, considerando como antecedente a nivel nacional la
“Ventanilla Unica Federal” (Resolucién Secretaria de Comercio Interior N° 274/2021), se
prevé la implementacién de la Oficina Virtual de Defensa de las personas consumidoras a
través de una plataforma electrdnica, para la unificacion de la recepcion de los reclamos y
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denuncias para su tratamiento o derivacién. Ambas herramientas implican una fuerte
coordinacion entre el nivel provincial y local.

50.- Reconociendo su existencia previa, y con la finalidad de potenciar la creacién de nuevas
oficinas con funciones de defensa de la persona consumidora en municipios y comunas, se
regulan las Oficinas Municipales o Comunales de Informacién a las y los Consumidores las
gue ejerceran de acuerdo a sus competencias funciones de aplicacién, control y sancion del
sistema de proteccidn de las personas consumidoras, asi como la implementacién de las
politicas publicas de defensa, reguldndose cuales son sus deberes. Se aclara, asimismo, que
los derechos y garantias previstos en el Cddigo de implementacién rigen en todo el territorio
provincial, sin necesidad de adhesidon por municipios y comunas.

51.- Se organiza un esquema institucional de base legal para producir los acuerdos con
municipios y comunas que permite su actuacién, de acuerdo a tres opciones que podran
elegir conforme a sus posibilidades: (a) Vigencia plena de los derechos de las pesonas
consumidoras y usuarias conforme la Constitucién Nacional y legislacion nacional, que
constituyen materia de fondo, y de orden publico, sin necesidad de ningun tipo de accionar
por parte de Municipios y Comunas; (b) La celebracién de un convenio general de
delegacion de facultades con la Autoridad de Aplicacidn para el ejercicio de funciones de
ejecucion y control, para poder ejercer facultades minimas de inicio de actuaciones de
oficio, inspecciones e imputaciones, con su correspondiente participacion econémica en la
sancidon aplicada en los procedimientos iniciados por ellas (participacion del 50%),
culminando siempre el procedimiento la Autoridad de Aplicacién provincial mediante la
instruccién del sumario; y (c) La celebracion de un convenio especifico de delegacion de las
facultades para juzgar y aplicar sanciones, lo que les permitira llevar adelante el
procedimiento administrativo completo, obteniendo en este caso el 90% de la sancién
eventualmente impuesta y remitiendo a la Autoridad de Aplicacion provincial el 10%
restante, en concepto de gastos por coordinacién, auditoria y capacitacion.

52.- Reconociendo como antecedente la “Red Provincial de Oficinas Municipales de
Informacién al Consumidor” (Decreto N2 687/20), se institucionaliza, fortalece y otorga la
estabilidad propia de la fuente legal a la “Red Provincial de Oficinas Municipales o
Comunales de Informacién a las y los Consumidores” como un espacio de coordinacion de
la estrategia provincial con las acciones locales, y para la organizacién en forma conjunta de
la informacidn y asistencia a las oficinas locales por parte de la Autoridad de Aplicacién
provincial, se establecen asimismo un conjunto de acciones a ser desarrolladas a través de
la red.

CAPITULO IIl. ASOCIACIONES DE DEFENSA DE CONSUMIDORAS Y CONSUMIDORES

53.- Las Asociaciones de Consumidores revisten un papel de particular trascendencia en el
marco de las relaciones de consumo ya que constituyen una herramienta fundamental para
gue la parte débil pueda obtener la debida tutela de sus derechos, sean éstos individuales
o de incidencia colectiva. Estas entidades actlan, ademas de su rol de mediadora en los
conflictos generados entre el consumidor y el proveedor (cuestion regulada en el
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procedimiento administrativo), como organismos de control del cumplimiento del estatuto
de la persona consumidora y permiten muchas veces que el consumidor o consumidora
acceda a la jurisdiccién mediante su intervencién, ya sea por la representacion del interés
individual de uno de ellos o por la legitimacién que les confiere la norma para intervenir en
las acciones de incidencia colectiva.

54.- En el ambito de la regulacidn atinente a las Asociaciones de Consumidores, basandonos
en las fuentes ya resefiadas, las Asociaciones de Defensa de Consumidoras y Consumidores
son incorporadas dentro de la arquitectura institucional de la norma, en el entendimiento
que el Estado “solo no puede” y que necesita de la colaboracion activa de la ciudadania y
del llamado tercer sector. Las Asociaciones se conciben con la idea de morigerar las
asimetrias mediante las diferentes herramientas y funciones que justamente a través de
este cuerpo normativo se les pretende asignar.

55.- En esta linea, se procurd lograr una integracion entre las asociaciones locales y las
existentes en otras jurisdicciones, en aras de procurar mantener el espiritu federal que debe
teiiir el presente régimen de tutela.

