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APRESENTACAO

A Escola Nacional de Direito do Consumidor do Mercado Comum do Sul, MERCOSUL,
apresenta o Manual de Defesa do Consumidor, importante instrumento técnico-doutrinario,
resultado do desenvolvimento de politica de prote¢ao ao consumidor pelo Comité Técnico N. 7 de
Defesa do Consumidor.

O Mercado Comum do Sul (MERCOSUL), instituido pelo Tratado de Assuncdo em margo de
1991, é composto pela Republica Argentina, Republica Federativa do Brasil, Republica do Paraguai,
Republica Oriental do Uruguai e Republica Bolivariana da Venezuela. No ambito do Mercosul, ha
comités técnicos que visam a harmonizacao normativa e a uniformidade de politicas do bloco em
diversas areas, dentre as quais se destaca a defesa do consumidor. Voltado para a drea da protecdo e
defesa do consumidor, o Comité Técnico N. 7 (CT-7) é o érgao subordinado a Comissdo de Comércio
do Mercosul (CCM) — que por sua vez responde ao Grupo Mercado Comum (GMC) — e que reline os
6rgaos nacionais de defesa do consumidor dos Estados Partes.

Nessa edicdao do Curso Mercosul de Protecdo ao Consumidor, o CT-7 contou com a
colaboracdao de membros da Argentina, Brasil, Paraguai, Uruguai e a participacao do Peru, como
membro associado.

Considerando os desafios econémicos, culturais e sociais da sociedade de consumo, tanto
em ambito regional quanto mundial, o Comité Técnico N. 7 do MERCOSUL busca, por meio do didlogo
entre seus paises membros, desenvolver e aprimorar politicas de protecao ao consumidor. Dentre as
acdes de harmonizacao legislativa, intercambio de informacgdes e desenvolvimento de politicas,
encontram-se as acdes de educacao sobre protecdo e defesa do consumidor.

Diante da atual complexidade da sociedade de consumo, a educa¢dao destaca-se como
processo de compreensao da realidade e de construgao de conhecimentos, de desenvolvimento de
habilidades e fortalecimento de atitudes para agir sobre o presente e o futuro. Sabe-se que um dos
modos para se atingir tais objetivos é a criacdo de mecanismos capazes de sustentar de maneira
continua e duradoura programas de formacao, capacitacdo e especializacao dos agentes e entidades
voltadas a protecao e defesa do consumidor.

Ademais, no ambito do Plano de A¢do para a conformacdo progressiva de um Estatuto da
Cidadania do MERCOSUL, o Grupo CT-7 sobre Protecao e Defesa do Consumidor tem trabalhado na
criacao de um Sistema MERCOSUL de Defesa do Consumidor, composto por um Sistema MERCOSUL
de Informacgdes de Defesa do Consumidor com ac¢ao regional de capacitacao por meio de uma Escola

MERCOSUL de Defesa do Consumidor.



O curso e seu respectivo material é o primeiro resultado a agao regional de capacitagao e
tem como principal objetivo ser instrumento para consulta e orientagao dos estudos de todos os
servidores dos Estados membros do MERCOSUL. Visa despertar e instigar permanentemente a
reflexao e o pensamento critico na tematica que envolve as relagdes de consumo.

O curso encontra-se dividido em nove capitulos. O primeiro capitulo cuida do estudo da
politica de protec¢dao do consumidor existente no MERCOSUL, contendo informagdes referentes ao
trabalho do CT N. 7 na efetivagdao da harmonizagdo de legislagdes no ambito mercosurenho, com
especial destaque para os projetos normativos existentes e para os principais instrumentos de
cooperagao entre os paises que integram o MERCOSUL.

O segundo capitulo contém o estudo do sistema nacional de prote¢do do consumidor,
vigente na Argentina, Brasil, Paraguai, Uruguai e Peru, seus fundamentos constitucionais e legais da
defesa do consumidor, a politica nacional da relagdo de consumo, os érgdos que compdem o sistema
referido, o papel das associa¢cdes de consumidores e os procedimentos administrativos, judiciais e
arbitrais para a solugdo dos conflitos de consumo.

O terceiro capitulo trabalha os principais conceitos referentes aos sujeitos e ao objeto da
relacdo de consumo, sem deixar de abranger os direitos do consumidor e a necessidade de protecao
normativa para a parte vulneravel da relagdo juridica.

O quarto capitulo é dedicado a necessidade de oferecer protecdo legal ao consumidor,
contra as praticas que possam afetar a sua saude e seguranca, contendo elementos fundamentais
adotados por cada ordenamento juridico, a respeito dos produtos e servigos considerados nocivos e
perigosos a saude e seguranca do consumidor; quais as acdes a serem empregadas pelo fornecedor
ante a nocividade do produto inserido no mercado de consumo; e informacgdes referentes a criagdo
daRede de Consumo Seguro e Saude.

O quinto capitulo é dedicado a responsabilidade civil do fornecedor, configurada quando o
produto ou o servico colocado no mercado ocasiona um dano ao consumidor, as principais
caracteristicas da responsabilidade civil no direito dos Estados mercosurenhos, com destaque para o
direito a reparacdao efetiva dos danos decorrentes da relacdo de consumo, ao sistema da
responsabilidade civil por vicio do produto, e ao dever geral de qualidade e adequac¢do do bem
disponibilizado no mercado.

O sexto capitulo apresenta um estudo da oferta e da publicidade nos Estados
mercosurenhos. Com relacdo ao ordenamento juridico de cada um deles, serd analisada a disciplina
legal dispensada para a oferta de produtos e servicos, fazendo especial referéncia ao tratamento da

publicidade enganosa.



O sétimo capitulo é dedicado ao estudo das atividades e estratégias adotadas pelo
fornecedor para colocar no mercado o produto ou servigo ofertado, com especial referéncia aquelas
gue podem causar prejuizo ao consumidor, e que, por isso, sdo consideradas abusivas, com
informagdes vinculadas ao tratamento dispensado, por cada pais, a tais praticas, bem como ao
instituto da desconsideragdo da pessoa juridica, como mecanismo destinado a coibir os abusos e
fraudes cometidos pelo fornecedor.

O oitavo capitulo é dedicado ao tema dos bancos de dados de consumidores, onde
encontrard referéncias vinculadas a existéncia ou ndo de um banco de dados de consumo e de
informagdes a respeito do fornecedor e das caracteristicas dos produtos e servigos oferecidos, em
cada pais.

O nono capitulo trata da protegao contratual dos consumidores, contendo informagdes a
respeito da evolugdo do conceito de contrato de consumo nos respectivos paises, com relagdo aos
contratos de adesdo e a proteg¢do contra as cldusulas abusivas inseridas nesses contratos.

Por fim, destaca-se que este manual é um guia pratico e atual, que ndo tem pretensdo de
esgotar o assunto e sim elucidar questdes e instigar a busca constante do aprimoramento e
aprofundamento do conhecimento na tematica do Direito do Consumidor. Trata-se de instrumento
para compartilhar experiéncias e informacgdes, além de ser um convite aos integrantes do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor, aos cidadaos e demais atores sociais a participarem do continuo

processo de aprendizagem e assim contribuir para a construgdo da nossa cidadania.
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CAPITULO |
A DEFESA DO CONSUMIDOR NO MERCOSUL







CAPITULO 1-ADEFESADO CONSUMIDORNO MERCOSUL

O Comité Técnico N.7

O Comité Técnico N. 7 é o comité especifico, criado no ambito do MERCOSUL, para
tratar da tematica da protecao e defesa dos consumidores.

E, portanto, o Comité oficial do qual participam os érgdos nacionais de defesa do
consumidor, na discussao de politicas e acdes, com o objetivo de aprimorar e desenvolver a protecado
e defesa dos consumidores intra bloco.

Deste modo, apresenta como finalidade principal o intercambio de informacgdes
sobre matéria especifica entre as autoridades de aplicacdao da normativa de defesa do consumidor de
cadaum dos Estados Partes. As reunides ocorrem anualmente, de formaregular.

Para colocar em pratica os objetivos mencionados, no ambito do CT N. 7 sdo
discutidos, entre outros temas: i) propostas para a harmoniza¢do das normativas existentes; ii) acbes
de protecdo e defesa dos consumidores; iii) o intercambio de informacdes a respeito de politicas e
projetos desenvolvidos pelos Estados; iv) elaboragdo de marcos normativos; v) agdes de educacgdo
sobre protecdo e defesa do consumidor; vi) tarefas com o objetivo de aprofundar a integracdo e

melhorar os direitos e interesses dos consumidores da regiao.

As principais legislagdes de prote¢ao do consumidor no MERCOSUL

Uma das missdes do Grupo Mercado Comum (GMC), quando da instituicdo do
bloco, era justamente arealizacdo de estudo comparativo entre as legislacdes existentes nos paises.

Com a criagcdo da Comissdo de Comércio do MERCOSUL (CCM), em 1994, por meio
do Protocolo de Ouro Preto, surgem, finalmente, os primeiros documentos fazendo referéncia ao
tema da protecdo ao consumidor. Exemplo disso é a Resolugdo n? 126/1994, que estabelece que até
gue nao seja aprovado um regulamento comum para a defesa do consumidor no MERCOSUL, cada
Estado Parte aplicarda a sua prépria legislacdo interna aos produtos e servicos que forem
comercializados no seu territorio.

Por meio da Recomendacgdo n2 1/1996, do CT N.7, em dezembro de 1996, foi

aprovada a Resolucdo n? 123/1996, que dispde sobre a harmonizacdo de conceitos aplicados a
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normativa de defesa do consumidor no MERCOSUL. O referido documento padroniza os conceitos
de consumidor, fornecedor, relacdao de consumo, produto e servico no ambito do bloco. Tendo em
vista a necessidade em atualizar os conceitos basicos relacionados a protecdo do consumidor no
MERCOSUL, em 2011, foi aprovada a Resolucdo n2 34/2011 que, além dos referidos conceitos,
dispGe sobre o dever de informar e a oferta vinculante. Neste sentido, por exemplo, a Resolugdo n?
34/2011 define “consumidor” como toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produtos ou
servicos de forma gratuita ou onerosa como destinatario final, em uma rela¢do de consumo ou como
consequéncia ou em funcdo dela. Ndo se considera consumidor aquele que sem se constituir em
destinatdrio final adquire, armazena, utiliza ou consome produtos ou servicos a fim de integra-los
como insumo direto a outros produtos ou servicos em processo de producdo, transformacao,
comercializacdo ou prestacdo a terceiros; e “fornecedor” como toda pessoa fisica ou juridica,
nacional ou estrangeira, privada ou publica, e neste ultimo caso estatal ou ndo estatal, bem como os
entes despersonalizados da Administracao Publica dos Estados Partes, que desenvolvem de maneira
profissional, ainda que ocasionalmente, atividades de fabricagao, produg¢dao, montagem, criagdo,
construcgdo, transformacdo, importagdo, distribuicdo e/ou comercializagdo de produtos e/ou
SEervigos.

Por outro lado, a respeito dos alertas sobre saude e seguranca dos produtos no
MERCOSUL, é importante mencionar o Projeto de Resolugdo n2 01/2002, que previu mecanismos
para que os Estados partes se comuniquem entre si por qualquer problema —que suceda num Estado
Parte — com um produto ou servigo, que possa causar um dano ao consumidor, para que este seja
comunicado aos demais Estados, com a finalidade de prevenir ou adotar medidas pertinentes para
evitd-lo ou minimizar os riscos para o consumidor.

Em 2010, foi instituido o Plano de Ac¢do para a conformacdo progressiva de um
Estatuto da Cidadania do MERCOSUL. Na drea especifica de responsabilidade do CT N. 7, foi
estabelecida a criacdo de um Sistema MERCOSUL de Defesa do Consumidor, composto por: a)
Sistema MERCOSUL de Informacdes de Defesa do Consumidor; b) A¢do regional de capacitacdo —
Escola MERCOSUL de Defesa do Consumidor e c) Norma MERCOSUL aplicavel aos contratos
internacionais de consumo. Ainda nesse ambito, a equipe do CT N. 7 tem trabalhado na
harmonizac¢do de regras nas areas dos servicos de turismo, salde e seguranga do consumidor.

Importante mencionar que, por meio de acordo de cooperacao técnica, o Brasil
compartilha com o Uruguai e o Peru (membro associado ao MERCOSUL) o Sistema Nacional de
InformacGes de Defesa do Consumidor (SINDEC). Com vistas a transferéncia de Tecnologia da

Informacdo para os paises integrantes do bloco, Brasil e Uruguai assinaram, em 2011, o Acordo de




Cooperacdo para transferéncia de conhecimento e da tecnologia do Sistema Nacional de
Informacg&es de Defesa do Consumidor (SINDEC). O acordo permite intercambio de informagoes de
modo a possibilitar aintegracdo das acées de defesa do consumidor no ambitodo MERCOSUL.

No que se refere a acdo regional de capacitagdo, o CT N. 7 trabalhou na criagdo de curso de
capacitacdo para os servidores dos Estados membros e associados, na area de protecdo e defesa do
consumidor.

Por fim, quanto a uma norma MERCOSUL aplicavel a contratos internacionais de
consumo, a proposta de Acordo sobre normas aplicaveis a contratos internacionais de consumo
encontra-se pendente de apreciacdao pelo GMC. Este projeto foi aprovado entre Brasil, Argentina e
Uruguai. Tal acordo tem por objetivo a prote¢dao ao consumidor por meio da adogdo de regras
comuns sobre o direito aplicadvel em matéria de contratos internacionais de consumo, contratos entre
fornecedores de bens ou prestadores de servicos e consumidores ou usudrios, na regido. A
importancia do Acordo se dd pelo fato de assegurar a aplicacdo do direito, mais favoravel, aos
consumidores dos paises membros do bloco, por estabelecer que os contratos internacionais
celebrados na drea de consumo, estando o consumidor no Estado de seu domicilio, especialmente no
caso de contratacdo a distancia, regem-se pelo direito eleito pelas partes, as quais podem optar pelo
direito do domicilio do consumidor, local de celebra¢do ou cumprimento do contrato ou da sede do
fornecedor dos produtos ou servigos. Ou seja, o direito escolhido serd aplicavel, desde que mais
favordvel ao consumidor.

Por outro lado, é importante destacar que o CT N. 7 é, sem duvida, um importante
foro para o incentivo e cria¢cdo de instrumentos de cooperagao no ambito da protecao e defesa dos
consumidores. Ressaltamos aqui alguns dos instrumentos de coopera¢do mais importantes, como o
“Acordo Institucional de entendimento entre os organismos de defesa do consumidor dos Estados
partes do MERCOSUL para a defesa do consumidor visitante”, de 2004. Este Acordo esta permitindo
que sejam atendidos os pedidos dos consumidores visitantes de cada Estado, quando visitam outro
do MERCOSUL e tém algum problema com arelagdo de consumo, em cooperac¢do e colaboragdo com
cadaumadasautoridades de aplicacdo da lei de prote¢do ao consumidor de cada Estado parte.

A respeito do tema, é importante mencionar o Projeto Piloto de Ateng¢do ao
Consumidor Turista e Visitante, do qual participam as cidades de Buenos Aires, Montevidéu, Punta
del Este, Rio de Janeiro e S3o Paulo. Por meio deste Projeto, faz-se possivel o atendimento aos
consumidores turistas e visitantes para que resolvam suas demandas de consumo. Tal procedimento

se faz possivel ao implantar nos 6rgaos de defesa do consumidor de cada pais, um formulario padrao,

que deve ser preenchido pelo consumidor turista que tiver algum problema de consumo durante a
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estadia no pais visitante. Os formularios estdo disponiveis nos sitios eletronicos das entidades
participantes. O érgao de protecdo ao consumidor do local onde ocorreu o conflito e o da residéncia
do consumidor estardo em permanente contato até a resolucdo da demanda. O projeto do
Formulario de Reclamacdo para o Consumidor Visitante é resultado da atuagdodo CTN. 7.

Temos, ainda, o intercambio de informagdes sobre alertas de recall entre os Estados
Partes na area de salde e seguranca, no sentido de minimizar riscos aos consumidores do bloco, bem
como eventual pratica de double standard.

Logo, como se pode observar, com base na criagdo e funcionamento de organismos
como o CT N. 7 de Defesa do Consumidor do MERCOSUL, foram sendo gerados instrumentos de
cooperagdo entre os Estados e organismos encarregados da tutela e protecdo dos consumidores,

com afinalidade de otimizar a legislagdo e a protecdo dos consumidores.

O Sistema MERCOSUL de Defesa do Consumidor (SMDC) e o Estatuto da Cidadania do
MERCOSUL

Na Decisdo n2 64/2010, do Conselho do Mercado Comum, foi elaborado um plano
de acdo, com afinalidade de gerar progressivamente um “Estatuto da Cidadaniado MERCOSUL”.

Neste sentido, noitem 10, art. 3° da Decisdo referida, se previu a conformacdo de um
verdadeiro “Sistema MERCOSUL de Defesa do Consumidor”, estruturado com base num sistema de
informacdo comum sobre a defesa do consumidor, numa ag¢do regional de capacitacdo permanente
na matéria, uma verdadeira Escola MERCOSUL, e numa norma MERCOSUL aplicavel aos contratos
internacionais de consumo, em pleno procedimento de aprovacgao, tal como ja foi mencionado.

Em funcdo disso, o Manual que se apresenta e o Curso MERCOSUL de Defesa do

Consumidor estdo abarcados no ambito da Decisdo mencionada.




CAPITULO 2
SISTEMAS NACIONAIS DE DEFESA DO CONSUMIDOR







O SISTEMA NACIONAL ARGENTINO

Fundamento constitucional da defesa do consumidor

Na Argentina, a protecdo dos direitos e interesses dos consumidores obteve
hierarquia constitucional em virtude da reforma da Constitui¢do Nacional, ocorridanoano de 1994.
Em razdo da reforma, os arts. 42 e 43 passaram a prever uma série de direitos dos

consumidores. Vejamos:

“Art. 42. - Os consumidores e usudrios de bens e servigos tém direito, na relagdo de
consumo, a protegdo de sua saude, seguranga e interesses econémicos; a uma
informag¢do adequada e veraz; a liberdade de eleigéo, e a condigdes de tratamento
digno e equitativo.

As autoridades proporcionardo a protecdo destes direitos, a educagdo para o
consumo, a defesa da concorréncia contra toda forma de distor¢éo dos mercados, o
controle dos monopdlios naturais e legais, da qualidade e eficiéncia dos servigos
publicos, e a constituigdo de associagdes de consumidores e de usudrios.

A legislagdo estabelecerd procedimentos eficazes para a prevengdo e solugdo de
conflitos, e os marcos regulatdrios dos servigos publicos de competéncia nacional,
prevendo a necessdria participagdo das associagdes de consumidores e usudrios e

das provincias interessadas, nos organismos de controle.”

“Art. 43. — Toda pessoa pode interpor um mandado de seqguranga rdpido e imediato,
sempre que néo exista outro meio judicial mais idéneo, contra todo ato ou omisséo
de autoridades publicas ou de particulares, que de forma atual ou iminente, lesione,
restrinja, altere ou ameace, com arbitrariedade ou ilegalidade manifesta, direitos e
garantias reconhecidos por esta Constitui¢éo, por tratado ou por lei. No caso, o juiz
poderd declarar a inconstitucionalidade da norma na qual se funda o ato ou omisséo
lesiva.