56.- Se establecieron pautas objetivas de representatividad de las asociaciones locales,
vinculadas con determinados aspectos territoriales y se procuré otorgar amplias facultades
de intervencion y funcionamiento, siempre con miras en la defensa y tutela de las personas
consumidoras y usuarias, debiendo requerir en primer término la debida autorizacién para
funcionar como tales (en linea con la normativa nacional).

57.- Se determind ademas una debida interaccidn y didlogo entre los registros nacionales y
el local a fin de brindar y obtener mutuamente informacidn que facilite el funcionamiento
y desarrollo de las asociaciones.

58.- El “corazon” del texto normativo lo comprende el listado (meramente enunciativo) de
las facultades y tareas que debe desarrollar la Asociacion en aras de la tutela delas personas
consumidoras y usuarias. Asi como el enunciado no pretende abarcar de la totalidad de
funciones, las Asociaciones no necesariamente deberan cumplimentar con todos ellos,
pudiendo optar por la satisfaccién y cumplimiento de determinadas cuestiones que hagan
a su fin conforme la normativa nacional y provincial de tutela de las personas consumidoras
y usuarias (siguiendo de esta forma la linea que sostiene una parte relevante de la doctrina
nacional -y sin perjuicio de la existencia de voces que sustentan lo contrario-). En ello se ha
tenido especialmente en cuenta que estamos usualmente en presencia de asociaciones sin
fines de lucro, cuyos recursos muchas veces no son los ideales (el texto procura sin embargo
abarcar cualquier tipo de persona -cooperativa, fundacion, asociacién sin fines de lucro,
entre otras- que pretenda constituirse como tal).

59.- Por ultimo, y a fin de incentivar la creacion y funcionamiento de este tipo de entidades
intermedias se establecieron mecanismos de financiacidn y subvencion de las mismas, bajo
determinadas condiciones y recaudos. La cuestion del fomento a la creacidon y
funcionamiento de las Asociaciones no es novedosa, se encuentra presente en diversas
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normas de derecho positivo y de soft law: el Articulo 42 de la Constitucién Nacional, el
Articulo 60 de la Ley N° 24.240, diversos articulos de las “Directrices de las Naciones Unidas
para la Proteccion del Consumidor”, la Resolucién N° 124/1996 del Grupo Mercado Comun
del Mercosur, etcétera.

60.- En todo el articulado se buscé determinar pautas generales y amplias de
funcionamiento y desenvolvimiento, procurando que las cuestiones especificas queden
sujetas a la reglamentacién que se determine, lo que le da mayor elasticidad al régimen y
permite su adecuacién a las determinadas variables y situaciones que se susciten en el
mercado.

CAPITULO IV. CONSEJO ASESOR DE LAS Y LOS CONSUMIDORES

61.- La arquitectura institucional se completa con a creacion del Consejo Asesor de lasy
los Consumidores. Se trata de una instancia de participacién ciudadana indirecta que
permite que la voz de las instituciones de la sociedad civil se integre en la toma de
decisiones de la politica publica de consumo.

62.- Este consejo tiene funciones consultivas de la Autoridad de Aplicacion. En este orden
se establece una regla clave para el buen funcionamiento del Consejo, consistente en que
sus opiniones deben ser obligatoriamente consideradas por la Autoridad de Aplicaciéon a la
hora de decidir.

63.- Se fija su integracién y un nUmero minimo de reuniones anuales, dejandose los demas
aspectos librados al futuro reglamento de funcionamiento interno que se establezca.

\'l

LIBRO TERCERO
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

CAPITULO . INICIO DE LAS ACTUACIONES

64.- La apertura del procedimiento administrativo se organiza conforme el régimen nacional
y los antecedentes del derecho provincial, en particular el “Cdodigo de Implementacion de
los Derechos del Consumidor” de la provincia de Buenos Aires. En caso de presuntas
infracciones al sistema de proteccion de la persona consumidora, el procedimiento podra
iniciarse de oficio, por acta de inspeccién, por denuncia de quien invocare un derecho
individual, en resguardo de derechos de incidencia colectiva de los consumidores y
consumidoras, o por comunicacion de autoridad administrativa o judicial. Se prevé como
normativa aplicable en subsidio de la proyectada, el Reglamento para el tramite de
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actuaciones administrativas (Decreto N° 4.174/2015) y las normas del Codigo Procesal Civil
y Comercial de la Provincia Santa Fe. Asimismo, se establece un deber de colaboracién por
parte de las proveedoras y proveedores durante todo el proceso.

SECCION 1. INICIACION DE OFICIO

65.- Luego, se establecen reglas especificas para la iniciacién de oficio. Se regulan las
facultades de inspeccién que la Autoridad de Aplicacion ejerce a través de su cuerpo de
inspectores o inspectoras; los requisitos de las ordenes de intervencion para la verificacion
y fiscalizacidn delas personas proveedoras, el contenido formal de las actas de infraccién,
su validez y notificacion; la obligacion de registrar y mantener actualizado el domicilio
electrénico por parte de las proveedoras y proveedores que realicen actividades en la
provincia y el derecho a formular el descargo por parte de la persona imputada.