Poderdo interpor esta a¢Go contra qualquer forma de discriminagéo e com relagdo
aos direitos que protegem o ambiente, a concorréncia, o usudrio e o consumidor,

assim como os direitos de incidéncia coletiva em geral, o afetado, o defensor do povo

e as associagbes que propendam a estes fins, registradas conforme a lei, que




determinard os requisitos e formas de sua organizagdo.

Qualquer pessoa poderd interpor esta ag@o para tomar conhecimento dos dados a
ela referentes e de sua finalidade, que constem em registros ou bancos de dados
publicos, ou privados, destinados a originar relatdrios, e no caso de falsidade ou
discriminag¢do, para exigir a supressdo, retificagGo, confidencialidade ou
atualizagdo daqueles. NGo poderd ser afetado o segredo das fontes de informagdo

jornalistica.

Quando o direito lesado, restringido, alterado ou ameacado for a liberdade fisica,
ou no caso de constrangimento ilegitimo na forma ou condigcdo de deteng¢do, ou no
desaparecimento forcado de pessoas, a a¢do de habeas corpus poderd ser
interposta pelo afetado ou por qualquer pessoa em seu favor e o juiz resolverd de

imediato, até mesmo durante a vigéncia do estado de sitio.”

Abaselegal da prote¢ao do consumidor

A principal legislacdo na matéria é a Lei n? 24.240 de Defesa do Consumidor, o
Decreto que a regulamenta de n2 1.798/94 e as resolu¢des complementares, que se integram com
gualquer outra norma geral ou especial protetiva dos direitos dos consumidores.

Do mesmo modo, conforma a base legal de prote¢do do consumidor a Lein226.993,
sancionada em setembro de 2014, que cria as instancias da conciliacdo prévia nas relagdes de
consumo, a figura do Auditor, para determinar as reparacdes de danos de consumo em sede
administrativa — até determinado monto — e, finalmente, um foro especial na matéria, denominado

Justica Nacional nas Relagdes de Consumo.

A estrutura do sistema de defesa do consumidor

Existe, no ambito nacional, uma autoridade administrativa de aplicacdo da Lei n®
24.240 de Defesa do Consumidor (Secretaria de Comércio), que conta com faculdades concorrentes
paraintervirem todo o pais.

Cada jurisdicdo local (provincias), conta com sua prépria autoridade de aplicacdo da
lei (governos provinciais), que por sua vez pode delegar total ou parcialmente suas faculdades aos

governos municipais, com a finalidade de descentralizar a gestdo e melhorar a resposta as

reclamacgdes dos consumidores.




A politica nacional darelagdao de consumo e seus principais instrumentos

A autoridade de aplicagdo da Lei n? 24.240 desenvolve de diversas formas as suas

politicas na matéria, entre as quais podemos mencionar:

a. a aplicacdo da normativa especifica de protecdo dos direitos dos
consumidores, seguida do assessoramento aos mesmos a respeito do tema;

b. a realizagdo de audiéncias de conciliagdo entre fornecedores e
consumidores, com a finalidade de colocar fim aos litigios apresentados,
através de acordos;

c. ainstrucdo de sindicancias para aplicar sancGes aos fornecedores no caso
de cometimento deinfrages a legislacdo de consumo;

d. ocontrole daexisténcia de clausulas abusivas nos contratos de adesdo; e

e. arealizacdo de cursos de capacitacdo para distintas pessoas e organismos
em matéria de protecao ao consumidor; e

f. acoordenacdo de politicas nacionais de defesa do consumidor no marco do

COFEDEC (Conselho Federal do Consumo) com as provincias.

Todas estas acdes ndo excluem uma multiplicidade de tarefas e acdes desenvolvidas

pelaautoridade de aplicacao.

Orgdos que atuam na defesa do consumidor: faculdades e atribuigdes

Os principais 6rgdos que atuam na matéria sdo as autoridades administrativas de
aplicacdo da Lei n2 24.240, tanto nacional como provinciais e municipais, que tém como finalidade
basica—tal como ja referimos anteriormente — defender os usuarios e consumidores, prestando-lhes
assessoria, realizando audiéncias de conciliacdo entre fornecedores e consumidores, impondo
san¢des no caso de infragdes a normativa de consumo, detectando e fazendo remover cldusulas
abusivas nos contratos, entre outras missdes e fungdes.

Também existem outros organismos com competéncia na matéria, como a
Defensoria do Povo, o Ministério Publico Fiscal e as associacdes de consumidores devidamente

registradas como tais, que ostentam distintas competéncias, tais como a assessoria aos




consumidores, a realizacdo de audiéncias de conciliacdo e a legitimidade para acionar judicialmente,
representando os consumidores, no caso de infracdes a normativa que os tutela.

De qualquer forma, cabe mencionar que além desses existem outros organismos
especificos de controle, com competéncia em matérias especificas relativas ao consumo, tais como:
transporte, comunicac¢bes, planos de economia para fins determinados, saude, etc., que atuam
regulando a atividade e supervisionando o agir dos fornecedores de cada um dos setores da atividade
no mercado.

Por fim, através da promulgacdo da Lei n? 26.993, de setembro de 2014, foram
criados os institutos do COPREC, Servico de Conciliacdo Prévia nas Relacdes de Consumo,
inicialmente para a Capital Federal, que terd por finalidade a realizacdo de audiéncias de conciliacdo
entre fornecedores e consumidores; da Auditoria nas Relacdes de Consumo, com funciondrios
administrativos que poderdo determinar reparacdes de dano em sede administrativa, a favor do
consumidor, por um monto determinado, e também, foi criado um foro especial em matéria de
relacdes de consumo, denominado Justica Nacional nas Relacdes de Consumo, onde — em sede

judicial —o consumidor poderd demandar integralmente a reparacao de seus direitos.

As associagoes civis de consumidores

As AssociacOes de Consumidores, na Republica Argentina, necessitam ser
associagOes civis (cooperativas, fundacdes, etc.), constituidas regularmente, de acordo a legislacdo
argentina em geral, devendo solicitar autorizacdo para funcionar nessa qualidade a autoridade
administrativa de aplicacdo da Lei n2 24.240. Para tanto, seus estatutos devem estar adequados aos
fins que, para este tipo de entidades, prevé a Lein224.240, no seu art. 56 e seguintes.

Estando autorizadas a funcionar, as associa¢gbes podem representar os
consumidores, prestar-lhes assessoria, realizar audiéncias de conciliacdo entre fornecedores e
consumidores, reclamar o cumprimento da normativa de consumo as autoridades com competéncia
na matéria e demandar judicialmente em nome e em representac¢do dos consumidores.

Vejamos o registro atualizado das associacdes de consumidores:

e Acciéndel Consumidor- ADELCO-(RNACN°0001)
e Comitédel Consumidor—CODELCO-(RNACN°0002)
e Asociacion PROCONsumer Proteccion Consumidores del MERCOSUR —




suscriptores de planes de ahorro (RNACN® 0003)

Unién de Usuariosy Consumidores (RNACN° 0006)

Asociacion de Consumidoresy Usuarios de la Argentina

ADECUA (RNAC 0007) — Suspendida por Medida Cautelar Administrativa
2013

Consumidores Argentinos (RNAC 0008)

Defensa de Usuariosy Consumidores—DUC- (RNAC0009)

Asociacion Civil Cruzada Civica para la Defensa de Consumidores y Usuarios
de Servicios Publicos (RNAC0010)

Consumidores Libres Cooperativa Limitada de Provisién de Servicios de
Accion Comunitaria (RNAC0011)

Centrode Educacién al Consumidor “CEC” (RNAC0012)

Unién de Consumidores de Argentina “UCA” (RNAC 0013) — Suspendida por
Medida Cautelar Administrativa 2013

DEUCO Defensa Usuariosy Consumidores (RNAC0014)

Asociacidon Coordinadora de Usuarios, Consumidores y Contribuyentes -
ACUCC(RNACO0015)

Proteccién a los Consumidores y Usuarios de la Republica Argentina -
PROCURAR (RNAC0016)

Asociacidn Civil Liga de Consumidores - LIDECO (RNAC0017)

PADEC — Prevencidn, Asesoramiento y Defensa del Consumidor (RNAC N°
0019)

Usuariosy Consumidores en Defensa de sus Derechos (RNAC N2 0020)
Asociacion de Defensa de Derechos de Usuarios y Consumidores - ADDUC
(RNACN20021)

Consumidores Financieros, Asociacién Civil para su Defensa (RNACN°0022)
Fundacion Agustina Lerena (ex Fundacion Nueva Escuela de Bromatologia y
Ambiente Sano-NUEBAY MAS) RNAC N° 0024

Asociacion Civil por lalgualdadylaJusticia(RNACN®° 0025)

Ojo Ciudadano (RNACN° 0026)

Asociacion por la Defensa de Usuariosy Consumidores (RNAC N2 28)
Federacion de Mutuales para la Defensa Organizada del Consumo (RNAC N2
29)




* RedArgentinade Consumidores (RNAC N2 30)

e Unidn Argentina parala Defensa del Consumo (RNACN2031)

» Asociacion Civil de Usuarios Bancarios Argentinos - ACUBA (RNACN?232)

*  Movimiento en Defensa de los Derechos de los Consumidores, Usuarios y del
Medio Ambiente - MODECUMA” (RNACN2033)

« Centrode Estudios Socialesy Accion Comunitaria (RNAC N2 34)

e Protectora Asociacion de Defensa del Consumidor (RNAC N2 35)

e Compromiso Civico (N2 36)

e Centro de Orientacion, Defensa y Educacion del Consumidor - C.0.D.E.C. (N2
37)

» SepaDefenderse (N238)

« INDUCAM (RNACN°®040)

» Asociacién de Defensa de Usuarios y Consumidores del Norte de la Provincia
de Buenos Aires (RNACN°042)

» Asociacién Civil Taller de Formacidn Laboral y Sociocultural del Sur, para la
Insercidn Laboral y Defensa de los Derechos (RNAC N° 043)

« CEPS(RNACN°044)

e Asociacion Civil por los Consumidores y el Medio Ambiente “ACYMA” (RNAC
N°045)

« Asociacion Civil Consumidores en Accion (RNACN° 046)

e Usuariosy Consumidores Unidos (RNACN° 047)

* Asociacién de Usuarios y Consumidores de la Republica Argentina - ASUCRA
(RNAC N°048)

» Asociacién de Consumidoresy Usuarios de la Argentina—ACUDA

Procedimento administrativo para apurar a responsabilidade do fornecedor que causa

dano ao consumidor

Através da Lein226.993, que introduziu recentes reformas a Lei n2 24.240 de Defesa
do Consumidor, se previu, para o ambito da Capital Federal, a criacdo de um Servico de Conciliacao
Prévia nas Relagdes de Consumo, que depende da autoridade nacional de aplicacdo e implicard em

gue um corpo de Conciliadores de Consumo, devidamente capacitado, realize a celebracdo de




audiéncias de conciliacdo entre fornecedores e consumidores, com a finalidade de colocar fim ao
litigio (de forma muito mais rapida que no ambito judicial e sem custo para o consumidor), dando ao
consumidor a possibilidade, em tal instancia, de obter um ressarcimento ou a solugao do problema
apresentado. Caso contrario, o consumidor poderd recorrer posteriormente, sempre no ambito
administrativo, a Auditoria nas Relacdes de Consumo, organismo que foi criado para poder
determinar, em sede administrativa, reparacdes de dano a favor dos consumidores até um monto de
15 saldrios minimos, com base na definicdo do denominado dano direto, previsto no art. 40 bis da Lei
n224.240.

Neste sentido, resulta oportuno destacar que a possibilidade de fixar um
ressarcimento em sede administrativa, para reparar o eventual dano que o consumidor sofrer, de
formadireta, produto de umainfracdo de consumo, serd determinada unicamente pela Auditoria nas
Relagdes de Consumo, criada inicialmente para a Capital Federal, mas que proximamente serd

expandida paratodo o ambito nacional.

San¢oes administrativas previstas para punir o fornecedor

As sang¢Oes administrativas estdo previstas no art. 47 da Lei n2 24.240, conforme o

qual:

“Art. 47. — Sangdes. Verificada a existéncia de uma infracdo, os agentes serdo
passiveis das seguintes sangdes, que poderdo ser aplicadas de forma independente
ou em conjunto, seqgundo resultar das circunstdncias do caso:

Adverténcia.
Multa de CEM ($100) a CINCO MILHOES DE PESOS (55.000.000).
Perda das mercadorias e produtos objeto da infragdo.

Fechamento do estabelecimento ou suspensdo do servico afetado por um prazo de
TRINTA (30) dias.

Suspensdo de até CINCO (5) anos nos registros de fornecedores que possibilitam a
contratagdo com o Estado.

Perda de concessées, privilégios, regimes impositivos ou crediticios especiais.

Em todos os casos, o infrator publicard ou a autoridade de aplica¢éo poderd publicar,
as custas do infrator, conforme o critério por ela indicado, a decisdo condenatdria ou

uma sintese dos fatos que a originaram, o tipo de infracéo cometida e a san¢éo




aplicada, num jornal de grande circulagéo no lugar onde aquela foi cometida e que a
autoridade de aplicagéo indicar. Caso o infrator desenvolva a atividade pela qual foi
sancionado em mais de uma jurisdi¢do, a autoridade de aplicagdo poderd ordenar
que a publicacdo se realize num jornal de grande circulagéo no pais e em outro em
cada jurisdigdo onde este atuar. Quando a pena aplicada for de adverténcia, a
autoridade de aplicagéo poderd dispensar a sua publicagéo.

CINQUENTA POR CENTO (50%) do montante recebido a titulo de multas e outras
penalidades impostas pela autoridade de aplicagdo, conforme o presente artigo,
serd destinado a um fundo especial constituido para cumprir com os fins
estabelecidos no Capitulo XVI — EDUCACAO AO CONSUMIDOR — da presente lei e
demais atividades que forem realizadas para a execugdo de politicas de consumo,
conforme o previsto no art. 43, alinea “a” da mesma. O fundo serd administrado pela
autoridade nacional de aplicagdo.”

Procedimento judicial a disposi¢ao do consumidor

Todo o Capitulo XIll da Lei n2 24.240 de Defesa do Consumidor estd intitulado “DAS
ACOES” e se refere ao processo judicial posto a disposicdo do consumidor, como mecanismo
destinado afazer valer os seus direitos.

Este processo deve ser o mais abreviado da jurisdicdo judicial onde tramite
(sumarissimo) e os fornecedores devem produzir todas as provas que estiverem em seu poder,
cooperando ativamente para a solu¢do do conflito.

Também se encontra regulado o processo de incidéncia geral ou coletivo, a favor dos
consumidores, em sede judicial, estabelecendo-se diferentes previsdes, tanto de ordem processual
como material, que devem ser observadas no desenvolvimento deste tipo de processo.

Com a recente san¢do da Lei n2 26.993, se imp0s a criagdo, no ambito da justica
nacional (Capital Federal), de um foro especial na matéria, denominado Justica Nacional nas Relagbes
de Consumo. O foro, uma vez criado, contara com 8 juizes de primeira instancia e uma Camara de
Apelagdes com 2 salas (com 6 magistrados). A Justica Nacional nas Relagdes de Consumo sera
competente nas causas relativas as relagées de consumo regidas pela Lei n2 24.240 e suas respectivas
alteragdes e por toda a normativa que regule as relagdes de consumo e ndo estabeleca umajurisdicao
com competéncia especifica, naquelas causas nas quais o monto da demanda ndo supere o valor
equivalente a cinquenta e cinco (55) salarios minimos.

Estd previsto um procedimento abreviado, com audiéncia publica e procedimento




oral, com a prova ja oferecida ou conforme o que dispuser o juiz na mesma audiéncia, e com a
prolacdo da sentenca, se for possivel, de acordo as circunstancias processuais do caso. Ainda que se
encontre prevista uma instancia de apelacdo da sentenca de primeira instancia (quando supere
determinado monto), o juiz interveniente podera determinar o carater devolutivo do recurso, ou
seja, que a sentenca devera ser cumprida enquanto tramitar na instancia de alcada o recurso de
apelacdointerposto.

Para finalizar, cabe consignar que se encontra previsto, na lei nacional, que as
provincias criem um foro especial pela matéria e adaptem o procedimento, para reproduzir nos seus

ordenamentos locais o procedimento descrito.

Sangdes penais previstas para a puni¢ao do fornecedor

Ainda que ndo exista um tipo penal especifico previsto na propria lei de protecdo ao
consumidor, destinado a reprimir os ilicitos de consumo, existem no Cédigo Penal da Nagdo varios
artigos que se referem a condutas de fornecedores, em prejuizo dos consumidores, que sdo
consideradas delitos.

Para exemplificar, podemos citar os arts. 159, 173, 174, 200, 201, 204, 204 bis, 204
ter, 204 quater, 206, 208, 300, 301 do Cédigo Penal referido.

Além disso, existem previsdes em leis especiais.

A arbitragem de consumo

A possibilidade do consumidor recorrer a arbitragem se encontra prevista no

Capitulo XV da Lein?224.240, especificamente no art. 59, segundo o qual:

“Art. 59. — Tribunais Arbitrais. A autoridade de aplicagdo proporcionard a
organizagdo de tribunais arbitrais que atuem como mediadores ou drbitros de
direito comum, segundo o caso, para resolver as controvérsias que forem suscitadas
em razdo do previsto nesta lei. Poderdo ser convidadas a integrar os tribunais
arbitrais, nas condigbes estabelecidas na regulamentagdo, as pessoas que forem
propostas pelas associagées de consumidores ou usudrios e pelas cdmaras
empresariais, levando em consideragdo as competéncias exigidas.




Tais tribunais arbitrais terdo sede na Cidade Auténoma de Buenos Aires e em todas
as cidades que forem capitais de provincia. O procedimento para reger o

funcionamento do tribunal arbitral serd aquele do lugar onde este atuar.”

Neste sentido e no ambito da autoridade nacional de aplicagao da Lei n2 24.240, foi
implementado o chamado Sistema Nacional de Arbitragem de Consumo.

A finalidade deste Sistema é resolver o conflito com base na equidade, através da
conciliagdo entre as partes ou entdo por meio de laudos, emanados dos arbitros intervenientes. De

qualquer modo, é importante advertir que as partes optam por recorrer a arbitragem,

voluntariamente.
O laudo é inapelavel e pode ser executado — no caso de descumprimento — do

mesmo modo que uma sentenca judicial.




O SISTEMA NACIONAL BRASILEIRO

Fundamento constitucional da defesa do consumidor

No Brasil, o consumidor foi erigido a figura de agente econ6mico
constitucionalmente regulado e protegido conforme os artigos 5° da Constituicdo Federal, que prevé
gue todos sdoiguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza, garantindo-se aos brasileiros e
aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a
seguranca e a propriedade, nos termos seguintes: “XXXII - o Estado promoverd, na forma da lei, a
defesa do consumidor”; e 170, que trata da ordem econémica, fundada na valoriza¢do do trabalho
humano e na livre iniciativa, tem por fim assegurar a todos uma existéncia digna, conforme os

ditames da justica social, observados os seguintes principios: “V - defesa do consumidor.”

Base legal da prote¢ao do consumidor

A Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990 — Cddigo de Defesa do Consumidor
regulamentada pelo Decreto n? 2.181, de 20 de marco de 1997 — Dispde sobre a organiza¢do do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor—SNDC, estabelecendo as normas gerais de aplicacdo das
san¢des administrativas previstas na Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990. Trata-se de lei
ordindria de ordem publica e interesse social.

Em 15 de marco de 2013, por meio do Decreto n? 7.963 foi instituido o Plano
Nacional Consumo e Cidadania, PLANDEC e criada a Camara Nacional das Rela¢des de Consumo. O
PLANDEC, fruto de amplas discussdes entre o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, sociedade
e mercado, tem por objetivo promover a protecdao e defesa do consumidor em todo o territério
nacional, por meio da integracdo e articulacdo de politicas, programas e a¢Ges a serem executadas
pela Unido em colaboragdo com Estados, Distrito Federal, Municipios e a sociedade.

A Camara Nacional das Relagées de Consumo, criada no ambito do Conselho de
Governo, tem como finalidade atuar para a consecugao dos objetivos do PLANDEC. Possui em sua

estrutura, o Conselho de Ministros e o Observatério Nacional das Relagbes de Consumo. Q




Observatorio Nacional das Relacdes de Consumo é composto por trés comités técnicos: Comité
Técnico de Consumo e Regulacdo; Comité Técnico de Consumo e Turismo e Comité Técnico de
Consumo e Pds-Venda, nostermosdoart. 11, §12 do referido Decreto Presidencial.

Destarte, compete ao Observatdrio Nacional das Relagdes de Consumo da Camara
Nacional de RelagGes de Consumo acompanhar a execuc¢ao das politicas, programas e a¢des, bem

como, promover estudos e formular propostas para a consecucao dos objetivos do Plano.

A estrutura do sistema de defesa do consumidor

O Sistema Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC estd regulamentado pelo
Decreto Presidencial n2 2.181, de 20 de marco de 1997, integrando d6rgdos federais, estaduais, do
Distrito Federal e municipios, incluindo ainda entidades civis de defesa do consumidor sem que haja,
entre eles, hierarquia ou subordinagéo (art. 105, CDC).

Todavia, como todo conjunto de estruturas interligadas, cuidou o CDC de
estabelecer um 6rgdo responsavel pela sua coordenacdo, o que se faz por intermédio da Secretaria
Nacional do Consumidor (SENACON). Neste cendrio a Secretaria Nacional do Consumidor —
SENACON ¢é atualmente o 6rgdo publico federal responsavel pela coordenacdo do SNDC e

implementagdo da Politica Nacional de Relagdes de Consumo.

A politica nacional de relagao de consumo e seus principais instrumentos

O CDC estabelece a protecdo especifica dos consumidores a partir de um conjunto
sistematizado de principios reunidos e traduzidos dentro da Politica Nacional das Relacdes de
Consumo — PNRC, contidos no artigo 4° da Lei n? 8.078/90, envolvendo todos os integrantes do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, que congrega a participacdo dos PROCONs, do
Ministério Publico, da Defensoria Publica e entidades civis de defesa do consumidor, que atuam de
formaarticulada e integrada com a Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON).

A SENACON tem por atribuicdo legal a coordenacdo do SNDC e estd voltada a andlise
de questdes que tenham repercussao nacional e interesse geral, além do planejamento, elaboracdo e
execucado da Politica de Defesa do Consumidor. Conseguinte, para o desenvolvimento e consecucao

das diretrizes de protecdao e defesa do consumidor, sdo tomadas por base as reclamacdes de




consumidores registradas no Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor, SINDEC.
S3do justamente esses dados que orientam os passos das politicas de protecdo e defesa do
consumidor. No que se refere a participacao de 6rgaos e agéncias no ambito federal, Plano Nacional
Consumo e Cidadania, PLANDEC promove a protecdo e defesa do consumidor em todo o territério
nacional, por meio da integracdo e articulacdo de politicas, programas, acées a serem executadas
pela Unido em colaboracdo com Estados, Distrito Federal, Municipios, bem como obrigacdes aos
6rgaos federais.

O SNDC se reune trimestralmente para analisar conjuntamente os desafios
enfrentados pelos consumidores e para a formulacdo de estratégias de acao, tais como fiscalizacdes
conjuntas, harmonizacao de entendimentos e elaboracdo de politicas publicas de protecdo e defesa
do consumidor.

A harmonizagdo de entendimentos é realizada por intermédio de notas técnicas
elaboradas pela SENACON com o objetivo de fornecer subsidios técnicos paraa atuacdo do SNDC.

Os 6rgdos do SNDC tém competéncia concorrente e atuam de forma complementar
parareceberdenuncias, apurarirregularidades e promover a protecdo e defesa dos consumidores.

As diretrizes da PNRC, bem como as a¢des decorrentes de sua implementacao, sdo
subsidiadas pelos dados e informacgdes de atendimento ao consumidor registrados no SINDEC, que
integra os orgdos de protecdo e defesa do consumidor em todo o territério nacional e permite o

diagndstico e acompanhamento de condutas dos atores envolvidos no mercado de consumo.

Orgios que atuam na defesa do consumidor: faculdades e atribuigdes

Os PROCONs sdo 6rgaos do Poder Executivo por exceléncia, responsdveis pela
politica municipal, estadual ou distrital de defesa do consumidor destinados a protecao e defesa dos
direitos e interesses dos consumidores. S3o eles também que mantém contato mais direto com os
cidaddos e seus pleitos. Cumpre-lhes elaborar, coordenar e executar a politica de defesa do
consumidor, além de realizar o atendimento aos consumidores e fiscalizar as relacdes de consumo de
ambito de sua competéncia.

O Ministério Publico é instituicdo com independéncia funcional que zela pela
aplicagdo e respeito das leis, manutengao da Ordem Publica, além da defesa de direitos e interesses
da coletividade. Tem legitimidade exclusiva de promover acdo penal publica relativa as infracGes

penais de consumo (art. 80, CDC) que, se nao efetivada no prazo legal, autorizara a oferta de a¢des




penais subsididrias por parte de érgdos publicos de defesa do consumidor, inclusive as associacdes
civis de defesa do consumidor legalmente constituidas.

A Defensoria Publica é instituicdo do Poder Publico com a funcdo de prestar
assisténcia e orientacdo juridica, em todas as instancias, as pessoas necessitadas, assim consideradas
as pessoas que ndo possuem recursos econdémicos para contratar advogado particular. Estd prevista
sua existéncia no artigo 134 da Constituicao Federal.

Entidades civis de defesa do consumidor desenvolvem importante papel na
protecdo e defesa do consumidor. Atuam na educacdo para o consumo, na mobilizacdo e orientacao

do cidadao e criam referéncias para o consumo ético e sustentavel.

SISTEMA NACIONAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR (SNDC)

A protecao e a defesa do consumidor no Brasil é realizada por diversos érgdos com
atribuicGes e competéncias diferentes e por entidades civis de defesa do consumidor. Todos estes
orgdos e entidades formam juntos o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC). Conhega um

pouco mais sobreeles:

e Secretaria Nacional do Consumidor: 6rgao federal que coordena a Politica de
Defesa do Consumidor.

e Procon: érgdo estadual ou municipal que cuida, respectivamente, da politica
estadual ou municipal das relagdes de consumo. Dentre as principais atividades
desenvolvidas pelo 6rgido, podem ser citadas: i) educacdo para o consumo; ii)
atendimento das demandas dos consumidores, inclusive, contra os fornecedores
de produtos e servicos; iii) fiscalizacdo de estabelecimentos comerciais; iv)
aplicacdo de sanc¢des administrativas aqueles que descumprem o CDC; v)
articulacdo com 6rgdos e entidades que trabalham com temas correlatos a
protecdo e defesa do consumidor. O consumidor para ser atendido no Procon ndo
precisa de advogado. Se ndo ha Procon na sua cidade, procure outros érgaos e
entidades de defesa do consumidor como o Ministério Publico, representado
pelo promotor, a Delegacia de Policia, para apuracdo dos crimes contra as
relagdes de consumo, as Defensorias Publicas, juizados especiais/justica comum
ou, ainda, entidades civis de defesa do consumidor.

e Ministério Publico: dentre outros, zela pela aplicacdo e o respeito das leis como o




CDC. Assim, defende os direitos e interesses da coletividade, inclusive da
coletividade de consumidores. Quando ocorre lesdo a direitos coletivos dos
consumidores, o MP ajuiza agbes civis publicas. Diferentemente da defensoria
publica, os promotores ndo representam junto ao Poder Judicidrio casos
individuais de consumo.

» Defensoria Publica: presta assisténcia e orientacdo aos consumidores que nao
tém condicdes de arcar com advogado. Ademais, as defensorias também
defendem de maneira coletiva os consumidores ajuizando agdes civis publicas
pararesolver em um Unico processo diversas lesdes aos consumidores.

e Delegacia do Consumidor: 6rgao da policia civil que investiga a existéncia de
crimes contra as relagdes de consumo.

 Juizados Especiais Civeis: solucionam os conflitos cujos valores envolvidos ndo
ultrapassem a 40 salarios minimos. Se a demanda for contra a Caixa EconGmica
Federal, o consumidor deve procurar o Juizado Especial Federal e o valor ndo
podera ultrapassar 60 saldrios minimos. Se ndo houver drgao especializado, o Juiz
atuante no municipio ou Comarca poderd adotar as medidas cabiveis.

e Entidades de Defesa do Consumidor: sdo Organizacdes Ndao Governamentais
(ONG), Organizagdo da Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP), AssociagGes
ou FundacGes que tém por objetivo a protecdo e a defesa dos consumidores. As
entidades civis organizadas tém desenvolvido importante papel na protecdo e
defesa do consumidor representando interesses gerais e setoriais da sociedade

civil perante o mercado e érgaos publicos.
As associagoes civis de consumidores
As associacdes civis de consumidores sdo 6rgaos de defesa do consumidor que
integram o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC) e atuam de forma articulada e

integrada com a Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON). Vejamos:

* Forum Nacional das Entidades Civis de Defesa do Consumidor (FNECDC) é uma

entidade civil, de carater nacional, composta por diversas organizacdes da

sociedade civil que atuam na defesa do consumidor. Com vistas a promover o




fortalecimento do movimento de defesa do consumidor no Brasil, por meio da
articulacdo das entidades civis no setor, o Férum congrega, atualmente, 21
organizacdes que, localizadas nos diversos estados da federacdo, contribuem
para fortalecer a defesa do consumidor em ambito nacional, dando vazdo a
demandaslocais.

Instituto Brasileiro de Politica e Direito do Consumidor (BRASILCON), criado em
1992, é uma associacdo civil de ambito nacional, multidisciplinar de carater
cientifico, técnico e pedagdgico, prezando pelo desenvolvimento da Politica
Publica e do Direito do Consumidor em harmonia com o progresso econémico-
social, por meio de atividades de pesquisa, elaboracao, coleta e difusdo de dados
inerentes a protecdo do consumidor.

Féorum Nacional de Juizados Especiais (FONAIJE), criado em 1997, tem por
objetivo, ndo apenas a reunido de magistrados do Sistema de Juizados Especiais,
mas também o estudo de projetos legislativos, acompanhamento de temas,
uniformizacdo de procedimentos e a colaboracdo com os demais poderes
Legislativo e Executivo, 6rgaos pubicos e entidades privadas.

Associag¢do Brasileira de PROCONs (PROCONSBRASIL), criada em 17 de junho de
2009, tem por objetivo promover o fortalecimento dos PROCONSs, por meio de
acdes que visem o aprimoramento e a consolidagdo da politica nacional de
protecao e defesa do consumidor. A associacao realiza estudos a fim de elaborar
propostas no sentido de aperfeicoar a atuacdo dos PROCONs, bem como a
legislacdo em matéria de protecdo e defesa do consumidor.

Associa¢do Nacional do Ministério Publico do Consumidor (MPCON), criada em
25 de maio de 2001, durante o 12 Encontro Nacional do Ministério Publico do
Consumidor e 12 Seminario de Integracdo DPDC/Ministério Publico, e tem por
objetivo congregar procuradores de Justica e da Republica e promotores de
Justica com atuacdo na defesa do consumidor de todas as regides do Brasil, por
meio da atuacado cientifica, técnica e pedagdgica.

Conselho Nacional de Defensores Publicos Gerais (CONDEGE), criado em 31 de
marco de 2005, tem por objetivo atuar como drgao permanente de coordenacdo
e articulacdo dos interesses comuns das defensorias publicas por meio da
promocgdo e incentivo de praticas administrativas e de gestdo voltadas ao

aperfeicoamento das defensorias publicas como instituicdo constitucional




permanente e essencial a fungado jurisdicional do Estado. No ambito do Conselho

foicriadaa Comissdo de Defesa do Consumidor.

As organizacbes compartilham de determinados principios éticos, norteadores de

suaatuacao, quais sejam:

1. Principio daindependéncia;
2. Principio datransparéncia e democracia;
3. Principio dasolidariedade; e

4. Principio do compromisso social.

Procedimento administrativo para apurar a responsabilidade do fornecedor que causa

dano ao consumidor

Nas hipdteses de indicios de violagao aos direitos dos consumidores é instaurado
prévio processo administrativo, em que se oportunize o contraditério e a ampla defesa do acusado.
Este procedimento, por sua vez, em nivel federal, encontra-se amplamente regulado pelo Decreto n?
2.181/1997. Ha também a Lei n29.784, de 29 de janeiro de 1999, responsavel por regular o processo

administrativo no ambito da Administracdo Publica Federal.

San¢des administrativas para punir o fornecedor

Os 6rgaos de defesa do consumidor, tal como a Secretaria Nacional do Consumidor
(SENACON) e os PROCONSs, apods regular processo administrativo podem aplicar sangdes.
Genericamente, tais sang¢des representam todas as reprimendas impostas pela Administracdo
Publica (SENACON e PROCONSs), aquele fornecedor que se comportou de forma contraria ao que esta
disciplinado no Cdédigo de Protecdao e Defesa do Consumidor. Serve para compensar as
consequéncias danosas do ato ilicito e também para desestimular a repeticdo de tal comportamento
por parte de todos os fornecedores.

O Cddigo de Defesa do Consumidor tratou especificamente das sanc¢des

administrativas em seu Capitulo VII, que compreende os artigos 55 a 60. O artigo 55 trata de




competéncia para normatizagao, controle e fiscalizacdo da producdo e distribuicao de bens e servigos
de consumo. Ja o artigo 56 estabelece um rol de possiveis san¢des a serem aplicadas em caso de
descumprimento das normas de protecao dos consumidores. Os artigos 57, 58 e 59 tratam,
respectivamente, dos critérios de mensuracao de pena de multa e dos critérios para imposicao das
penalidades de apreensao, inutilizacdao, proibicdao de fabricacdo, suspensdo do fornecimento, da
cassacao do registro ou revogacdo da concessao ou permissao de uso. Assim, o CDC previu, no artigo
56, que as infragcdes administrativas comportam diversos tipos de penalidades: multa; apreensdo e
inutilizacdo do produto; cassacao do registro do produto; proibicdo de fabricacdo; suspensao do
fornecimento; revogacdao da concessdo ou permissao; cassacao da licenca do estabelecimento;
interdicdo total ou parcial do estabelecimento; intervencdao administrativa e imposicdao de

contrapropaganda.

Procedimento judicial a disposi¢ao do consumidor

Os Juizados Especiais Civeis, conhecidos também como Juizados de Pequenas
Causas, sdo os orgdos dos Tribunais de Justica Estaduais (ou do Distrito Federal) com atribuicdo
especifica de processar e julgar casos de menor complexidade cujo valor envolvido ndo exceda a
quarenta salarios minimos vigentes, exceto se o fornecedor for ente publico.

Atualmente, é o procedimento judicial de melhor acesso ao consumidor para
reivindicar seus direitos e tem tratamento diferente do procedimento comum ordinario.

As varas dos Juizados Especiais Civeis sdao da responsabilidade de juizes togados
(concursados) e os procedimentos a serem adotados nos processos ali iniciados seguem as regras
especiais da Lei Federal n29.099/95. Diferentemente do chamado procedimento comum (que sdo os
processos judiciais que tramitam sem a celeridade da Lei n2 9.099/95), este processo orienta-se pelo
critério da informalidade, da simplicidade, da oralidade, da celeridade e, sempre que possivel,
primando pelarealizacao de acordos.

A utilizacdo de processo judicial no ambito dos juizados especiais independe do
pagamento de custas, taxas ou despesas e demanda a exposicao circunstanciada dos fatos ocorridos
com o consumidor, bem como a formulacao do pedido pretendido a luz dalegislacao pertinente.

Apds o protocolo da acdo, o Juiz designa data de audiéncia para a tentativa de
conciliacdo (acordo) entre as partes. Ndo ocorrendo conciliagcdo, outra audiéncia é agendada para

que haja a apreciacao de provas e, se possivel na mesma audiéncia, prolacdao de sentenca. Da




sentenca proferida, pode a parte inconformada utilizar-se de recurso para as Turmas Recursais
(colégio de juizes que pode revisar a decisdo do juiz que prolatou a sentenca). Para as causas cujo
valor envolvido seja superior a 20 salarios minimos, e no caso de interposicao de recurso para as
Turmas Recursais, o consumidor necessitara da assisténcia de advogado. Para a interposicao de
recurso contra decisdo desfavoravel, porém, sdao devidas custas e taxas judiciarias inclusive se o
recorrente for o consumidor, exceto em caso de gratuidade de justica reconhecida e determinada,
cuidando-se de pessoa realmente sem condi¢des para arcar com as despesas correntes de um
processo judicial.

Os Juizados Especiais contam ainda com o FONAJE — Férum Nacional dos Juizados
Especiais, criado em 1997, que consiste em um féorum de estudo que ocorre alternadamente em
diversas regides do pais e possui entre seus principais objetivos discutir e decidir posicionamentos

majoritarios de interpretac¢des relativas a aplicacdo da Lei dos Juizados Especiais.

Sangoes penais previstas para a puni¢ao do fornecedor

O Cédigo de Defesa do Consumidor, em seu Capitulo VII, Titulo Il dispde sobre as
infracdes penais, nos artigos 61 a 80, estabelecendo uma série de tipos penais visando a protecdo de
diversos aspectos da relacdao de consumo. Assim, discrimina as condutas que infringem deveres
expressos em outras disposicdes do Cddigo, prevendo crimes de consumo proéprios, identificados
com a protecdo especifica do consumidor individual ou da coletividade de consumidores.