SECCION 2. RECLAMO O DENUNCIA

66.- Para el inicio a través de reclamo o denuncia, se destaca la priorizacion del mayor
acceso posible a las vias de relamo, el debido asesoramiento al consumidor o consumidora
respecto a la forma de su presentacién por parte de la Autoridad de Aplicacién provincial o
local seguin corresponda, también se incorpora el derecho de la persona consumidora a ser
informada sobre el avance del procedimiento administrativo (resoluciones vinculadas a la
produccién de la prueba, derecho a tomar vista de las actuaciones, a ser notificada del acto
administrativo definitivo, etc.) estos deberes reconocen como fuente las diferentes
versiones del “Proyecto de Cddigo de Defensa del Consumidor” con tramite parlamentario
en la Honorable Cdmara de Diputados de la Nacién.

67.- Se regula la dimensién colectiva de los reclamos administrativos, facultando a la
Autoridad de Aplicacién a disponer y organizar la tramitacién de los reclamos que integran
la clase de manera colectiva y eventualmente establecer clases y subclases de
consumidores o consumidoras. Esta facultad, se funda en que si se reconoce la existencia
de derechos de incidencia colectiva basados en intereses individuales homogéneos, como
lo hace la Constitucion Nacional de acuerdo a la interpretacién de la CSIN (caso “Halabi”),
el Cédigo Civil y Comercial en su articulo 14 (que regula aspectos de la proteccion el
consumidor, arts. 1092 a 1122), no pueden no reconocerse en los procedimientos
administrativos. Existe ademads una relevante razén practica: la existencia de este tipo de
intereses homogéneos permite una economia y ahorro en la gestion administrativa de los
reclamos al ser tramitados en un solo expediente, evitando asi un dispendio de esfuerzos
y recursos para la administracidon. Se consideré como antecedente el texto del proyecto de
“Ley de implementacion de los derechos de los consumidores/as y usuarios/as” (articulo 15
inc. 3), con media sancién de la Cdmara de Diputados de la Provincia de Santa Fe.

SECCION 3. TELEGRAMA DE CONSUMO

68.- Se prevé la regulacion de un conjunto de herramientas que favorecen la posicion de la
persona consumidora fortaleciendo el acceso a las vias de reclamo, a través del acceso al
servicio de telegrama y carta documento gratuitos, y el uso del telegrama electrénico de
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consumo a ser reglamentado por la Autoridad de Aplicacion. Estos instrumentos reconocen
como antecedente la Ley N° 757/2002 que regula el “Procedimiento Administrativo para la
Defensa de los Derechos del Consumidor y del Usuario” en la Ciudad Auténoma de Buenos
Aires.

CAPITULO II. TRAMITE

69.- Tomando en cuenta las fuentes ya resefiadas se procuro establecer un tramite informal
y de rdpida resolucién, determinando la posibilidad de generar una instancia conciliatoria
gue arribe a un método alternativo y rapido de solucién del conflicto, permitiendo, dada la
extensiéon territorial de la Provincia, que dicha instancia sea delegada en terceros
capacitados y competentes a tal fin.

70.- En tal sentido se ha ponderado que el procedimiento administrativo, en esta materia,
es un instrumento que puede permitir un pleno ejercicio de los derechos de las y los
consumidores sin necesidad de recurrir a los drganos judiciales, cumpliendo con la manda
constitucional de establecer procedimientos eficaces para la prevencion y solucion de
conflictos (articulo 42 CN).

71.- También se determinaron los efectos de la finalizacidn de la instancia conciliatoria (sea
la misma exitosa o no), procurando brindar herramientas que faciliten a la persona
consumidora el ejercicio efectivo de sus derechos. Todo ello sin desatender los derechos
qgue, dentro del procedimiento administrativo, deben otorgarse a la persona proveedora
denunciada, ya que la celeridad del procedimiento debe respetar el ejercicio del debido
derecho de defensa, sin dejar de considerar las diferencias existentes entre las partes.

72.- Cabe en este punto recordar que las consumidoras y consumidores son consideradas
personas estructuralmente vulnerables, razén que conlleva la necesidad de una regulacién
que las tutele y ampare, no sélo en materia de fondo, sino también en el procedimiento
administrativo o en el proceso judicial ya que nada nos impide concluir que el desequilibrio
gue se de en el mercado no se trasladara al proceso o al procedimiento, requiriendo una
determinada contencion. En esta linea, el afio pasado, a través de la Resolucién N°310/2020
de la Secretaria de Comercio Interior, se ha internalizado en nuestro derecho la Resolucion
N°36/2019 del Grupo Mercado Comun del MERCOSUR, norma que reconoce expresamente
la vulnerabilidad estructural a la que hacemos referencia.

73.- Dentro de dicho contexto, el tratamiento del cumplimiento o no de los acuerdos
homologados se plantea como una variable relevante a fines de otorgar mayor eficacia al
sistema, asi la determinacién del incumplimiento como infraccion auténoma da virtualidad
a la observancia de los acuerdos a los que las partes hayan arribado.

74.- Se procura establecer un régimen adecuado a los diversos recursos tecnoldgicos
existentes, permitiendo que las cuestiones operativas sean posteriormente determinadas
a través de la reglamentacion correspondiente, lo que facilitara la adaptacion del régimen
a las diversas circunstancias que se susciten en la realidad.
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75.- Se otorga a la Autoridad de Aplicacién el debido poder de policia y control, a fin de que
dirija debidamente el procedimiento y arbitre y resuelva las cuestiones y miniconflictos que
se puedan ir suscitando en el desarrollo del mismo, llegando incluso a otorgarle facultades
homologatorias, las que se limitan a los conflictos individuales que se susciten en el ambito
administrativo.

CAPITULO IV - CONCLUSION DE LAS ACTUACIONES SUMARIALES

76.- Se procurd determinar pautas especificas para la determinacion y cuantificacién de la
sancién a imponer, incorporando en dichas consideraciones aspectos propios del andlisis
economico del derecho, procurando asi basar la resoluciéon en uno de los aspectos del
principio de la realidad, buscando analizar no sélo las causas de la sancién sino también
determinar las consecuencias de su imposicidn y graduacion.

77.- De esta forma no sdélo se propugnan determinados criterios de agravamiento de la
sancidon (meramente enunciativos), sino también pautas de morigeracién de la misma
(también meramente enunciativas), conforme las circunstancias del caso.

78.- Se incorpora el instituto de la contra publicidad (el cual ya existe en otras jurisdicciones
como la provincia de Buenos Aires - articulo 74 de la Ley N° 13.133-), la que se impone a
costa del infractor, buscando de esta forma y en linea con la funcién preventiva de la
responsabilidad (articulo 1710 ss. y cc. CCC) prevenir y/o morigerar el eventual dafio
causado, estableciendo seguidamente una norma abierta y genérica que faculta a la
Autoridad de Aplicacién de manera amplia en aspectos de prevencion.

79.- La norma define las tasas de interés a aplicar en supuestos de incumplimiento
procurando en linea con la jurisprudencia determinar tasas de relevancia que desincentiven
tales conductas. Se ha seleccionado la tasa del Banco Nacidn por ser una entidad oficial.

80.- La posibilidad de destinar un porcentaje de la multa a favor del denunciante busca
contribuir a reparar la expectativa trunca de éste, asi como incentivarlo a participar del
procedimiento colaborando con la Autoridad de Aplicacién.

81.- La creacién de un Registro de Personas Infractoras permite un facil y rapido control de
la calidad de reincidentes de proveedoras y proveedores, no sélo en el dmbito del
procedimiento administrativo sino también en la instancia judicial cuando ello sea un
parametro a considerar.

CAPITULO V. RECURSOS CONTRA LA RESOLUCION DEFINITIVA

82.- Se implementd la impugnacion de las sanciones mediante el recurso directo ante las
Camaras de Apelaciones conforme al articulo 45 de la Ley N° 24.240, exceptuando a las
Micro, Pequefias y Medianas Empresas de acreditar el pago de la sancién de modo previo.
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83.- Se opto por la competencia comun, siguiendo el criterio de la Corte Suprema de Justicia
Provincial en “Fallabella” (AyS T 276 p. 224/2299 del 01/08/2017), en el sentido que el
control sustancial de los actos sancionatorios no se relacionan con normas administrativas,
sino por el derecho comun.

84.- Finalmente, se consagrd un mecanismo preventivo al regularse un Registro Publico de
sanciones y acuerdos conciliatorios y el control de los efectos secundarios..

CAPITULO VI. CONCILIACION ADMINISTRATIVA DE SANEAMIENTO DEL
SOBREENDEUDAMIENTO

85.- En articulacién con las medidas de prevencién del sobreendeudamiento previstos en el
libro primero como una politica publica provincial, en éste capitulo IV se regulan los
aspectos generales de un proceso de conciliacién administrativa de saneamiento del
sobreendeudamiento promovido a instancias la persona consumidora en sede de la
Autoridad de Aplicaciéon provincial o local habilitada al efecto, se prevé la asistencia la
persona consumidora sobreendeudada por parte de la autoridad administrativa para
preparar su presentacion y la elaboracién de la propuesta de acuerdo. Asimismo, se
establece el deber de la Autoridad de Aplicacion de identificar preventivamente indicios de
situaciones de sobreendeudamiento para ofrecer la apertura de este procedimiento a las
personas consumidoras sobreendeudadas. Y finalmente, si se identifican derechos
individuales homogéneos se habilita la renegociaciéon colectiva de deudas y la
homologacidn judicial del acuerdo.