Assim, em sintese, sdao infragGes penais previstas no Cddigo de Defesa do

Consumidor:

1. omitir dizeres ou sinais ostensivos sobre a nocividade ou periculosidade de
produtos, nas embalagens, nosinvdlucros, recipientes ou publicidade;

2. deixar de comunicar a autoridade competente e aos consumidores a nocividade ou
periculosidade de produtos cujo conhecimento seja posterior a sua colocagao no
mercado;

3. executar servico de alto grau de periculosidade, contrariando determinagdao de

autoridade competente;

4. fazer afirmacao falsa ou enganosa, ou omitir informacao relevante sobre a natureza,
caracteristica, qualidade, quantidade, seguranga, desempenho, durabilidade, preco
ou garantia de produtos ou servigos;




5. fazer ou promover publicidade que sabe ou deveria saber ser enganosa ou abusiva;

6. fazer ou promover publicidade que sabe ou deveria saber ser capaz de induzir o
consumidor a se comportar de forma prejudicial ou perigosa a sua saude ou
seguranga;

7. deixar de organizar dados faticos, técnicos e cientificos que dao base a publicidade;

8. empregar na reparacdo de produtos, peca ou componentes de reposi¢cdo usados,
sem autorizagao do consumidor;

9. utilizar, na cobranca de dividas, de ameaca, coac¢do, constrangimento fisico ou
moral, afirmacgbes falsas incorretas ou enganosas ou de qualquer outro
procedimento que exponha o consumidor, injustificadamente, a ridiculo ou interfira
com seu trabalho, descansoou lazer;

10.impedir ou dificultar o acesso do consumidor as informacdes que sobre ele constem
em cadastros, banco de dados, fichas e registros;

11.deixar de corrigir imediatamente informagdo sobre consumidor constante de
cadastro, banco de dados, fichas ou registros que sabe ou deveria saber serinexatae;

deixar de entregarao consumidor o termo de garantia adequadamente preenchido e
com especificacdo clara de seu conteudo.

A arbitragem de consumo

Na atual sistematica do Cédigo de Defesa do Consumidor o artigo 51, VIl considerou
ser nula de pleno direito, as clausulas contratuais relativas ao fornecimento de produtos e servigos,
gue determinem a utilizagdo compulsdria de arbitragem.

Analisando a literalidade do dispositivo, parece ser a intengdo do legislador
impossibilitar a celebra¢do da cldusula compromissdria inseridas nos contratos de consumo, tendo
em vista que a citada cladusula tem efeito de submeter as partes a arbitragem sem a faculdade depois
de assinada a avenca, qualquer das partes procurarem a jurisdi¢ao estatal para solucionar o litigio

advindo da relagdo estabelecida, salvo nos casos de nulidade da sentenga arbitral ou suprimento de

vontade parainstauragao do procedimento arbitral.




O SISTEMA NACIONAL PARAGUAIO

@

Fundamento constitucional da defesa do consumidor

Na legislacdo paraguaia, a protecdo dos direitos e interesses dos consumidores e

usudrios estd estabelecida no art. 38 da Constituicdo Nacional, conforme o qual:

Art. 38. “Toda pessoa tem direito, individual ou coletivamente, a reclamar as
autoridades publicas, medidas para a defesa do ambiente, da integridade do
hdbitat, da salubridade publica, do acervo cultural nacional, dos interesses do
consumidor e de outros que, por sua natureza juridica, pertencam a comunidade e
tenham relagéo com a qualidade de vida e com o patriménio coletivo.”

Abaselegal da prote¢ao do consumidor

A principal legislacdo na qual esta baseada a protecdo e defesa do consumidor e
usuario, com relagdo ao ordenamento juridico paraguaio, é a Lei n? 1.334/98, de Defesa do
Consumidor e do Usuario, e os Decretos que a regulamentaram, de n2 21.004/03, 20.574/03 e
2199/14.

Igualmente, temos a Lei n? 4.974/2013, que cria a Secretaria de Defesa do

Consumidor e do Usuario.

A estrutura do sistema de defesa do consumidor

Existe uma Autoridade Administrativa de aplicacdo da Lei n? 1.334/98 e seus
decretos regulamentares, que conta com amplas faculdades para realizar intervengdes no ambito
nacional. As Prefeituras que se inscreverem voluntariamente ao Sistema Nacional Integrado de
Protecdo ao Consumidor, através da assinatura de Convénios com a SEDECO, se convertem em

autoridades de aplicacdo no ambito local.




Neste sentido, vejamos o que dispde o art. 10 do Decreto n221004/2003:

Art. 10: “A jurisdicdo e competéncia das autoridades de aplicagdo da Lei n®
1.334/98, integrantes do SNIPC, € regida pelas sequintes regras:

Reclamagdes apresentadas pelo consumidor ou por seu representante. O
consumidor terd a faculdade de escolher a entidade ante a qual solicita a
conciliagéo, mediagdo ou arbitragem para interpor a sua dentncia, levando em
consideragdo os seguintes critérios:

Domicilio do consumidor;
Domicilio do fornecedor;
Lugardainfragéo;

Lugarde localizagdo do bem.

A partir da observagdo destes requisitos, somente serd competente a autoridade de

aplicagdo ante a qual o consumidor interpds a sua reclamagdo ou denduncia.

Investigagdo, Fiscalizagéio e Dentncias de oficio. As autoridades de aplicagdio terdo
jurisdi¢@o dentro do dmbito territorial de sua localidade; salvo que se trate de um
fato que tenha efeitos regionais ou nacionais, em cujo caso serd competente a
Secretaria de Defesa do Consumidor e Usudrio (SEDECO). Para estabelecer a sua

competéncia, serdo aplicadas as seguintes regras, nesta ordem:
Domicilio do consumidor;

Domicilio do fornecedor;

Lugardainfragdo;

Lugar de localizagdo do bem.

Os Municipios serdo competentes para iniciar, promover, substanciar, resolver,
realizar conciliagbes, mediagbes, investigagdes, fiscalizagdes e, em geral, realizar
todas as agdes que forem necessdrias para o cumprimento da Lei n® 1.334/98,
sempre que sejam produzidas dentro de sua jurisdicdo, atendendo aos critérios
estabelecidos no inciso anterior.

A Secretaria de Defesa do Consumidor e Usudrio (SEDECO) serd competente no
dmbito nacional para iniciar, promover, substanciar, resolver, realizar conciliagdes,

investigagdes, fiscalizagdes e, em geral, realizar todas as agbes necessdrias para o
cumprimentodalLein®1.334/98.”




A politica nacional darelagao de consumo e seus principais instrumentos

A Autoridade de Aplicacdo da Lei n® 1.334/98 exerce e executa as suas politicas em
matéria de protecdo ao consumidor e usudrio de diversas formas, entre as quais podemos
mencionar: a aplicacao das leis e decretos que amparam o consumidor e usudrio, a prestacao de
assessoria, a realizacdo de audiéncias de conciliagdo (e caso ndo prosperem as conciliacbes entre
fornecedores e usudrios, a abertura do processo propriamente dito), a abertura da causa para a
producao de prova, a elaboracdo do Relatério de Conclusdes, com base nas provas oferecidas pelo
fornecedor, a partir dos principios erigidos em matéria de defesa do consumidor (a carga probatéria
recaisobre ofornecedor), considerando, ainda, o principio do in dubio pro consumidor.

Uma vez notificadas as partes dos resultados do Relatério de Conclusdes, os litigantes tém um prazo
de 5 dias uteis, contados a partir do dia seguinte ao recebimento da notificacdo, para apresentar as
suas razdes contra o Relatdrio referido. Cumprido tal prazo, a Autoridade de Aplicacdao tem 20 dias
Uteis para prolatar a Resolucdo Ministerial que condena ou absolve o fornecedor, dependendo de
cada caso em particular. Tal Resolucao tem carater suspensivo, sendo permitido que as partes
litigantes recorram ao contencioso administrativo, em 18 dias Uteis, a partir do recebimento da

notificacdo daresolucao.

Orgdos que atuam na defesa do consumidor: faculdades e atribuigdes

Os principais 6rgaos que atuam na matéria sao as autoridades administrativas de
aplicacdo da lei n2 1.334/98. No dmbito nacional, tem jurisdicdo e competéncia a Secretaria de
Defesa do Consumidor e Usuario e no ambito local as Prefeituras que aderiram ao SNICP, cujo
objetivo principal é proteger, promover e defender os direitos dos consumidores e usudrios, impondo
san¢Bes administrativas aos fornecedores que infringiram a lein21.334/98 de Defesa do Consumidor
e Usudrio, como também os Decretos que a regulamentaram, celebrando audiéncias de conciliacao,

abrindo processos de oficio e a pedido das partes.

As associagoes civis de consumidores

A associacao de consumidores é toda organizacdo constituida por pessoas fisicas,




gue ndo tenham interesses econdmicos, comerciais ou politicos, cujo objetivo seja garantir a

protecdo e a defesa dos consumidores e usudrios e promover a informacdo, a educacdo, a

representacdo e orespeito dos seus direitos.

Para poder atuar como tais, na promocao e defesa dos direitos que esta lei consagra,

asassociacdes deverdo cumprir com os seguintes requisitos:

a)

b)

c)

d)

a)
b)

d)

e)

Constituir-se e estar registradas como sociedades sem fins de lucro, de acordo as
previsées do Cédigo Civil aplicaveis a este tipo de sociedades;

Nao participar em atividades politico-partidarias;

N3do receber doagdes ou contribuicGes de empresas comerciais, industriais ou
fornecedoras de servicos, privadas ou publicas, nacionais ou estrangeiras;

Nao aceitar anuincios de carater comercial nas suas publicacdes;

N3do permitir uma exploracdo comercial que selecione a informacdo e o conselho

que oferegcam ao consumidor.

Por outra parte, as finalidades das associacdes de consumidores sdo, entre outras:

Promover e proteger os direitos dos consumidores;

Nas gestdes extrajudiciais e administrativas, apoiar a defesa dos direitos dos
consumidores ou usudrios afetados, ou atuar de forma concorrente com eles;
Promover ac¢bes judiciais tendentes ao cumprimento do estabelecido na Lei n2
1.334/98, sempre que os consumidores ou usuarios diretamente afetados ndo o
facam, e sempre que ndo se pleiteie aindenizacdo por danos e prejuizos;

Recopilar, elaborar, processar e divulgar informacdo objetiva a respeito dos bens e
servicos existentes no mercado;

Realizar programas de capacitacdo, orientacdo e educacao do consumidor.

A associagdo de consumidores reconhecida pela Secretaria de Defesa do

Consumidor e Usudrio (SEDECO) é: a “Asociacién de Consumidores de Ka“aguasu”.




Procedimento administrativo para apurar a responsabilidade do fornecedor que causa

dano ao consumidor

O Decreton?21.004/03, noseuart. 11 e seguintes, prevé as seguintes situacdes:

Art. 11. — “A autoridade de aplicagdo indicara dia e hora para a celebragdo de uma
audiéncia na qual se procurara conciliar os interesses das partes, a qual tera lugar,

pelo menos, quatro dias depois da data da notificacdo da reclamacdo ao fornecedor.

A conciliacdo poderd ser celebrada por qualquer meio idoneo, mas devera ser
instrumentalizada na forma escrita.”

Art. 12. — “Quando o fornecedor ndo comparecer a audiéncia sem justa causa, ou
ndo apresentar um relatdrio relacionado aos fatos, serd citado para uma segunda
audiéncia, que tera lugar em prazo ndo superior a quatro dias, sob a adverténcia de
que, o seu ndo comparecimento fara com que os fatos expostos pelo reclamante
sejam considerados como verdadeiros, sempre que se ajustem a critérios objetivos

erazoaveis.

Quando o reclamante ndo comparecer a audiéncia de conciliacdo e ndo apresentar,
dentro dos quatro dias seguintes, uma justificativa razodvel a respeito dos motivos
do ndo comparecimento, se interpretara que tera desistido da reclamacéo, ficando
encerrada adiscussdo sobre os fatos nela relacionados.”

Art. 13. — “O conciliador expora as partes um resumo da reclamagao, indicara os
elementos comuns e as controvérsias e convidara as partes para chegar a um
acordo. Em qualquer momento, o conciliador podera solicitar as partes os
elementos de convicgdo que estime necessarios para a conciliagdo e exercera as
atribui¢des que as normas legais conferem a autoridade de aplicagdo.”

Art. 14.—“No caso da suspensdo devidamente justificada, o conciliador indicara dia
e hora para a retomada da audiéncia, mais tardar dentro dos dez dias seguintes;
salvo acordo em contrario entre as partes.

Sera lavrada ata sucinta de todas as audiéncias, e sem pré-julgar acerca do conflito, o

conciliador apresentara as partes as op¢Ges de solugao.

Neste sentido, sempre que ndo existir um reconhecimento expresso da reclamacao,
o que o fornecedor manifestar na audiéncia ndo sera considerado como um

reconhecimento da culpa parafins da decisdo que puser fim ao procedimento.”




Art. 15. — “Os acordos de mero tramite adotados pelo conciliador serdo

irrecorriveis.

Os convénios celebrados pelas partes serdo aprovados pela autoridade de
aplicacdo, sempre que ndo contrariem o que dispuserem as leis. A aprovac¢ao dos

mesmos serairrecorrivel.

Sem prejuizo da validade ou aprovagao dos acordos ou convénios celebrados ou
emitidos, a autoridade também podera iniciar de oficio um procedimento, de
acordo a sua competéncia, se considerar que os fatos matéria do acordo ou
convénio afetaminteresses de terceiros.”

Art. 16. — “O descumprimento dos acordos conciliatérios constitui violagdo aos
direitos dos consumidores, contidos na Lei n? 1.334/98. Em tal caso, o infrator sera
passivel das sanc¢des estabelecidas na presente lei, sem prejuizo do cumprimento

compulsdrio das obrigagdes que as partes tenham acordado.

Neste sentido, se o obrigado a cumprir com um acordo ou convénio ndo o fizer, lhe
serd imposta uma sangdo de até o limite maximo da multa permitida, para cuja
graduacdo serdo tomados em consideragdo os critérios que a autoridade emprega
para emitir decisGes finais, sem prejuizo de cumprimento do acordado. Se o
obrigado persistir no descumprimento, a autoridade podera impor uma nova
multa, duplicando sucessiva e ilimitadamente, o monto da ultima multa imposta,
até que se cumpra com a medida e sem prejuizo de poder denunciar o responsavel
ante a autoridade competente, para que esta inicie o processo penal
correspondente. As multas impostas ndo impedem as autoridades de aplicacdo de
impor uma multa ou san¢do distinta ao final do procedimento, se for configurada

tal circunstancia.

Quando o caso deva ser resolvido pela autoridade municipal administrativa de
aplicacdao, uma vez dispostas e aplicadas estas medidas, deverdo ser remetidos os
antecedentes, por caderno separado e sem interrupgao da tramitag¢do do principal,
aojulgado de faltas municipais, sem prejuizo de remeté-los ao foro ordinario que as
tenha autorizado, no prazo de quarenta e oito horas. As medidas serdo de aplicagdo
imediata e somente poderdo cessar, modificar-se ou suspender-se quando a

autoridade judicial municipal assim o dispuser, por decisdo fundada.”

Considerando o acima exposto, a Autoridade de Aplicagdo, em qualquer momento
durante a tramitacdo do processo, poderd de oficio ou a pedido da parte ordenar medidas
preventivas destinadas a evitar que um dano se torne irreparavel, sempre que exista verossimilhanca

do carater ilegal do dano e perigo na demora; sem prejuizo do disposto no art. 7°, alinea k do Decreto




n2 21.572/03. Do mesmo modo, as Autoridades Municipais registradas no Sistema Nacional
Integrado de Prote¢do ao Consumidor poderao ditar tais medidas, a fim de assegurar os direitos e
interesses dos consumidores, conforme o estabelecido no art. 5° do Decreto n2 21.004/03. Se a parte
solicitar,a medida preventiva serd determinada sob a responsabilidade, custo e risco do solicitante.
Neste sentido, a autoridade de aplicacdo podera, mediante decisdo fundada,
determinar uma ou varias das seguintes medidas preventivas, destinadas a assegurar o cumprimento

da decisdo definitiva:

a) Acessacdodosatos objetodareclamacgao;

b) Aapreensdo, o depdsito ou a retencdo dos produtos, rotulos, embalagens e material
publicitdrio objeto da reclamacgao;

c) Acessacdo preventivada publicidade objeto da reclamacgao;

d) Aadogdo das medidas necessarias para que as autoridades alfandegdriasimpecam o
ingresso ao pais dos produtos objeto da reclamacao;

e) O fechamento temporario do estabelecimento do fornecedor, até o maximo de 30
dias;

f) Qualquer outra medida que tenha por objeto evitar que se produza algum prejuizo

derivado do ato reclamado ou que tenha como finalidade a cessa¢cdo do mesmo.

As autoridades de aplicacdo poderdo, se for considerado pertinente, ordenar uma
medida preventiva distinta aquela solicitada pela parte interessada.

No caso da autoridade municipal administrativa de aplicagdo, uma vez dispostas e
aplicadas estas medidas, deverdo ser remetidos, em caderno separado e sem interromper a
tramitacdo do principal, os antecedentes ao julgado de faltas municipais e, sendo o caso, ao foro
ordindrio que as tenha autorizado, num prazo de 48 horas. As medidas serdo de aplicacao imediata;
até que ojuiz ordene expressamente o seu levantamento ou a modificagdo em decisdao devidamente
fundamentada.

Dentro da legislacdo de defesa do consumidor, no Paraguai, ndo existe um
ressarcimento em sede administrativa, para reparar o eventual dano que, de forma direta, sofra o
consumidor, o qual somente podera exigir uma justa compensac¢do. O consumidor tem direito a
efetiva prevencdo dos danos patrimoniais e morais ou dos interesses difusos, sejam estes individuais
ou coletivos. Caso uma relagcdo de consumo cause dano ao consumidor, o direito a ser indenizado

dever ser exercido pelaviajudicial, que devera ser justa e rapida.




Sangoes administrativas previstas para punir o fornecedor

Assancdes se encontram previstasnoart. 51 daLein?21.334/98, conforme o qual:

Art. 51. “Sem prejuizo das atribui¢bes das reparticées publicas, das penalidades
determinadas por outras leis e da reparagéo dos danos e prejuizos regulada pela

legislagdo comum, os juizes, a pedido da parte, poderdo:

1) Proibir a exibigdo, circulagdo, distribuigdo, transporte ou comercializa¢do de
produtos, que infrinjam as disposi¢bes desta lei;

2) Ordenar a apreensdo de mercadorias que infrinjam as disposi¢cdes desta lei,

quando sejam perigosas ou danosas a saude;

3) Ordenar a interrupgdo da atividade das pessoas ou entidades em operagdes ou
agdes proibidas nesta lei;

4) Ordenar o fechamento tempordrio do estabelecimento, loja ou instalagdo, com a
devida audiéncia prévia;

5) Aplicar multas cominatdrias, tendentes ao cumprimento do ordenado em

sentengas definitivas ou em medidas cautelares. Estas multas serdo graduadas
proporcionalmente a condicdo econémica de quem deverd satisfazé-las;

6) Ordenar a publicagdo de sentengas definitivas ou partes delas, as custas do

condenado, em jornais, revistas, emissoras de radio e televiséo;

7) Determinar o cumprimento ou a adequagdo a qualquer dispositivo desta lei e
decretar a adverténcia de aplicar outras sangées previstas nesta lei ou em outras

normas juridicas; e;

8) Deixar sem efeito as cldusulas dispostas nos contratos, nos termos do art. 28.