86.- Se regula la audiencia de conciliacién, con las diversas alternativas que pueden
ofrecerse a a las personas acreedoras para alcanzar el acuerdo sobre un plan de pago que
pueda ser cumplido por la persona sobreendeudada y que no comprometa el acceso y goce
de bienes esenciales. Se establecen los efectos de la incomparecencia de las personas
acreedoras a la audiencia de conciliacién y ciertos beneficios de arribar a un acuerdo. Las
fuentes de este capitulo fueron los “Proyecto de Cédigo de Defensa del Consumidor” con
trdmite parlamentario en la Honorable Cdmara de Diputados de la Nacién (Expedientes
3143-D-2020 y 5156-D-2020). Y la reciente modificacion del Coédigo de Defensa del
Consumidor brasilero que mejora la regulacion del crédito al consumo y dispone medidas
de prevencion y tratamiento del sobreendeudamiento (Ley N2 14.181/2021), siendo
pionero en la tematica en Latinoamérica.

Vil
LIBRO CUARTO
PROCESO JUDICIAL DE CONSUMO

CAPITULO I. NORMAS GENERALES

87.- Siguiendo los lineamientos del Sistema de Proteccidon del Consumidor y el Proyecto de
Cédigo Procesal Civil y Comercial de la Provincia de Santa Fe (en tramite legislativo), la ley
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Organica del Poder Judicial de nuestra Provincia y Acordadas de la Corte en materia de
Oralidad efectiva, se ha buscado disefiar en este capitulo un proceso que afiance el acceso
a la justicia y la tutela judicial efectiva, dotandolo de la suficiente versatilidad que permita
su adaptacién a situaciones disimiles, sobre todo cuando se encuentren involucrados en el
litigio intereses de las personas consumidoras hipervulnerables.

88.- Se consagra, de manera expresa en las normas introductorias del capitulo los principios
del proceso que los érganos jurisdiccionales deberan garantizar, entre los que se mencionan:
la oralidad, sencillez, celeridad, concentracidén, contradiccion, inmediatez, buena fe,
colaboracidn, publicidad y salvaguarda de los derechos humanos.

89.- Se asigna la competencia material a los jueces y juezas de Distrito y Circuito Civil y
Comercial, conforme al limite cuantitativo de sus respectivas competencias, y a los Juzgados
Comunitarios de Pequefias causas en los términos de lo normado por el articulo 123 inciso
8 LOP, o la que en el futuro la sustituya. Estableciéndose seguidamente la facultad de la
Corte para modificar la asignacidon de competencia material a fin de optimizar la distribucién
del trabajo, asi como para reordenar estructuras, procesos y sistemas, de resultar eso
menester a efectos de una mas eficiente gestion de la tarea.

90.- Se estipula ademas la opcidn, a favor de la persona consumidora, para elegir el juez o
jueza competente entre los mencionados en la norma del articulo 147 (lugar de su domicilio,
de celebracién del contrato, cumplimiento de la prestacion, domicilio la persona
demandada, entre otros). Siendo en cambio exclusivamente competente el juez o jueza del
domicilio de la persona consumidora en las acciones promovidas en su contra.
Disponiéndose la improrrogabilidad de su competencia y la nulidad de las clausulas en
contrario.

91.- En sintonia con lo consagrado por el CCC y con la finalidad de asegurar la eficacia del
proceso y de la sentencia que en su consecuencia se dicte, se dota a los érganos judiciales
de amplias facultades de conduccion del tramite, autorizandolos a disponer medidas
cautelares o de tutela preventiva, solicitar informes, o cualquier otra medida que estime
conducente debiendo asumir una actitud proactiva a fin de conciliar los intereses de las
partes, esclarecer los hechos, mantener la igualdad procesal a fin de obtener la mayor
rapidez y economia del proceso.

92.- La norma del articulo 150 no deja dudas acerca de que la accién que se inicie en
proteccién de los derechos de la persona consumidora o usuaria estd eximida del
agotamiento de la via administrativa asi como de la mediacion prejudicial obligatoria,
aungue la misma se inicie contra empresas o entes estatales prestadores o concesionarios
de servicios publicos.

93.- Se dedica el articulo 151 a establecer el rol que ha de desempenar el Ministerio Publico
en las actuaciones iniciadas a consecuencia de una relacién de consumo, diferenciando
entre acciones individuales y colectivas y estableciendo, en sintonia con lo dispuesto por el
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articulo 52 de la Ley N° 24.240, que en caso de no asumir el rol de parte, actuara
obligatoriamente como fiscal de la ley.

94.- Zanjando el frondoso debate habido en nuestra provincia en relacién a la gratuidad de
las acciones de consumo y su alcance, se regula en la norma del articulo 152 de manera
expresa, que todas las acciones, individuales y colectivas que se inicien a su consecuencia
gozan de dicho beneficio, el cual comprende, los sellados, las contra cautelas y las costas,
cesando el mismo de comprobarse litigar malicioso y sin perjuicio del derecho de la
contraparte y de la APl de promover el respectivo incidente, el que no suspende el curso del
proceso, afin de demostrar que la parte actora dispone de bienes que le permiten afrontar
el pago de costas y gastos del proceso sin comprometer sustancialmente su patrimonio

CAPITULO Il. PREVENCION DEL CONFLICTO INDIVIDUAL

95.- Viabilizando la rdpida solucién de conflictos, los principios de sencillez, concentracién y
contradiccién, se disefia en este acdpite un procedimiento abreviado de produccién de
prueba anticipada, a peticién de parte o de oficio, en casos de urgencia o riesgo verosimil,
cuando asi lo aconsejen manifiestas circunstancias de economia procesal o la existencia de
posibilidad cierta de soluciones conciliatorias o autocompositivas. La prueba ha de admitirse
con cardcter amplio y aun por juez o jueza incompetente siempre que no se excediera su
competencia cuantitativa. El tramite de esta incidencia no tiene efecto suspensivo del
principal.

Producida la prueba y sustanciadas sus incidencias se procederd a su archivo, sin evaluar su
mérito, dictando resolucién en tal sentido. La prueba producida no caduca.

Se prevé asimismo, la posibilidad de convocar por parte del érgano jurisdiccional a audiencia
de conciliacién o a efectos de requerir explicaciones de las partes.

CAPITULO lil. ACCION AUTONOMA DE ACCESO A LA INFORMACION

96.- Saldando una deuda pendiente desde el dictado en nuestro pais de la Ley N° 25.326 de
habeas data, se prevé en este capitulo un proceso abreviado, sencillo y rapido de acceso a
la informacion.

97.- Las personas consumidoras podran interponer accién auténoma, individual o colectiva
de acceso a lainformacidn, acreditando interés legitimo y el vencimiento del plazo de quince
(15) dias de haber sido ésta requerida extrajudicialmente. Evacuados los escritos
constitutivos del proceso, en los cuales las partes deberdn ofrecer su prueba, el tramite
consta de sélo una audiencia a los fines de la produccién de prueba y alegato sobre su
mérito. Debiendo dictarse sentencia en el plazo de cinco (5) dias posteriores a la misma. Se
rige supletoriamente por las normas del proceso sumarisimo del Cddigo Procesal Civil y
Comercial de la Provincia de Santa Fe.

CAPITULO IV. REGLAS DEL PROCESO INDIVIDUAL DE CONSUMO
98.- El articulo 75 inciso 22 de la Constitucion Nacional, ha otorgado rango constitucional a
los tratados que integran el denominado derecho supranacional de los derechos humanos,
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lo que ha supuesto, entre otros aspectos, reforzar la proteccién de la persona, en especial
de aquellas que presentan situaciones de vulnerabilidad, lo que encuentra reflejo en las
normas del Cédigo Civil y Comercial, y en las leyes especiales, como la Ley de Defensa del
Consumidor.

99.- El programa constitucional se ha preocupado por la "efectividad" de los derechos que
reconoce, legislando expresamente acerca de las garantias de amparo y habeas data
(articulo 43). Se persigue una tutela efectiva, esencialmente judicial, en concordancia con la
“Declaracién Universal de Derechos Humanos” (articulo 8), y la “Convencion Americana
sobre Derechos Humanos” (articulo 25).

100.- El Cédigo que aqui se proyecta busca implementar ese mandato de efectividad,
materializando valiosos criterios que emergen de precedentes de la Corte Suprema de
Justicia de la Nacién. Asi, para el proceso individual de consumo, se explicitan un conjunto
de principios que han de informarlo, entre los que se destacan el de acceso a la justicia, la
buena fe, la gratuidad, la colaboracién y la proactividad, entre otros.

101.- Se busca profundizar la oralidad -con importantes avances en nuestra jurisdiccion-
como mecanismo que facilita la inmediatez y acelera los tiempos para lograr una razonable
respuesta judicial.