Em todos os casos, as sangbes serdo aplicadas, respeitado o direito de defesa

daqueles afetados porelas.”

Do mesmo modo, o art. 30 do Decreto N° 21.004/03 manifesta o seguinte:

“Art. 30. Sancgées. Verificada a existéncia de infragcdo, os responsdveis serdo
passiveis da aplicagéo das sangdes previstas nesta se¢do, as quais poderdo ser
aplicadas conforme as seguintes alternativas, de forma separada ou conjunta, e

segundo resultar das circunsténcias do caso:




a) Adverténcia;

b) Multa. Os montantes serdo fixados de acordo as disposi¢bes vigentes para o

dambito municipal e administrativo, respectivamente;
c) Confiscodas mercadorias e dos produtos objeto da infragdo;

d) Fechamento do estabelecimento ou suspenséo do servigo afetado, pelo prazo de
até sessenta (60) dias; sempre que ndo se tratar de servigo publico;

e) Inabilitagdo, que poderd ser imposta unicamente pela autoridade local de

aplicagdio, de acordo ao preceituado nas normas municipais.”

Em todos os casos, se publicard a decisdo condenatdria, por conta do infrator, num
jornal de circulagdo nacional.

De qualquer modo, a autoridade ficara encarregada de registrar as sancgdées
aplicadas, com a finalidade de informar ao publico, assim como para detectar os casos de
reincidéncia, sem prejuizo do disposto no art. 7° do Decreto n220.572/03.

A autoridade municipal administrativa de aplicacdo somente podera ordenar estas
san¢Bes nos procedimentos aos quais se refere o art. 9° da Lei n2 1.276/98, que serdo de aplicagdo
imediata. Nos demais casos, € competente o juiz de faltas segundo o estabelecido na lei mencionada.

Em concordancia, o art. 28 do Decreto 21004/03 expressa:

“Art. 28. Sem prejuizo das sangbes pertinentes, na mesma decisGo final, as
autoridades de aplicagdo, atuando de oficio ou a pedido de parte, poderdo impor
aos fornecedores que incorrerem em alguma das infragdes tipificadas no presente
decreto, uma ou algumas das seguintes medidas corretivas:

a) Confisco e destruicdo da mercadoria, embalagens, acondicionamentos e/ou
rotulos;

b) Fechamento tempordrio do estabelecimento ou loja, até um mdximo de 60
(sessenta) dias;

c) Publicagdo de avisos com fins de retificagdo ou informativos, na forma
determinada pela autoridade, levando em consideracGo os meios que
resultarem idéneos para reverter os efeitos que o ato objeto da sangdo houver
ocasionado. A publicagdio se realizard as custas do infrator;

d) Reposigdoereparagdo de produtos;

e) Devolugdoda contraprestacdo paga pelo reclamante; e/ou




f) Qualqueroutra medida que tiver por finalidade reverter os efeitos que a conduta
infratora tiver causado ou evitar que a mesma se produza novamente no futuro.

Os bens ou montantes que sejam objeto de medidas corretivas serdo entregues pelo
fornecedor diretamente ao consumidor que os reclama, salvo ordem distinta
contida na decisdo. Aqueles bens ou montantes matéria de medida corretiva, que
por algum motivo se encontrem na posse da autoridade de aplicagdo, deverdo ser
entregues e postos a disposi¢éo dos reclamantes beneficiados.

O descumprimento por parte dos fornecedores do que foi estabelecido nas decisées
finais emitidas pela autoridade constitui uma infragdo a lei e ao presente decreto.
Nestes casos, a autoridade terd competéncia para impor as sangbes e medidas
corretivas enunciadas na presente norma, independentemente de que a parte

legitimada opte pela execugdo do inadimplido, pelos caminhos legais pertinentes.”

No caso da autoridade municipal administrativa de aplicagdo, esta somente poderd
ordenar estas medidas nos procedimentos aos quais se refere o art. 9° da Lei n2 1.276/98, os quais
serdo de aplicacdo imediata. Nos demais casos, é competente o juiz de faltas, segundo o estabelecido

nesta lei.

Procedimento judicial a disposi¢ao do consumidor

Na legislacdo paraguaia, somente as decisdes tomadas pela autoridade de aplicacdo
poderdo ser objeto de recurso no contencioso administrativo (que depende do poder judicidrio), por
parte do consumidor ou fornecedor afetado. Ndo existe um procedimento judicial pré-estabelecido,
gue o consumidor ou usudario afetado possa utilizar para fazer valer e defender os seus direitos.
Somente pode recorrer na instancia administrativa, dentro do dmbito da Lei n? 1.334/98 e dos

decretos que aregulamentam.

SangdOes penais previstas para a punicao do fornecedor

N3o existem, no Cddigo Penal paraguaio, ilicitos tipificados que facam referéncia a

condutas de fornecedores, em prejuizo dos consumidores, que sejam consideradas delito.




A arbitragem de consumo

A arbitragem de consumo estd estabelecida na Terceira Segao do Procedimento

Unico de Conciliagdo, Mediacdo e Arbitragem, do art. 11 ao 19 do Decreto n2 21.004/03. Vejamos:

Art. 11. — “A autoridade de aplicagdo indicard dia e hora para a celebragdo de uma
audiéncia na qual se procurard conciliar os interesses das partes, a qual terd lugar,
pelo menos, quatro dias depois da data da notificagdo da reclamag¢édo ao
fornecedor.

A conciliagdo poderd ser celebrada por qualquer meio idéneo, mas deverd ser
instrumentalizada na forma escrita.”

Art. 12. — “Quando o fornecedor nGo comparecer a audiéncia sem justa causa, ou
ndo apresentar um relatorio relacionado aos fatos, serd citado para uma segunda
audiéncia, que terd lugar em prazo néo superior a quatro dias, sob a adverténcia de
que, o seu ndo comparecimento fard com que os fatos expostos pelo reclamante
sejam considerados como verdadeiros, sempre que se ajustem a critérios objetivos

erazodveis.

Quando o reclamante néo comparecer a audiéncia de conciliagéo e ndo apresentar,
dentro dos quatro dias seguintes, uma justificativa razodvel a respeito dos motivos
do ndo comparecimento, se interpretard que terd desistido da reclamacgdo, ficando
encerrada a discussdo sobre os fatos nela relacionados.”

Art. 13. — “O conciliador expord as partes um resumo da reclamagdo, indicard os
elementos comuns e as controvérsias e convidard as partes para chegar a um
acordo. Em qualquer momento, o conciliador poderd solicitar as partes os
elementos de convicgdo que estime necessdrios para a conciliagdo e exercerd as
atribuigbes que as normas legais conferem a autoridade de aplicagdo.”

Art. 14.—“No caso da suspensdo devidamente justificada, o conciliador indicard dia
e hora para a retomada da audiéncia, mais tardar dentro dos dez dias seguintes;
salvo acordo em contrdrio entre as partes.

Serd lavrada ata sucinta de todas as audiéncias, e sem pré-julgar acerca do conflito,

o conciliador apresentard as partes as opgoes de solugdo.

Neste sentido, sempre que ndo existir um reconhecimento expresso da reclamagdo,
0 que o fornecedor manifestar na audiéncia néo serd considerado como um

reconhecimento da culpa para fins da deciséo que puser fim ao procedimento.”



Art. 15.—“Os acordos de mero trdmite adotados pelo conciliador serdo irrecorriveis.

Os convénios celebrados pelas partes serdo aprovados pela autoridade de
aplicagéio, sempre que ndo contrariem o que dispuserem as leis. A aprovagdo dos
mesmos serd irrecorrivel.

Sem prejuizo da validade ou aprovagéo dos acordos ou convénios celebrados ou
emitidos, a autoridade também poderd iniciar de oficio um procedimento, de
acordo o sua competéncia, se considerar que os fatos matéria do acordo ou

convénio afetam interesses de terceiros.”

Art. 16. — “O descumprimento dos acordos conciliatorios constitui violagdo aos
direitos dos consumidores, contidos na Lei n® 1.334/98. Em tal caso, o infrator serd
passivel das sang¢des estabelecidas na presente lei, sem prejuizo do cumprimento
compulsdrio das obrigagbes que as partes tenham acordado.

Neste sentido, se o obrigado a cumprir com um acordo ou convénio ndo o fizer, lhe
serd imposta uma sangéo de até o limite mdximo da multa permitida, para cuja
graduagdo serdo tomados em consideragdo os critérios que a autoridade emprega
para emitir decisbes finais, sem prejuizo de cumprimento do acordado. Se o
obrigado persistir no descumprimento, a autoridade poderd impor uma nova
multa, duplicando sucessiva e ilimitadamente, o0 monto da ultima multa imposta,
até que se cumpra com a medida e sem prejuizo de poder denunciar o responsadvel
ante a autoridade competente, para que esta inicie o processo penal
correspondente. As multas impostas ndo impedem as autoridades de aplicagdo de
impor uma multa ou sangdo distinta ao final do procedimento, se for configurada tal
circunstdncia.

Quando o caso deva ser resolvido pela autoridade municipal administrativa de
aplicagdio, uma vez dispostas e aplicadas estas medidas, deverdo ser remetidos os
antecedentes, por caderno separado e sem interrupgdo da tramitagéo do principal,
ao julgado de faltas municipais, sem prejuizo de remeté-los ao foro ordindrio que as
tenha autorizado, no prazo de quarenta e oito horas. As medidas serdo de aplicagéo
imediata e somente poderdo cessar, modificar-se ou suspender-se quando a
autoridade judicial municipal assim o dispuser, por deciséo fundada.”

Art. 17.—“Mediagdo

As normas da presente Segdo regerdio o procedimento de mediagdo, em todos os
casos que resultem aplicdveis, sem prejuizo do estabelecido nas leis e requlamentos

vigentes na matéria.”




Art. 18.— “Arbitragem

As partes interessadas poderdo recorrer ao processo arbitral, sem necessidade de
reclamacgéo ou procedimento conciliatdrio prévio.”

Art. 19. - “Tribunais arbitrais

A autoridade de aplicagdo proporcionard a organizagdo de tribunais arbitrais que
atuardo como conciliadores ou drbitros de direito, sequndo o caso, para resolver as
controvérsias que sejam suscitadas como motivo do previsto nesta lei. Poderdo
convidar para que integrem esses tribunais arbitrais, nas condi¢bes estabelecidas
na regulamentacgdo, as pessoas que, levando em consideragdo sua competéncia,
sejam propostas pelas associagdes de consumidores e cdmaras empresariais. O
procedimento previsto nas leis e regulamentos que tratam da matéria resultard
aplicavel.”







O SISTEMA NACIONAL PERUANO

©

Fundamento constitucional da defesa do consumidor

No Peru, a defesa do consumidor possui um fundamento constitucional, que esta

previsto no art. 65 da Constituicdo Politica de 1993. Vejamos:

“Art. 65 - Prote¢dio ao consumidor

O Estado defende o interesse dos consumidores e usudrios. Para tal efeito
garante o direito a informagdo sobre os bens e servicos que se encontram a
disposico no mercado. Igualmente, zela pela saude e seguranca da
populagéo.”

Abase legal da prote¢ao do consumidor

No pais, a principal legislagdo na matéria é o Cddigo de Protecdo e Defesa do
Consumidor, aprovado pela Lei n2 29.571, publicada em 02 de setembro de 2010. Ndo obstante, o

Decreto Legislativo n2807 igualmente resulta aplicavel, no que for pertinente.

A estrutura do sistema de defesa do consumidor

O Sistema de Prote¢do do Consumidor conta com uma entidade maxima, que é o
Instituto Nacional de Defesa da Concorréncia e da Protecdo da Propriedade Intelectual, que é a
autoridade nacional de proteg¢do do consumidor.

Este sistema esta formado por normas e principios basilares em matéria de
consumo, assim como por diversas entidades cuja funcdo exerce impacto na protecdo dos
consumidores. Neste sentido, o sistema conta com um érgao de coordenacgao, denominado Conselho

Nacional de Prote¢cdo do Consumidor, do qual formam parte instituicdes como: o Ministério da




Saude, o Ministério da Educacdo, o Ministério da Producdo, organismos regulatérios dos servicos
publicos, Prefeituras, etc.

Por outro lado, a funcdo de solucdo de conflitos de consumo em sede administrativa
é de competéncia do Instituto Nacional de Defesa da Concorréncia e da Protecdo da Propriedade
Intelectual (a seguir, INDECOPI), exceto no caso de setores do servico publico (energia,
telecomunicagdes, dgua e saneamento e infraestrutura de transporte publico), nos quais

corresponde ao organismo regulatério tal funcao.

A politica nacional darelagao de consumo e seus principais instrumentos

A politica nacional de protecdo ao consumidor é desenvolvida pelo INDECOPI,
através de suas distintas acdes de prevencao, fiscalizacdo e solucdo de conflitos.

Atualmente, encontra-se em elaboracdo o primeiro Plano Nacional de Protecdo do
Consumidor, no Peru, que se preveé estar concluido em 4 anos. Tal documento desenvolverd a politica
nacional de protecdo do consumidor, através de acGes que serao realizadas pelo INDECOPI e pelos
membros do Sistema Nacional de Protecao do Consumidor.

Para tal fim, se realizou, por primeira vez no pais, uma enquete para determinar a
linha de base em matéria de protecdao ao consumidor. A partir dos resultados que forem obtidos,

serdo elaborados osindicadores de resultado do Plano Nacional.

Orgdos que atuam na defesa do consumidor: faculdades e atribui¢des

No ambito do INDECOPI ha diversas unidades organicas que estdo encarregadas de
zelar pela defesa dos consumidores, entre elas: Dire¢cdo da Autoridade Nacional de Protecdo do
Consumidor; os érgdos de resolucdo de conflitos; a Geréncia de Supervisdo e Fiscalizacdo; a Geréncia
de Escritérios Regionais e o Servico de Atendimento ao Cidadao.

Ademais, o INDECOPI preside o Conselho Nacional de Protecdo do Consumidor,
colegiado que se constitui num érgdo executor dentro do Sistema Nacional Integrado de Protecdo do
Consumidor.

Do mesmo modo, aqueles cidaddos que tiverem vulnerados os seus direitos de

consumidores e desejarem obter uma indenizacdo por danos e prejuizos podem acudir ao Poder

Judiciario.




DIREGAO DA AUTORIDADE NACIONAL DE PROTEGAO DO CONSUMIDOR (INDECOPI)

Estdinserida dentro da estrutura do INDECOPI. Encarregada de coordenar e executar
as acdes que correspondam ao INDECOPI, na sua qualidade de érgdo regulador do Sistema Nacional
Integrado de Protecdo do Consumidor, em coordena¢do com os orgdos e unidades organicas

competentes em matéria de prote¢do ao consumidor do INDECOPI.

ORGAOS DE RESOLUGAO DE CONFLITOS DE CONSUMO DO INDECOPI:

Orgdos de Procedimento Sumarissimo. Cada 6rgio é competente para conhecer,
em primeira instancia administrativa, das denuncias cuja quantia, determinada pelo valor do produto
ou servico matéria da controvérsia, ndo supere trés (3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT)'; assim
como daquelas denuncias que versem, exclusivamente, sobre pedidos de informa¢do, métodos
abusivos de cobranga e demora na entrega do produto, independentemente de sua quantia. E
competente para conhecer, em primeira instancia, das denuncias por descumprimento de medida
corretiva, descumprimento de acordo conciliatério e descumprimento e liquidagdo de custas e
custos.

Comissdo de Prote¢do ao Consumidor. Corresponde a Comissdo zelar pelo
cumprimento da Lein229.571, Cddigo de Protecao e Defesa do Consumidor e da legislagdo em geral,
proteger os consumidores da falta de idoneidade dos bens e servicos, da vulneragdo do direito a
informacdo e da discriminacdo no ambito das relagdes de consumo, assim como das demais violagoes
aos direitos reconhecidos em lei, e nas demais regulamentac¢des. Constitui-se na primeira instancia
administrativa dos conflitos de consumo que ndo puderem ser conduzidos dentro do processo
sumarissimo e na segunda instancia administrativa do procedimento sumarissimo propriamente

dito.

Sala de Prote¢do ao Consumidor. E responsdvel por: conhecer e resolver em
segunda e Ultima instancia administrativa as apela¢des interpostas contra os atos que pde fim a
instancia, que ndo permitam defesa ou que determinem a impossibilidade de continuar o

procedimento; conhecer e resolver em segunda e Ultima instancia administrativa sobre a adog¢do de

11 UIT= 1 Unidade impositiva tributaria equivale a S/ 3,800.00 “nuevos soles” para o ano de 2014

(USS 1360 ddblares americanos, aproximadamente). A UIT é atualizada, anualmente. Disponivel em:

http://www.mef.gob.pe/index.php?option=com_content&view=article&id=301&Itemid=100877&lang=es




medidas corretivas, medidas cautelares, multas, medidas coercitivas, pagamento de custas e custos;
conhecer e resolver os recursos de revisdao, dentro do ambito do procedimento sumarissimo de
protecdo ao consumidor; conhecer e resolver queixas por defeitos na tramitacdo dos procedimentos

de competéncia dos 6rgdos de primeira instancia ou de outra Sala; entre outras competéncias.

GERENCIA DE SUPERVISAO E FISCALIZACAO DO INDECOP!I

E uma unidade técnico-normativa que formula e propde normas de politica de
alcance nacional sobre prevencdo, através de atividades de supervisdo e a fiscalizagdo do
cumprimento das obrigacGes legais e contratuais, por parte daqueles que realizam atividades
sujeitas a competéncia do INDECOPI. Presta apoio técnico, legal e de execugdo, no exercicio das

faculdades de supervisao e fiscalizacdo, em determinadas atividades econémicas.

SERVICO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO DO INDECOP!I

Tem como finalidade canalizar e integrar os servicos das areas funcionais e
administrativas, brindar informacdo dos procedimentos e requisitos para o acesso aos servigos que
prestam todas as areas do INDECOPI e solucionar controvérsias de consumo através de concilia¢oes,

por delegacdo de fungdes da Comissdo de Protecdo ao Consumidor.

GERENCIA DE ESCRITORIOS REGIONAIS DO INDECOPI.

Responsavel pelo planejamento, organizagdo, direcdo e supervisdao dos servigos
prestados pelo INDECOPI, nas diversas regides do pais, através dos Escritdrios Regionais e outras
sedes descentralizadas. Compreende os escritorios regionais e outras sedes descentralizadas, as
guais sdo responsaveis pela realizacdo de acGes que conduzam a prestagdo dos servicos e demais

fungdes institucionais, na sua respectiva jurisdicdo.

CONSELHO NACIONAL DE PROTEGAO DO CONSUMIDOR

Entre as funcGes do Conselho Nacional de Prote¢dao do Consumidor, executadas em

coordenagdo com a autoridade nacional de protecdo do consumidor, podemos destacar:




a) propor e harmonizar a politica nacional de protecdo e defesa do consumidor,
assim como o Plano Nacional de Prote¢ao dos Consumidores, que devem ser
aprovados pela Presidéncia do Conselho de Ministros;

b) formular recomendacées sobre a priorizacdo de a¢gdes em determinados setores
do consumo e sobre a geracdo de normas vinculadas a protecdo dos consumidores;
c) emitir opinido sobre programas e projetos em matéria de protecdo do consumidor,

gue sejam submetidos a considerac¢do; entre outras.