CAPITULO V. PROCESOS COLECTIVOS DE CONSUMO

102.- En el Capitulo final se regula en seis secciones el proceso colectivo de consumo.
Ademas de las fuentes generales mencionadas en |, se han tenido en cuenta en particular
las diversas decisiones de la Corte Suprema de Justicia de la Nacién y los lineamientos
generales de la doctrina judicial derivada, en particular la iniciada a partir de la causas
Halabi (2009) y la agenda que en los considerandos 12 y 19 fija para una regulacion futura
de los procesos colectivos; asimismo, se han considerado otros valiosos precedentes tales
como Kersich (2014), PADEC (2014) y La Meridional (2014) y finalmente, las innovaciones
institucionales vinculadas a los procesos colectivos, concretamente, el régimen de
audiencias publicas (Acordada CSIN 30/2007), el Registro de Procesos Colectivos (Acordada
CSIJN 32/2014) y el Reglamento de Procesos Colectivos (Acordada CSJN 12/2016).
Asimismo, se han tenido a la vista las normas del Anteproyecto de Cddigo Civil y Comercial
relativas a los procesos colectivos de dafios que siguieran, a su vez a multiples
antecedentes. Han sido también una referencia diversos proyectos de corte dogmatico
existentes. Entre ellos el “Cédigo Modelo de Procesos Colectivos para lberoamérica” del
“Instituto lberoamericano de Derecho Procesal”. Entre los modelos regulatorios del
derecho comparado se ha considerado, en particular, el Cédigo de Defensa del Consumidor
de Brasil, pero también el régimen de class actions regulado en la Regla 23 del Cédigo de
procedimientos Federal de los EE.UU., en todos los casos, evitando traspolarlos, sino
adecuandolos a partir de una fuerte consideracién de los mandatos constitucionales de
la Constitucidn Argentina y de la cultura juridica local. En general, el espiritu con el cual se
construyo la regulacion propuesta ha sido basarse en los consensos existentes tanto en el
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ambito del derecho interno — proyectos, doctrina y jurisprudencia- como en el derecho
comparado.

SECCION 1. REGLAS GENERALES

103.- La seccién primera regula los aspectos generales de los procesos colectivos, en
particular el rol que desempeiian los principales sujetos intervinientes, el juez o jueza, la
clase, la sindicatura de la clase, las o los representantes de la clase, el Ministerio Publico.
La legitimacidn activa se construyo sobre las categorias de intereses consensuadas ya por
la doctrina y la jurisprudencia.

SECCION 2. ADMISIBILIDAD

104.- La seccién segunda se ocupa de los presupuestos de admisibilidad generales; son los
comunmente exigidos en el derecho comparado y sobre los cuales también existe un amplio
consenso. Se regulan presupuestos de admisibilidad especificos para la accién de clase por
dafios que recogen la tradicidn existente en el derecho comparado y el camino marcado
por la CSIN en la causa Halabi.

SECCION 3. CERTIFICACION ADECUADA

105.- La seccién tercera estd dedicada a la primera etapa del proceso colectivo que es la de
la certificacidn de la clase. Se dedica una norma especifica a la certificacién de la clase,
limitandola a los legitimados activos de derecho privado, y en la cual se adoptan los
pardmetros para evaluar la existencia de “representacién adecuada” que se suelen adoptar
en el derecho comparado, intentando generar una norma equilibrada.

SECCION 4. DESARROLLO DEL PROCESO COLECTIVO

106.- En la seccion cuarta se diferencian los distintos objetivos posibles del proceso
colectivo, lo que permite ordenar mejor su regulacion y conforme la doctrina de la CSIN se
establecen reglas de prioridad entre los objetos del proceso segln el tipo de interés
afectado. Se regula cual es el trdmite que debe seguirse para cada sub tipo de proceso
colectivo segun su objeto; aqui se han privilegiado los procesos que ya cuentan con una
amplia tradicidn, han demostrado su eficacia y se encuentran arraigados en la tradicidn
cultural de litigacion argentina, como ocurre con el amparo colectivo. Se juzgd adecuado
avanzar respecto de la regulacién existente en unaregla que se ocupe de la “notificacion
publica” del proceso colectivo de acuerdo a los cdnones del derecho comparado, lo que
resulta clave para el buen funcionamiento del sistema de efectos de la cosa juzgada, punto
en el cual se recurre al que tiene mds consenso que es el del efecto general pero secundun
eventum litis y salvo opt out. Se introduce una regla que prevé los contenidos posibles de
la sentencia y otra para regular en particular el contenido y destino de la indemnizacién
por reparaciéon de dafios; el criterio rector utilizado como principio ha sido privilegiar el
destino de la indemnizacion a las victimas cuando el dafio es a intereses individuales
homogéneosy destino a un fondo comun cuando se trata de los demas tipos de intereses.

SECCION 5. ETAPA DE EJECUCION DE LA SENTENCIA Y LIQUIDACION DE DANOS
INDIVIDUALES
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107.- En la seccién quinta se regula la Ultima etapa del proceso colectivo dedicada a la
ejecucion de los dafios; al final se regula el instituto del fluid recovery que se encuentra ya
tratado en el Cddigo de Defensa del Consumidor de Brasil.

SECCION 6. TRANSACCION

108.- La seccion sexta cierra el capitulo con una norma que se ocupa de uno de los aspectos
mas criticos de los procesos colectivos y que mas problemas ha generado en el derecho
comparado, que es el momento de la transaccidn del litigio; tal como ocurre en otros
paises, se ha recurrido a organizar un procedimiento basado en audiencias publicas para
asegurar la transparencia de la negociacion del acuerdo, con una amplia participacion de
las victimas.
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NOTA ELEVACION DEL PROYECTO

Ref: Anteproyecto de Cédigo de Implementacién de los

Derechos de las y los consumidores.-

Santa Fe, Octubre de 2021.-

Al Sr. Secretario de Justicia
Provincia de Santa Fe

Dr. Gabriel SOMAGLIA

S / D

De nuestra mayor consideracion

Coésimo Gonzalo S0ZZO (DNl N° 20.778.537)
(Coordinador), Lorena BIANCHI (DNI N°29855998); Susana GUEILER (DNI N° 18107186);
Aidilio FABIANO (DNI N°17205673); Carlos A. HERNANDEZ (DNI N° 17.773.165); y Marcelo
C. QUAGLIA (DNIN°22206515) en nuestro caracter de miembros de la Comisién convocada
por el Decreto N° 880 del 15 de Junio de 2021, suscripto por el Sr. Gobernador de la
Provincia de Santa Fe, Contador Omar A. PEROTTI, en el marco del Programa “Santa Fe +
Justicia”, tenemos el agrado de dirigirnos a Ud., a fin de elevar para su consideracion el
“Anteproyecto de Cddigo de Implementacién de los Derechos de las y los consumidores”,
cuya elaboracion nos fuera encomendada.

Las reuniones comenzaron a realizarse semanalmente -a través de la herramienta
Zoom- a partir de una convocatoria efectuada desde la Secretaria de Justicia a fines del mes
de Junio del corriente afio. Por mandato expreso de dicha Secretaria, la Comision partio
para su trabajo del Anteproyecto individualizado como “Sistema provincial de proteccién
de derechos de las y los consumidores”, elaborado por la Direccién de Promocién de la
Competencia y Defensa del Consumidor dependiente de la Secretaria de Comercio Interior
y Servicios del Ministerio de Produccion, Ciencia y Tecnologia de la Provincia de Santa Fe.

Luego de evaluar varias posibilidades, y en funcién de las propuestas de los distintos
integrantes de la Comision, se concluyé de manera unanime en la necesidad de proyectar
un “Cédigo de Implementacién de los Derechos de las y los consumidores”, para lo cual se
convino en la siguiente estructura metodoldgica, a saber: “Titulo Preliminar”, seguido de
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cuatro Libros, relativos al “Sistema de proteccién del consumidor” (I); “Arquitectura
institucional” (ll); “Procedimiento administrativo” (lIl); y Proceso judicial de consumo” (IV).

A fin de explicitar sus principales ejes, y de visibilizar la totalidad de fuentes
utilizadas, se ha considerado conveniente acompanarlo de “Fundamentos”, que preceden
a los textos proyectados.

Dejamos constancia que se ha trabajado denodadamente, con seriedad,
responsabilidad y compromiso a fin de cumplir del mejor modo posible, la manda que nos
fuera encomendada.

La propuesta, guarda plena armonia con los mandatos constitucionales y
convencionales, los Tratados Internacionales de Derechos Humanos, la Ley nacional N°
24.240 de Defensa del Consumidor -y sus normas complementarias-, y el Cddigo Civil y
Comercial, expresando ademas una plena coincidencia con los horizontes universales de
proteccion del consumidor, en especial, los que resultan de las Directrices de Naciones
Unidas sobre la materia, y las que provienen del Derecho Latinoamericano.

La iniciativa se basa en los consensos existentes en el campo de a doctrina, la
jurisprudencia en cada tema y consolida los estandares de implementacién existentes en
otras jurisdicciones locales de nuestro pais, intentando constituirse en un modelo que
expresa cierto grado de innovacién, pero bajo la conviccidon de que la mejor manera de
codificar es a “derecho constante”, es decir, avanzando paso a paso, con firmeza.

El espiritu de este proyecto es el de dar respuestas equilibradas, que contemplen
los diferentes intereses en juego y que desarrollen en la mayor medida posible los derechos
fundamentales.

Es propdsito de la Comisidn, que el Anteproyecto que hemos elaborado se ponga a
consideracién de la comunidad santafecina -Poderes Publicos, Universidades, Colegios
Profesionales, Asociaciones de Consumidores, Cdmaras Empresariales, etc.-, a fin de que se
efectuen las propuestas y observaciones que se estimen pertinentes. En este sentido nos
atrevemos a sugerir que, como ha ocurrido en experiencias anteriores similares a esta que
algunos miembros de esta Comision hemos tenido la oportunidad de participar, que
podrian organizarse una serie de audiencias publicas a los fines de someter a consideracién
del publico este proyecto. A tales fines, nos ponemos a disposicion para contribuir en
aquello que se juzgue menester.

Por ello, habiendo culminado con la tarea que nos fuera encomendada, ponemos a
su consideracion el Anteproyecto antes citado, que se adjunta a la presente, confiando en
gue constituya un instrumento de utilidad y progreso de nuestra sociedad.

Sin otro particular, aprovechamos esta oportunidad para saludarlo con la mas
distinguida consideracioén y respeto.
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