PODER JUDICIARIO

Se o consumidor quiser buscar uma repara¢ao ou indenizacao pelos danos e
prejuizos sofridos, derivados das violagdes aos direitos dos consumidores, o pedido somente podera
ser feito, neste sentido, ante o Poder Judiciario. O Poder Judiciario é a instancia a qual recorrem os
consumidores quando os casos apresentados ante o INDECOPI n3dao chegam a uma decisao
satisfatdria. Este processo é realizado através de um procedimento contencioso administrativo,
regulado pela Lei n2 27.584 e tem como finalidade impugnar a decisdo da administracdo publica,
como por exemplo, os atos administrativos, a omissao administrativa e as atua¢des materiais
administrativas.

A base legal onde podem ser encontradas as atribuicdes e responsabilidades de

todos os érgdos referidos é:

e Decreto Supremo 106-2012-PCM. Aprova modificacdes ao Regulamento da
Organizagao e Fungdao do INDECOPI, de 25 de outubro de 2012;
e Lein229.571, CAdigo de Protecdo e Defesa do Consumidor, publicado em 02 de

setembro de 2010.

As associagoes civis de consumidores

Sdo organizagGes constituidas em conformidade com as normas estabelecidas pelo
Cdédigo Civil peruano. Tém como finalidade: proteger, defender, informar e representar aos
consumidores e usuarios.

Estdo legitimadas para apresentar reclamacgdes e denudncias ante a Comissdo de




Protecdo ao Consumidor e aos demais drgdos funcionais competentes do INDECOPI. Igualmente,
podem atuar em nome dos seus associados e das pessoas que lhes tenham outorgado procuragao
para tal finalidade, ante aos organismos regulatdrios dos servicos publicos (em matéria de protecdo
ao consumidor), atuando na defesa dos interesses coletivos ou difusos dos consumidores.

Vejamos as associacdes de consumidores que estdo devidamente inscritas no

Registro Oficial de AssociacGes de Consumidores:

e Asociacion Peruana de Consumidoresy Usuarios ASPEC;

» Asociacién en Defensa delos Derechos del Consumidor-San Francisco;

e Asociacion de Regional de Consumidores y Usuarios de los Servicios Publicos de
Puno—ARSCUSP;

e Asociacion de Consumidores ATENEA - En Defensa de los Derechos de los
Consumidores;

e Asociacion Instituto del Derecho Ordenador del Mercado "IDOM";

e Asociacién de Consumidoresy Usuarios de Seguros "ACUSE";

* "Asociacion de Proteccion al Usuario APU";

* Asociacion Civil Constructores de Paz;

e Instituto Proyecto Solidaridad Global,;

e Asociacién de Consumidoresy Usuarios de la Region ANCASH- ACUREA,;

e "Asociacion Andina de Defensa de Consumidoresy Usuarios AADEC";

e Asociacion Accusa Defensor del Consumidor;

e Asociacién Peruana Para la Difusion y Defensa de los Derechos de los
Consumidores—ASDEC;

* "Asociacion Instituto de Defensa Legal del Ambiente y el Desarrollo Sostenible
PERUIDLADS";

e CAUDAL- Instituto de Proteccion al Consumidor;

 Asociacién en Defensa del Consumidor - Peri ADECON_PERU;

* Asociacién Protectora del Consumidory Desarrollo Juridico—APROCODEJ;

e "Asociacion Nacional Para La Defensa y la Educacion de los Consumidores
ANDECO";

* ASOCIACION DE DEFENSA, EDUCACION Y PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES-
ADEPCO;

* Asociacién de Consumidoresy Usuarios de la Provincia de Barranca—ADECUB.




Procedimento administrativo para apurar a responsabilidade do fornecedor que causa

dano ao consumidor.

A respeito desta tematica, é importante destacar que desde 2010, existe o procedimento
sumarissimo de solucdo de conflitos no ambito administrativo para os seguintes casos, previstos no

art. 125 do Cédigo de Protecdo e Defesa do Consumidor:

a) quando o valor dos produtos ou servigos reclamados ndo supere as 3 UIT;
b) pedidos de informacéo;

¢) métodos de cobrancga abusivos;

d) demora na entrega do produto;

e) denuncias por descumprimento de medida corretiva;

f) descumprimento de acordo conciliatério; e

g) descumprimento e liquidacdo de custas e custos.

Estdo excluidas, sem importar a quantia, as reclamagdes que envolvam produtos ou
substancias perigosas, atos de discriminacdo, tratamento diferenciado, servicos médicos, atos que
afetem interesses coletivos ou difusos.

O prazo parasolucionar o pedido é de 30 dias Uteis, porinstancia.

A primeira instancia é o Orgdo do Procedimento Sumarissimo, ao passo que a
segunda é a Comissdo de Protecdo do Consumidor. Esta previsto, para uso excepcional, o recurso de

revisdo, que devera ser apresentado ante a Sala de Protecdo do Consumidor.

San¢odes administrativas previstas para punir o fornecedor

As sancGes administrativas estdo previstas no art. 110 do Cddigo de Protecdo e
Defesa do Consumidor e vdo desde a adverténcia (chamada de atengdo) até a aplicacdo da pena de

450 UIT. As sang¢des variam de acordo com a gravidade da falta cometida e podem ser:

a)ParainfragcGes leves, uma adverténcia ou uma multa de até cinquenta (50) UIT;
b)ParainfracGes graves, uma multa de até cento e cinquenta (150) UIT;

c)Parainfracdes muito graves, uma multa de até quatrocentos e cinquenta (450) UIT.




Procedimento judicial a disposi¢ao do consumidor

O INDECOPI é a autoridade com competéncia primaria para conhecer das supostas
infracGes as normas de protecdo ao consumidor, sendo que tal competéncia somente podera ser
negada quando ela tiver sido designada a favor de outro organismo por norma expressa com
hierarquia de lei. A prote¢do do consumidor se realiza em sede administrativa, através dos 6rgdos de
resolucdo de conflitos de primeira e segunda instancias, no ambito do INDECOPI, aos quais lhes é
dada a capacidade de solucionar conflitos de consumo, sendo suas decisdes de carater vinculante,
com faculdades para impor medidas corretivas e multas administrativas, as quais poderdo ser
exigiveis inclusive de forma coativa.

Em sede administrativa, podem ser iniciados dois processos: o procedimento
sumarissimo e o procedimento ordinario. A respeito desse tUltimo, existem duas instancias: a primeira
€ aComissdo de Protecdo do Consumidor e, asegunda, a Sala de Prote¢do do Consumidor.

Por outro lado, o consumidor pode recorrer ao procedimento judicial, caso a sua
pretensdo seja obter uma indeniza¢do por danos e prejuizos, do fornecedor, uma vez que em sede
administrativa nenhum drgao de solucdo de conflitos, em nossa legislacdo, possui a faculdade de
outorgar tal remédio juridico. De qualquer modo, caso o consumidor ndo seja amparado na sua
pretensdo em sede administrativa, ante o INDECOPI, pode impugnar a decisdo através de uma

demanda contenciosa administrativa ante o Poder Judiciario.

SangGes penais previstas para a puni¢ao do fornecedor

N3o temos sang¢des penais especificas em matéria de consumidor. As san¢des penais

estdo reguladas de maneira geral no Codigo Penal peruano.

A arbitragem de consumo

O Cddigo de Protecdo e Defesa do Consumidor, aprovado pela Lei n2 29.571, dispoe
sobre aimplementacao do sistema de arbitragem de consumo nos governos locais e regionais.

O Cédigo desenvolve este sistema nos arts. 137 e seguintes.

Igualmente, existe o Decreto Supremo n2 046-2011-PCM (Regulamento do Sistema

de Arbitragem de Consumo), ao qual fazem referéncia os arts. 137 a 144 do Cddigo de Protecdo e

Defesa do Consumidor.




O SISTEMA NACIONAL URUGUAIO

Fundamento constitucional da defesa do consumidor

A Constituicdo Nacional uruguaia ndo tem uma previsdo expressa a este respeito.

N3o obstante, a doutrina coincide que a constitucionalidade das leis de defesa do
consumidor pode serencontrada no art. 72 da Constituigdo.

Entende-se que o “rol” de direitos, deveres e garantias estabelecido pela
Constituicdo ndo exclui outros que sdo inerentes a personalidade humana (art. 72 da Constituicdo).
Se ndo existir regulamentacado, isso ndo implica que ndo possa ser aplicado esse direito (art. 332 da
Constituicdo), situagdo que pode ser suprida com o recurso aos fundamentos de leis andlogas, aos

principios gerais do direito e as doutrinas geralmente admitidas.

Abaselegal da prote¢ao do consumidor

No caso do Uruguai é a Lei n? 17.250, sobre Relagdes de Consumo, com redacdo
introduzida pela: a) Lei n2 19.149 (arts. 143 a 146); e b) Lei n? 18.507 (lei de processos judiciais
abreviados em matéria de consumo), com a modificagdo introduzida pelo art. 142 da Lein219.149.

Deigual maneira, regulamentam questdes especificas a seguinte legislacao:

a)Lein218.212 (leifinanceira, em matéria de usura);

b) Lein217.598 (paraservico de energia, eletricidade e 4gua);

c) Lein217.296 (para servigos de telefonia, televisdo a cabo, correios, encomendas,
internet);

d) Lein218.335 (paraservicos de saude publica e privada);

e) Lein214.335 (paraservicos turisticos);

f) Lein219.210 (deinclusdo financeira);

g) Lein218.437 (ensino fundamental e ensino médio); e

h) Lein218.331 (dados pessoais).




A estrutura do sistema de defesa do consumidor.

Existe uma autoridade nacional geral (a Direcdo Geral de Comércio —Area de Defesa
do Consumidor) com faculdades de controle e sangao.

Também encontramos as autoridades nacionais com competéncia de defesa do
consumidor em sua matéria especifica e por ultimo as autoridades setoriais (vinculadas aos
Departamentos). Em ambos os casos estas autoridades possuem a faculdade de controle e sangdo

em assuntos submetidos a sua competéncia e jurisdi¢do.

A politica nacional de relagao de consumo e seus principais instrumentos

Esta politica nacional de relagdo de consumo se da através da fiscalizagdo, de
media¢des (a distdncia e em audiéncias), da difusdo e conscientizagdo, contando ainda com a

correspondente aplicagdo de sangdes aos infratores.

Orgidos que atuam na defesa do consumidor: faculdades e atribuigdes

A Area de Defesa do Consumidor da Dire¢do Geral de Comércio tem como principais
faculdades: fiscalizar o cumprimento da normativa de prote¢do do consumidor; propor mediagdo
entre consumidores e fornecedores; assessorar os consumidores a respeito de seus direitos; e
fomentar a constituicdo de associacdes de consumidores.

AUnidade Regulatdria de Servicos de Energia e Agua tem como atribuic8es: fiscalizar
o cumprimento da normativa de protecdo ao consumidor dos servigcos especificos; controlar
regulamentos técnicos de eletrodomésticos; realizar media¢des entre consumidores destes servicos
e os respectivos fornecedores.

A Unidade Regulatéria de Servicos de Comunicagdo, por sua vez, possui como

principal funcdo a de fiscalizacdo do cumprimento da normativa de prote¢do ao consumidor de

servicos de telefonia, internet, televisdao a cabo, encomendas.




As associagoes civis de consumidores

Estas associagBes atuam, principalmente, em atividades de conscientizacdao e
académicas. Convida-se as comissdes legislativas para brindarem a sua opinido e sugerirem textos
alternativos para leis de defesa do consumidor. Algumas delas assessoram aos consumidores e 0s
representam em mediagdes na darea administrativa. Temos conhecimento de que a Associagao Civil
CUA prop6s uma agdo coletivaem matéria de consumo.

Alguns exemplos de associagées civis de consumidores no Uruguai:

e LigaUruguaya de Defensa del Consumidor

e Consumidoresy Usuarios Asociados Uruguay (CUA).

e Liga de Amas de Casa, Consumidores y Usuarios de la Republica Oriental del
Uruguay

* REDCON-Consumidores en Red de Confianza.

e CausaComun

Procedimento administrativo para apurar a responsabilidade do fornecedor que causa

dano ao consumidor

O pais ndo conta com este tipo de procedimento especifico.

Sang¢Oes administrativas previstas para punir o fornecedor

Sdo aplicdveis as san¢Ges seguintes: notificacdo, multas, confisco de produtos,
fechamento do estabelecimento, suspensao do registro de fornecedores do Estado, colocacdo de
cartazmencionando serinfrator da lei de defesa do consumidor, publicagdo da sangdo em jornais.

Estas sancOes estdo previstasna Lein?17.250 sobre defesa do consumidor.

Procedimento judicial a disposi¢ao do consumidor

Existe um procedimento especial para processos de menor quantia em matéria de




consumo, instituido pela Lein2 18.507. Este se diferencia do procedimento ordinario, pois tramitaem

N

Unica instancia (ndo admite revisdo em instancia superior), estd sujeito a menor tributacgdo,
comparando-se com os processos ordinarios, ndo requer a assisténcia obrigatdria de advogado e
tampouco exige conciliagdo prévia.

Sang0es penais previstas para a puni¢ao do fornecedor

O pais ndo conta com este tipo de punigdo.

A arbitragem de consumo

O Uruguai ndo dispde de uma lei que estabelega a possibilidade do consumidor

recorrer a arbitragem.




CAPITULO 3
PRINCIPIOS, CONCEITOS E DIREITOS BASICOS
DE DEFESA DO CONSUMIDOR







O DIREITO DO CONSUMIDOR NA ARGENTINA

Anogaode vulnerabilidade do consumidor

A legislacdo que protege o consumidor na Republica Argentina esta estruturada,
como a mais moderna legislacdo na matéria, com base no principio da assimetria negocial e
informativa que atinge a relagdo de consumo, ja que o consumidor, parte vulneravel da relagdo
contratual, carece do poder de negociacdo e da informacgao pertinente sobre o produto ou o servico
do qual se trata, para (eventualmente) negociar em termos equitativos a contratacdo de consumo.

Por isso, toda a legislacdo é protetdria da parte vulneravel, sendo considerada de
ordem publica parafavorecer o consumidor.

Exemplo de caso de vulnerabilidade do consumidor: os funcionarios encarregados
da seguranga de um supermercado atrasam um consumidor, em virtude da suposta subtracao de um
produto por parte do Sr. Lopez. Neste caso, o consumidor recebe por parte do fornecedor um

tratamentoindigno e vergonhoso.

Conceito de consumidor

O conceito de consumidor esta contemplado no art. 12 da Lei n2 24.240. Conforme o

dispositivo mencionado:

“Art. 1° — Objeto. Consumidor. Equiparagdo. A presente lei tem por objeto a defesa
do consumidor ou usudrio, entendendo-se por tal toda pessoa fisica ou juridica que
adquire ou utiliza bens ou servigos de forma gratuita ou onerosa como destinatdrio
final, em beneficio proprio ou de seu grupo familiar ou social. Fica compreendida a
aquisicdo de direitos em time-sharing, clubes de campo, cemitérios privados e
figuras afins.

Do mesmo modo, se considera consumidor ou usudrio a aquele que, sem ser parte de
uma relagcdo de consumo, como consequéncia ou em ocasido dela, adquire ou utiliza
bens ou servigos como destinatdrio final, em beneficio prdprio ou do seu grupo




familiar ou social, e a aquele que de qualquer maneira estiver exposto a uma relagéo
de consumo.”

Exemplo de consumidor: um representante da Escola Cooperativa 25 de La Plata -
Provincia de Buenos Aires -, contata a Direcdo de Defesa do Consumidor para reclamar, porque
comprou pelo Mercado Livre um aparelho de som para o colégio. Quando recebe a caixa, comprova
gue o aparelho entregue ndo corresponde a aquele que foi publicado e que motivou a aquisi¢do.

Logo, pede assessoria a respeito de como resolver o problema.

Conceito de fornecedor

O conceito de fornecedor surge do art. 22da Lein224.240. Vejamos:

“Art. 22 — FORNECEDOR. E a pessoa fisica ou juridica, de natureza publica ou
privada, que desenvolve de maneira profissional, ainda que ocasionalmente,
atividades de produg¢do, montagem, criagdo, construgdo, transformacgdo,
importagdo, concessdo de marca, distribui¢éio e comercializagéo de bens e servigos,
destinados a consumidores ou usudrios. Todo fornecedor estd obrigado ao
cumprimento da presente lei.

Néo estdo compreendidos nesta lei os servigos de profissionais liberais que
requerem, para o seu exercicio, titulo universitdrio ou registro outorgado por
colégios profissionais reconhecidos oficialmente ou por autoridade competente,
mas sim a publicidade que seja feita do seu oferecimento. Diante da apresentagdo
de dentncias, que ndo se vinculem com a publicidade dos servigos, apresentadas por
usudrios e consumidores, a autoridade de aplicagGo desta lei informard o
denunciante sobre o ente que controla o respectivo registro, para fins de sua

tramitagdo.”

Exemplo de fornecedor: um consumidor adverte que do seu saldo de crédito do
cartdo pré-pago de telefone celular, foram descontados 10 pesos, em razao de umas mensagens que
o convidam a participar de sorteios para ganhar prémios. O Sr. Pérez, nunca solicitou que lhe
enviassem essas mensagens, mas se deu conta de que, ao ler e apagar as mesmas, vai sendo

descontado crédito de sua conta. Cansado dessa situagdo, decide consultar a empresa telefonica

respectiva.




,Conceito de produto

A Lei n2 24.240 de Defesa do Consumidor ndo define expressamente o conceito de

produto, fazendo umareferéncia genérica aos bens, do seguinte modo:

“Art. 12 — Objeto. Consumidor. Equiparagdo. A presente lei tem por objeto a defesa
do consumidor ou usudrio, entendendo-se por tal toda pessoa fisica ou juridica que
adquire ou utiliza bens ou servigos de forma gratuita ou onerosa como destinatdrio
final, em beneficio proprio ou de seu grupo familiar ou social. Fica compreendida a
aquisicdo de direitos em time-sharing, clubes de campo, cemitérios privados e

figuras afins...”

Conceito de servigo

A Lei n? 24.240 tampouco define juridica ou conceitualmente o que é servico,

fazendo nada mais que uma referéncia genéricano art. 19, segundo o qual:

“Art. 19. — Modalidades de Prestagdo de Servigos. Aqueles que prestem servigos de
qualquer natureza estdo obrigados a respeitar os termos, prazos, condigées,
modalidades, reservas e demais circunstdncias conforme as quais tenham sido

oferecidos, publicitados ou acordados.”

Exemplo de servigo: o consumidor liga reclamando, porque o produto adquirido (um
notebook) ndo apresenta um correto funcionamento. As empresas (tanto a fabricante quanto a
vendedora), diante do pedido do consumidor, devem brindar um servico técnico adequado,
conforme os termos da garantia conferida. No caso denunciado, o consumidor havia levado o bem
em questdo, em duas oportunidades, ao servico técnico, sem obter a solu¢do do problema. Tudo isso,

durante o prazo de vigéncia da garantia.

Conceito de servigos publicos

Alein?24.240também ndo define o conceito de servico publico, mas contempla um




capitulo especial, Capitulo VI, referente aos “Usuarios de Servigcos Publicos Domicilidrios” (fazendo

alusdoaosservicos de luz, gas, agua e telefone fixo), do seguinte modo:

CAPITULO VI
USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

“Art. 25. — Registro por escrito. Informagdo ao usudrio. As empresas prestadoras de
servigos publicos a domicilio devem entregar ao usudrio um registro por escrito das
condi¢bes da prestagdo e dos direitos e obrigacbes de ambas as partes contratantes.
De qualquer modo, devem manter tal informagdo a disposicdo dos usudrios em
todas as lojas de atengdo ao publico.

As empresas prestadoras de servicos publicos domicilidrios deverdo colocar nas
faturas que forem alcangadas ao usudrio e nas lojas de atengdo ao publico cartazes
com o aviso: “Vocé tem direito a reclamar por uma indeniza¢Go se cobramos
montantes ou conceitos indevidos ou se reclamamos o pagamento de contas jd
pagas, Lein®24.240.”

Os servigcos publicos domiciliagrios com legislagcdo especifica e cuja atuagdo for
controlada pelos organismos que ela contempla serdo regidos por essas normas e
pela presente lei. Em caso de duvida sobre a lei aplicdvel, se optard pela mais

favordvel ao consumidor.

Os usudrios dos servicos poderdo apresentar suas reclamagbes ante a autoridade
instituida pela legislagdo especifica ou ante a autoridade de aplicacdo da presente
”

lei.

(Artigo substituido pelo art. 10da Lein226.361 B.0O. 07/04/2008

“Art. 26. — Reciprocidade no Tratamento. As empresas indicadas no artigo anterior
devem outorgar aos usudrios reciprocidade de tratamento, aplicando para os
reembolsos ou devolugbes os mesmos critérios que estabelecerem para a cobranga
dos juros por mora.”

“Art. 27. — Registro de reclamagdes. As empresas prestadoras devem habilitar um
registro de reclamagées onde ficardo contidos os pedidos dos usudrios. As mesmas
poderdo ser efetuadas por notificagdo, telefone, fax, correio ou correio eletrénico, ou
por outro meio disponivel, devendo ser fornecido um registro com a identificagdo da
reclamagdo. Estas devem ser satisfeitas em prazos peremptdrios, conforme a
regulamentacdo da presente lei. As empresas prestadoras de servigos publicos
deverdo garantir aten¢do personalizada aos usudrios.”

(Artigo substituido pelo art. 11 da Lein®26.361 B.O. 07/04/2008




“Art. 28. — Seguranga das Instalagbes. Informagdo. Os usudrios de servigos publicos
prestados a domicilio, que requeiram instalacdes especificas, devem ser
convenientemente informados sobre as condi¢ées de seguranga das instalagbes e

dos artefatos.”

“Art. 29. — Instrumentos e Unidades de Medi¢Go. A autoridade competente estd
facultada a intervir na verificagdo do bom funcionamento dos instrumentos de
medig¢do de energia, combustiveis, comunicagées, dgua potdvel ou qualquer outro
similar, quando existam duvidas sobre as leituras efetuadas pelas empresas

prestadoras dos respectivos servigos.

Tanto os instrumentos quanto as unidades de medicéo, deverdo ser reconhecidos e
legalmente autorizados. As empresas prestadoras garantirGo aos usudrios o
controle individual dos consumos. As notas fiscais deverdo ser entregues ao usudrio
com pelo menos dez (10) dias de antecedéncia com relagéo a data do seu

vencimento."

“Art. 30. — Interrupg¢éo da Prestagdo do Servigo. Quando a prestagéo do servico
publico domicilidrio for interrompida ou sofrer alteragées, se presume que a causa é
imputdvel a empresa prestadora. Efetuada a reclamagdo pelo usudrio, a empresa
dispbe de um prazo mdximo de trinta (30) dias para demonstrar que a interrupgdo ou
a alteragdo ndo lhe é imputdvel. Caso contrdrio, a empresa deverd reembolsar o
valor total do servigo ndo prestado dentro do prazo estabelecido anteriormente. Esta
disposi¢do ndo se aplica quando o valor do servigo néo prestado for deduzido da
fatura correspondente. O usudrio pode apresentar a reclamagdo a partir da

interrupgdo ou alteragdo do servigo, até 15 dias depois do vencimento da conta.”

“Art. 30 bis. — Os registros que as empresas prestadoras de servigos publicos
entregarem aos seus usudrios para a cobranga dos servicos prestados, deverdo
expressar se existem periodos ou outras dividas pendentes, e, neste caso, datas,
conceito e juros se corresponder, tudo escrito de forma clara e com letras em
destaque. Caso ndo existam dividas pendentes se expressard: “ndo existem dividas

pendentes”.

A falta desta manifestacdo faz presumir que o usudrio se encontra em dia com o

pagamento e que ndo mantém dividas com a prestadora.

Caso existam dividas e para efeitos de pagamento, os conceitos reclamados devem
ser cobrados em documento a parte, com o detalhamento consignado neste artigo.”




“Art. 31. — Quando uma empresa de servigo publico domicilidrio com variagbes
regulares sazonais fature num determinado periodo consumos que excedam a
SETENTA E CINCO POR CENTO (75%) da média dos consumos correspondentes ao
mesmo periodo dos DOIS (2) ultimos anos se presume que existe erro no
faturamento.

Para o caso de servigos de consumo ndo sazonais se tomard em conta a média do
consumo dos ultimos DOZE (12) meses, anteriores ao faturamento. Em ambos os
casos, o usudrio pagard unicamente o valor da média de tal consumo.

Nos casos nos quais um prestador de servicos publicos fature montantes ou
conceitos indevidos ou reclame o pagamento de contas jd pagas o usudrio poderd
apresentar reclamagdéo, pagando unicamente os conceitos néo reclamados.

O prestador dispord de um prazo de TRINTA (30) dias a partir da reclamagéo do
usudrio para provar de forma confidvel que o consumo faturado foi efetivamente
realizado.

Se o usudrio ndo considerar satisfeita a sua reclamagéo ou se o prestador néo
responder nos prazos indicados, poderd requerer a intervengéo do correspondente
organismo de controle, dentro dos TRINTA (30) dias contados a partir da resposta do
prestador ou da data de vencimento do prazo para contestar, se este ndo tiver
respondido.

Nos casos nos quais a solugéio da reclamagéo for favordvel ao usudrio e se este tiver
pago um importe maior ao que finalmente foi determinado, o prestador deverd
reembolsar-lhe a diferenga correspondente com os mesmos juros que o prestador
cobrar por mora, calculados desde a data de pagamento até a efetiva devolugéio, e
indenizard o usudrio com um crédito equivalente a VINTE E CINCO POR CENTO (25%)
do montante cobrado ou reclamado indevidamente. A devolugdo e/ou indenizagdo
se fard efetiva na fatura imediatamente posterior.

Se a reclamacgdo for resolvida a favor do prestador, este terd direito a reclamar o
pagamento da diferenga devida, cumulada com os juros por mora, calculados a
partir da data de vencimento da fatura reclamada até a data do efetivo pagamento.
A taxa de juros por mora nas faturas de servicos publicos ndo poderd exceder a
CINQUENTA POR CENTO (50%) da taxa passiva para os depdsitos de TRINTA (30) dias
do Banco de la Nacion Argentina, correspondente ao ultimo dia do més anterior a
efetivacdo do pagamento.

A relagdo entre o prestador de servigos publicos e o usudrio terd como base a

integragdo normativa disposta nos arts. 3°e 25 da presente lei.

As faculdades conferidas ao usudrio neste artigo se concedem sem prejuizo das

previsées do artigo 50 do presente diploma legal.”




Conceitoderelagao de consumo

Somente a partir da reforma da Lei n2 24.240, operada no ano de 2008, se introduziu
a definicdo de “relacdo de consumo” no art. 32, o que ndo estava previsto na legislacdo anterior.

Vejamos:

“Art. 3° — Relagdio de consumo. Integragéio normativa. Preeminéncia.
Relagdio de consumo é o vinculo juridico entre o fornecedor e o consumidor ou
usudrio.

As disposigbes desta lei se integram com as normas gerais e especiais aplicdveis as
relagdes de consumo, em particular a Lein® 25.156 de Defesa da Concorréncia e a Lei
n? 22.802 de Lealdade Comercial ou as que no futuro as substituirem. Em caso de
duvida sobre a interpretagdo dos principios estabelecidos por esta lei, prevalecerd

aquela que for mais favordvel ao consumidor...”

Direitos basicos do consumidor

Podemos enumerar os direitos basicos do consumidor com base na previsdo

constitucional do art. 42 da Constitui¢cao Nacional Argentina, conforme segue:

“Art. 42- Os consumidores e usudrios de bens e servigos tém direito, na relagdo de
consumo, a protecdo de sua saude, seguranga e interesses econémicos; a uma
informagdo adequada e veraz; a liberdade de escolha e a condigcées de tratamento

equitativo e digno...”

A estes direitos deve ser adicionado o acesso a justica (e a consequéncia de

reparagao integral dos danos), previsto genericamente no art. 43 da Constituicdo.







O DIREITO DO CONSUMIDOR NO BRASIL

Anogaode vulnerabilidade do consumidor

O Cédigo de Defesa do Consumidor parte do pressuposto de que o consumidor é um
sujeito vulnerdvel ao adquirir produtos e servigcos ou simplesmente se expor a praticas do mercado.

A vulnerabilidade é o ponto fundamental do CDC e, na pratica, traduz-se na
insuficiéncia, na fragilidade de o consumidor se manter imune a praticas lesivas sem a intervencado
auxiliadora de drgdos ou instrumentos para sua protecao.

Por se tratar de conceito tao relevante, a vulnerabilidade permeia, direta ou
indiretamente, todos os aspectos da prote¢do do consumidor.

Segundo a doutrina, a vulnerabilidade pode ser compreendida de vdérias formas:
técnica para identificar que o consumidor ndo tem conhecimentos especificos sobre o produto ou
servico adquirido, seja ele sofisticado ou ndo, estando mais sujeito a ser enganado quanto as
promessas feitas pelo fornecedor e, juridica, identificada quando é marcante que, enquanto o
fornecedor trabalha frequentemente com seu ramo econémico, contando com assessoramento
juridico especializado, habitualmente defendendo causas semelhantes, o consumidor que precisa
com ele litigar (defender-se ou ajuizar ac¢do judicial), terd em contraste, poucos recursos. Como no
caso do consumidorem relacdo a prestacdo de servico da operadora de telefonia.

Cabe frisar que os critérios de visualizagdo da vulnerabilidade sdo apenas critérios
didaticos que auxiliam na identificacdo do ponto de fragilidade do consumidor, Na pratica, a
demonstracdo da vulnerabilidade é presumida pela prépria lei, bastando uma espécie de
vulnerabilidade para que o consumidor seja reconhecido.

Exemplo de vulnerabilidade do consumidor: a vulnerabilidade do consumidor é a
incapacidade de compreender por completo todas as caracteristicas dos produtos ou servigos que
consome, de modo a ficar exposto a eventuais abusos ou fraudes, tal como ocorre quando uma
pessoa comum compra um computador ou contrata uma viagem de turismo, ndo conhecendo em

detalhes o que estd adquirindo.




Conceito de consumidor

O consumidor é a parte vulnerdvel darelagdo de consumo.

O Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC) define consumidor como “toda pessoa
fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servico como destinatario final” (art. 2°, caput,
CDC). Assim fazendo, a Lei de Consumo ndo deixa duvidas de que o cidaddo individualmente
considerado (pessoa fisica ou natural) é consumidor nos termos da Lei.

Porém, no tocante as empresas (e pessoas fisicas que exercem atividades
profissionais) existe alguma duvida, tanto da doutrina quanto da jurisprudéncia, quando o assunto é
definir qual o sentido e alcance da expressao destinatario final. Hd aqueles que interpretam essa
expressdo permitindo que o simples ato de retirar o produto ou servigo do mercado (destinatario
fatico) ja caracteriza uma protec¢do da lei de consumo, pouco importando a destinagdo que sera dada
ao mesmo (chamados de maximalistas).

De outro lado, hd parte da doutrina que ndo entende correta a aplicagdo da lei de
consumo quando a aquisicdo de produtos ou servigos for feita por pessoa fisica ou juridica que
emprega os mesmos para dar-lhes novas finalidades econémicas (chamados de finalistas). O Brasil
adotou a teoriafinalista.

Além do conceito padrdo de consumidor contido no artigo 2°, caput, do CDC,
podem, também, ser consumidores: “a coletividade de pessoas, ainda que indeterminaveis, que haja
intervindo nas relagdes de consumo” (paragrafo Unico do art. 2°, do CDC); “as vitimas do evento” de
que cuidaoartigo 17, do CDC; além de “todas as pessoas, determindveis ou ndo, expostas as praticas
abusivas” (art. 29, CDC). Deve-se compreender que o sentido do paragrafo tnico do artigo 2°, do CDC
é de expressar que a defesa do consumidor ndo se exerce apenas individualmente, mas em carater
coletivo quando a lesdo ou atividade potencialmente lesiva do fornecedor coloca em risco nimero
indeterminado de consumidores. Por fim, ainda estdo equiparadas a consumidores todas as pessoas,
determinaveis ou ndo, expostas as chamadas praticas abusivas dos fornecedores (art. 29, CDC).

Exemplo de consumidor: toda pessoa natural que compra um produto ou contrata
um servico para seu uso préprio ou familiar, como a pessoa que compra um aparelho de televisdo ou

contrata um servico de locacdo de automovel. A pessoa juridica também pode ser consumidora se o

produto comprado ndo for revendido.




Conceito de fornecedor

O Cédigo de Defesa do Consumidor estabelece no seu artigo 3°, de modo bastante
genérico e propositadamente amplo, que fornecedor é “toda pessoa fisica ou juridica, publica ou
privada, nacional ou estrangeira, bem como entes despersonalizados, que desempenham atividades
de produgdo, montagem, criagdo, constru¢do, transformagdo, importagao, distribuicdo ou
comercializagdo de produtos ou prestagdo de servigos”.

Inicialmente, esta lista de atividades mencionadas na lei é, segundo a doutrina,
meramente um exemplo do que pode fazer o fornecedor para “colocar o produto ou servico em
circulagdo no mercado”. Se um comerciante exercer uma atividade que ndo encontra conectivo
direto com qualquer das hipdteses do artigo 3°, acima destacado, mas se resume em disponibilizar
produto ou servigo aos consumidores, com onerosidade e habitualidade, divida ndo ha de que é ele
fornecedor.

Exemplo de fornecedor: toda pessoa fisica ou juridica que coloca, direta ou
indiretamente, produtos ou servigos no mercado de consumo, tais como o produtor de hortaligas,

uma empresa de comércio varejista ou uma instituicdo financeira.

Conceito de produto

O Cadigo de Defesa do Consumidor trata os bens da vida como produtos (qualquer
bem, mével ouimédvel, material ouimaterial), possuindo previsdono art. 3°,§ 12, do CDC.

Os produtos sdo bens que se transferem do patrimonio do fornecedor para o do
consumidor, sejam eles materiais (ex.: aparelho telefénico) ou até imateriais (ex.: um programa de
computador).

Os produtos méveis sdo aqueles que, como o préprio nome indica, sdo passiveis de
deslocamento, sujeitos a entrega (ex.: um veiculo, uma televisdo, alimento), enquanto sdo imdveis os
bensincorporados natural ou artificialmente ao solo (ex.: lote de terra urbana ou rural, residencial ou
comercial; um apartamento).

Exemplo de produto: qualquer bem madvel ou imdvel, material ou imaterial, como

um celular, um apartamento ou um aplicativo para seu smartphone.




Conceito de servigo

Os servigos sao atividades humanas fornecidas no mercado de consumo executadas
pelos fornecedores, de interesse dos consumidores que delas necessitam (ex.: o servico de
transporte de passageiros e o servigo de telefonia).

O CDC esclarece, que também sdo servigos as atividades de natureza “bancdria,
financeira, de crédito e securitaria” (art. 3°, paragrafo 2°, CDC). Assim, as relag¢Ges travadas entre o
consumidor e uma instituicdo financeira, casa bancaria ou de crédito, assim como seguradora,
deverdo respeitar as leis de consumo aqui tratadas.

Exemplo de servigo: qualquer atividade contratada pelo consumidor mediante

remunera¢ao, como um seguro ou alavagem de roupas em uma lavanderia.

Conceito de servigos publicos

O conceito de servigo publico é amplo. Servigo publico é todo aquele prestado pela
Administracdao ou por seus delegados, sob normas e controles estatais, para satisfazer necessidades
essenciais ou secundarias da coletividade, ou simples convivéncia do Estado.

Dentre as espécies de servicos hd aqueles prestados diretamente pela
Administragdo Publica, conhecidos como servigos proprios e aqueles prestados por intermédio de
permissionarios e concessiondarios, que sdo os improprios.

Os servicos proprios de regra sao gratuitos ou financiados por intermédio de
tributos, portanto ndo admitem delegacdo, ndo sendo objeto de relagdo de consumo. Assim, sdo
servicos proprios a educacdo e a saude publica. Serdo submetidos ao regime juridico do CDC os
servigos publicos imprdprios, por satisfazerem interesses dos membros da coletividade, sdo de regra
onerosos e remunerados com taxas ou tarifas especificas e proporcionais a prestacao recebida que
integram este conceito. Assim sdo servicos publicos sob a égide do CDC: agua, luz, telefonia e

pedagio.

Conceito derelagao de consumo

A relagdo de consumo é o liame juridico existente entre um fornecedor e o

consumidor. O consumidor busca satisfazer sua necessidade como destinatario final, através da




aquisicdo de bens ou servigos oferecidos pelo fornecedor que exerce atividade empresarial.

Nesse sentido, constata-se que a relagdo de consumo é composta por dois
elementos principais, quais sejam, o subjetivo e o objetivo. O subjetivo sdo os sujeitos envolvidos na
relagdo de consumo: o consumidor (artigo 2°) e o fornecedor (artigo 3°). O objetivo é composto pela

existéncia do produto (artigo 3°, § 1°) ou servico (artigo 3°, § 2°) envolvidos narelagdo de consumo.

Direitos basicos do consumidor

Os direitos basicos sdo valores e preceitos fundamentais que integram um rol basico
ou minimo de condi¢des para que consumidor conviva com dignidade no mercado de consumo. Os

direitos basicos do consumidor estdo contidos no artigo 6° do CDC e sdo:

()-Direito avida, saude e seguranca;

(I1) Direito a educacdo, liberdade de escolha e informagdo adequada;
(111) Direito a protegdo contra publicidade enganosa e abusiva;

(IV) Direito a protec¢do contratual;

(V) Direito a prevencdo e reparagdo de danos;

(VI) Direito a facilitagdo de acesso a Justica; e

(VIl) Direito ao servigo publico eficaz.







DIREITO DO CONSUMIDOR NO PARAGUAI

@

Anogdode vulnerabilidade do consumidor

A Lei n2 1.334/98 de Defesa do Consumidor e Usudrio estabelece as normas de
protecdo e de defesa dos consumidores e usudrios, com relagdo a dignidade, salde, seguranga e
interesses econdmicos.

Os direitos reconhecidos pela presente lei aos consumidores ndao poderao ser objeto
de renuncia, transagao ou limitagdo convencional e prevalecerdo sobre qualquer norma legal, uso,
costume, pratica ou estipulagdo em contrario.

Esta nogdo é eminentemente protetdria. Tem por objeto a defesa dos direitos dos
consumidores, além de ser considerada de ordem publica. Ficardo sujeitos as disposi¢des da
presente lei todos os atos celebrados entre fornecedores e consumidores, relativos a distribuigao,

venda, compraou qualquer outra forma de transagao comercial de bens e servigos.

Conceito de consumidor

O conceito de consumidor é encontrado no art. 4° da Lei de Defesa do Consumidor.

Vejamos:

Art. 4°- “Aos efeitos da presente lei, se entenderd por:

CONSUMIDOR E USUARIO: a toda pessoa fisica ou juridica, nacional ou estrangeira,
que adquira, utilize ou goze como destinatdrio final de bens ou servicos de qualquer

natureza.”

Conceito de fornecedor

O conceito de fornecedor, estampado na Lei n2 1.334/98, no seu art. 4°, alinea ‘b’,

expressa o seguinte:




“FORNECEDOR: toda pessoa fisica ou juridica, nacional ou estrangeira, publica ou
privada que desenvolva atividades de produgdo, fabricagdo, importacdo,
distribuicdo, comercializag¢éo, venda ou arrendamento de bens ou de prestagdo de

servigcos a consumidores ou usudrios, respectivamente, pelos quais cobre um prego ou

tarifa.”

Conceito de produto

O conceito de produto, contido na Lei n2 1.334/98, no seu art. 4°, alinea ‘c’, expressa

oseguinte:

“PRODUTOS: todas as coisas que se consomem com o seu emprego ou Uso e ds coisas

ou artefatos de uso pessoal ou familiar que néio se extinguem pelo seu uso.”

Conceito de servigo

O conceito de servigo estabelecido na Lei n® 1.334/98, no seu art. 4°, alinea ‘d’,

determinaque:

“d) SERVICOS: qualquer atividade onerosa, fornecida no mercado, inclusive aquelas
de natureza bancdria, financeira, de crédito ou de seguro, com excegdo das que

resultam das relagdes de trabalho.”

Conceito de servigos publicos

A Lei n2 1.334/98 n3o define o conceito de servigos publicos, mas contempla, no

Capitulo IV, arts. 17 a 23, o seguinte:

Art. 17 - “As empresas prestadoras de servigos publicos a domicilio, sejam elas
reparti¢bes do Estado, governos de departamentos ou municipios, entes autébnomos

autdrquicos ou empresas privadas, mistas ou estatais, deverdo entregar ao usudrio




ou consumidor, documento escrito que revele as condigcées da prestagdo e os direitos
e obrigagbes de ambas as partes. Sem prejuizo do exposto, deverdo manter tal

informacgdo a disposicdo dos usudrios em todas as lojas de atengéo ao publico.

A presente lei serd aplicada nas questées ndo previstas nas leis especiais, que
regulam a prestagdo de servigos publicos.”

Art. 18 - “Os entes indicados no artigo anterior deverdo outorgar aos usudrios
reciprocidade de tratamento, com relagéo aos reembolsos ou devolugdes, aplicando
0s mesmos critérios que estabelecam para encargos por mora.”

Art. 19 - “Os entes que prestam servigos publicos deverdo habilitar um registro de
reclamagbes, onde ficardo consignadas as reivindicagdes dos usudrios. Tais
reclamagdes deverdo ser satisfeitas nos prazos estabelecidos pela regulamentagéo

dapresentelei.”

Art. 20 - “Os usudrios ou consumidores de servigos publicos que sGo prestados a
domicilio e requerem instalagdes especificas, seréo informados sobre as condigdes de

seguranga das instalagdes e dos artefatos que as compdem.”

Art. 21 - “A autoridade competente estd facultada a intervir na verificagdo do bom
funcionamento dos instrumentos de medi¢do de energia, combustiveis,
comunicagbes, dgua potdvel ou qualquer outro servigo, quando existam duvidas a
respeito das leituras efetuadas pelos entes que fornecem os respectivos servigos.

Tanto os instrumentos como as unidades de medigcdo deverdo ser os legalmente
autorizados. Os fornecedores garantirGo aos usudrios ou consumidores o controle
individual dos consumos. As faturas serdo entregues no domicilio do consumidor ou
usudrio com ndo menos de dez dias de antecedéncia a data do seu vencimento. Nas
faturas dos servigos desta natureza deverdo estar registrados, de forma expressa e

clara, os detalhes do consumo, medigdo e o prego das unidades consumidas.”

Art. 22 - “Quando a prestagdo do servigo publico domicilidrio for interrompida ou
sofrer alteragbes, se presumird que é por uma causa imputdvel ao fornecedor.
Efetuada a reclamagdo pelo usudrio, o fornecedor dispord de um prazo mdximo de
trinta dias para demonstrar que a interrupgdo ou alteragdo ndo lhe é imputdvel. Caso
contrdrio, o fornecedor deverd reembolsar o montante total do servigo nGo prestado
dentro dos dez dias seguintes ao vencimento do prazo anteriormente estabelecido.

Esta disposi¢éo ndo serd aplicdvel quando o valor do servigo ndo prestado for




deduzido da fatura correspondente. O usudrio poderd formular a reclamagéo desde a
interrupgdo ou alteragdo do servigo até os quinze dias posteriores a data da fatura.

Em qualquer caso, o consumidor ou usudrio terd direito ao fornecimento correto e
sem interrupg¢do do servigo, e a reclamar pelos danos e prejuizos decorrentes da mad
qualidade, defeitos ou interrupgdes do servigo.”

Art. 23 - “Quando o montante de uma fatura, taxa ou preco de consumo for
notoriamente superior a média dos quatro faturamentos anteriores, o consumidor ou
usudrio poderd evitar a interrup¢do dos servigos publicos ou a perda de sua
titularidade, enquanto efetua as reclamagées administrativas ou judiciais, pagando a
entidade fornecedora do servigo ou depositando em juizo, a média do montante dos
quatro ultimos faturamentos, de forma regular.

A autoridade de aplicagdo deverd intervir nos casos nos quais os encargos por mora
nas faturas de servigos publicos pagas fora do prazo forem excessivamente elevados,
com relagdo as taxas ativas vigentes no mercado.

O fornecedor poderd retirar, a qualquer momento, os montantes depositados
judicialmente pelo consumidor ou usudrio, sem que isso implique no consentimento

da reclamagéo, nem no reconhecimento de fatos ou direitos.”

Conceitoderelagao de consumo

O art. 4°, alineas ‘f ‘e ‘g’ traz o conceito de relacdo de consumo, nos seguintes

termos:

“f) ATO DE CONSUMO: é todo tipo de ato, proprio das relagbes de consumo,
celebrado entre fornecedores e consumidores ou usudrios, referentes a produgdo,
distribuicdo, depdsito, comercializagdo, venda ou arrendamento de bens, mdveis ou

imdveis ou a contratagdo de servigos;

CONSUMO SUSTENTAVEL: é todo ato de consumo, destinado a satisfazer as
necessidades humanas, realizado sem prejudicar, causar dano ou afetar
significativamente a qualidade do meio ambiente e a sua capacidade para dar

satisfag¢do as necessidades das geragbes presentes e futuras.”




Direitos basicos do consumidor

No Capitulo Il, o art. 6° da Lei n? 1.334/98, contempla os direitos basicos do

consumidor, os quais sdo complementados peloart. 7°. Vejamos:

Art. 6°. “Constituem direitos bdsicos do consumidor:
a)Alivre eleicdo do bem que serd adquirido ou do servigo a ser contratado;

b) A protecgdo da vida, da saude e da sequranga contra os riscos provocados pelo
fornecimento de produtos e pela prestagdo de servigos considerados nocivos ou
perigosos;

¢) A adequada educagdo e divulgagio sobre as caracteristicas dos produtos e
servigos ofertados no mercado, assegurando aos consumidores a liberdade de
decidir e a equidade nas contratagdes;

d) A informag¢do clara sobre os diferentes produtos e servicos com as
correspondentes especificagdes sobre a composicdo, qualidade, prego e riscos
que eventualmente apresentem;

e) A adequada protecdo contra a publicidade enganosa, os métodos comerciais
coercitivos ou desleais, e as cldusulas contratuais abusivas no fornecimento de

produtos e na prestagdo de servigos;

f) A efetiva prevengdo e reparagdo dos danos patrimoniais e morais ou dos interesses
difusos dos consumidores, individuais ou coletivos;

g) A constituigéo de associagbes de consumidores, com o objetivo de defesa e
representagdo dos mesmos;

h) A adequada e eficaz prestacdo dos servigos publicos pelos seus fornecedores,
sejam eles publicos ou privados; e,

i) Receber o produto ou servigo publicitado no tempo, quantidade, qualidade e prego
prometidos.”

Art. 72.- “Os direitos previstos nesta lei ndo excluem outros derivados de tratados ou
convengles internacionais dos quais a Republica do Paraguai seja signatdria, da
legislagdo interna ordindria, dos regulamentos expedidos pelas autoridades
administrativas competentes, assim como os que derivem dos principios gerais do
direito.

As disposicées desta lei se integram com as normas gerais e especiais contidas no

Cddigo Civil, no Titulo IV da Lei do Comerciante e outras normas tanto juridicas como




técnicas que se refiram a prestagdo de servigos ou ao fornecimento de coisas que
tenham sido objeto de normalizagdo. Em caso de duvida, serd priorizada a

interpretagdo mais favordvel ao consumidor.”




O DIREITO DO CONSUMIDOR NO PERU
Anogaodevulnerabilidade do consumidor

De acordo ao descrito no art. VI, nimero 4 do Cddigo referido, entre as politicas
publicas estabelecidas, o Estado reconhece a vulnerabilidade dos consumidores no mercado e nas
relagées de consumo, orientando o seu trabalho de protecdo e defesa do consumidor, com especial
énfase naqueles que sdo mais propensos a serem vitimas de praticas contrarias aos seus direitos, por
suas condi¢cGes especiais, como é o caso das gestantes, meninas, meninos, idosos e pessoas com

necessidades especiais, assim como os consumidores das zonas rurais ou de extrema pobreza.

Conceito de consumidor

O conceito de consumidor estd contemplado no art. IV, nimero 1, do Cédigo de

Protecdo e Defesa do Consumidor. Conforme o dispositivo referido:

“1. Consumidores ou usudrios:

As pessoas naturais ou juridicas que adquirem, utilizam ou gozam como
destinatdrios finais de produtos ou servicos materiais e imateriais, em beneficio
proprio ou de seu grupo familiar ou social, atuando num dmbito alheio a
atividade empresarial ou profissional. NGo se considera consumidor, para efeitos
deste Codigo, a quem adquire, utiliza ou goze de um produto ou servico
normalmente destinado a sua atividade como fornecedor.

Os microempresdrios que demonstrem uma situag¢éo de assimetria informativa
com relagdo ao fornecedor, a respeito de aqueles produtos ou servigos que ndo
formem parte do giro do préprio negdcio.

Em caso de duvida sobre o destino final de determinado produto ou servigo, é
qualificado como consumidor quem o adquire, utiliza ou goze.”




Conceito de fornecedor

De acordo ao art. IV, niumero 2, do Cédigo mencionado, a definicdo de fornecedor é a

seguinte:

“2. Fornecedores. As pessoas naturais ou juridicas, de direito publico ou privado, que de
maneira habitual fabricam, elaboram, manipulam, acondicionam, misturam,
embalam, armazenam, preparam, vendem, fornecem produtos ou prestam servigos de
qualquer natureza aos consumidores. De forma enunciativa e ndo limitadora, sGo
considerados fornecedores:

1. Osdistribuidores ou comerciantes. As pessoas naturais ou juridicas que vendem ou
fornecem, de outra forma, no atacado ou varejo, produtos ou servigos destinados
finalmente aos consumidores, ainda quando isso ndo se desenvolva em
estabelecimentos abertos ao publico.

2. Os produtores ou fabricantes. As pessoas naturais ou juridicas que produzem,
extraem, industrializam ou transformam bens intermedidrios ou finais para
fornecer aos consumidores.

3. Os importadores. As pessoas naturais ou juridicas que importam produtos para a
venda ou fornecimento, em outra forma, no territério nacional.

4. Os prestadores. As pessoas naturais ou juridicas que prestam servicos aos
consumidores.”

Conceito de produto

Adefinicdo de produto estd referidanoart. IV, nimero 3, do Cddigo. Vejamos:

“3. Produto - E qualquer bem mdvel ou imdvel, material ou imaterial, de origem nacional
ou estrangeira.”.

Conceito de servigo

De acordo ao art. IV, numero 4, do Cddigo referido, a definicdo de servico é a

seguinte:




“4. Servico — E qualquer atividade de prestagcdo de servicos que se ofereca no
mercado, inclusive as de natureza bancdria, financeira, crediticia, securitdria,
previdencidria e os servigos técnicos e profissionais. NéGo estdo incluidos os servigos

prestados por pessoas em relagéo de dependéncia.”

Conceito de servigos publicos

Na legislagdo peruana ndo existe, expressamente, um conceito ou defini¢do de
servico publico, que acolha o que se deve entender por servico publico. Ndo obstante, a Lei Marco dos
Organismos Regulatérios do Investimento Privado em Servicos Publicos, Lein227.332, indica que sdo
quatro os organismos regulatdrios. Tais entidades possuem, como funcdo, regular as
telecomunicacdes, a energia, o servico de saneamento (dgua potavel e rede de esgotos) e o
transporte publico. Nesse sentido, pode-se sustentar que a legislacdo considera expressamente a
estes quatro setores mencionados como servigo publico.

Em que pese o exposto, existe uma Sentenga do Tribunal Constitucional, de 15 de
fevereiro de 2005, no Processo n2 00034-2004-P1/TC, que indica o seguinte, com relacdo a defini¢cdo

de servigos publicos:

“Desta maneira, é importante levar em consideragdo que existem uma série de
elementos que, no seu conjunto, permitem caracterizar, em termos gerais, a um
servigo como publico e conforme aos quais é razodvel a sua protegdo, como bem
constitucional de primeira ordem e atividade econémica de especial promogdo para

o desenvolvimento do pais. SGo eles:

a) Natureza essencial para a comunidade;

b) A necessidade da continuidade da sua prestagdo no tempo;

c)Asua natureza regular, ou seja, a manutengdo de um padrdo minimo de qualidade;

d) Anecessidade de que o seu acesso se dé em condigdes de igualdade.”

Conceitoderelagiao de consumo

De acordo ao art. IV, numero 5, do Cédigo de Protecdo e Defesa do Consumidor, a

definicdo derelacdo de consumo é a seguinte:




“5. Relagdo de consumo — E a relagéo pela qual um consumidor adquire um produto
ou contrata um servico com o fornecedor, em troca de uma contraprestagéo

econbémica. Isto, sem prejuizo dos requisitos contemplados no artigo I11.”

Direitos basicos do consumidor

Oart. 1° do Cddigo estabelece os direitos dos consumidores. Vejamos:

“a. Direito a uma protegdo eficaz, a respeito dos produtos e servigos que, em
condigbes normais ou previsiveis, representem um risco ou perigo para a vida,
saude e integridade fisica.

b. Direito de acesso a informagdo oportuna, suficiente, veraz e facilmente acessivel,
relevante para a tomada de decisdo ou realizagGo de uma elei¢éio de consumo que
se ajuste aos seus interesses, bem como para efetuar um uso ou consumo adequado
dos produtos ou servigos.

c. Direito a protegdo dos interesses econémicos e, em particular, contra as cldusulas
abusivas, métodos comerciais coercitivos, qualquer outra prdtica andloga e

informagdo enganosa sobre produtos e servigos.

d. Direito a um tratamento justo e equitativo, em toda a transagéo comercial e a
ndo ser discriminado por motivo de origem, raca, sexo, idioma, religiGo, opiniéo,
condigGo econémica ou de qualquer outra indole.

e. Direito a reparagdo ou reposi¢éo do produto, a uma nova execug¢éo do servigo, ou
nos casos previstos no presente Codigo, a devolugdo da quantidade paga, segundo
as circunstdncias apresentadas.

f. Direito a escolher livremente, entre produtos e servicos idéneos e de qualidade,
conforme as normas pertinentes, que sejam oferecidos no mercado e a ser

informado pelo fornecedor a respeito daqueles que jd possui.

g. A protecdo dos seus direitos mediante procedimentos eficazes, céleres ou dgeis,
com formalidades minimas, gratuitos ou néo onerosos, conforme o caso, para o

atendimento das suas reclamagées ou denuncias ante as autoridades competentes.

h. Direito a ser escutado de maneira individual ou coletiva, a fim de defender os seus
interesses por meio de entidades publicas ou privadas de defesa do consumidor,
empregando os meios que o ordenamento juridico permita.

i. Direito a reparacdo e a indenizagdo por danos e prejuizos, conforme as

disposigcbes do presente Codigo e a normativa civil sobre a matéria.




j. Direito a associar-se com a finalidade de proteger os seus direitos e interesses de

maneira coletiva, no marco das relagdes de consumo.

k. Direito ao pagamento antecipado ou pré-pago dos saldos remanescentes em
toda operagdo de crédito, total ou parcialmente, com a correspondente redugéo
dos juros compensatarios gerados no dia do pagamento e liquidagdo das comissdes
e gastos derivados das cldusulas contratuais pactuadas entre as partes, sem que
Ihes sejam aplicdveis penalidades de algum tipo ou cobrangas de natureza ou efeito

similar.

1.2. Aenumeragdo dos direitos estabelecidos ndo exclui os demais que este Codigo

garante, nem os reconhecidos em leis especiais.

3. Enula a rentincia aos direitos reconhecidos pela presente norma, sendo nulo todo
pacto em sentido contrdrio.”







O DIREITO DO CONSUMIDOR NO URUGUAI

Anogaode vulnerabilidade do consumidor

Refere-se a inferioridade relativa de informacdo e econémica do consumidor, com
relacdoaofornecedor.

N3o existe previsdo na normativa nacional em rela¢do a idade (criancas ou idosos)
ou a capacidadeintelectual do consumidor.

Exemplo de vulnerabilidade: o consumidor idoso que se encontra numa situacdo de

especial desprotecdo, na contratacdo de um servico.

Conceito de consumidor

Conforme determina o art. 2° da Lei n2 17.250, o consumidor é toda a pessoa fisica
ou juridica que adquire ou utiliza produtos ou servicos como destinatario final numa relacdo de
consumo ou em fungdo dela.

N3o se considera consumidor ou usudrio a aquele que, sem constituir-se em
destinatdrio final, adquire, armazena, utiliza ou consome produtos ou servicos com a finalidade de

integra-los em processos de producdo, transformacdo ou comercializacdo.

Conceito de fornecedor

Conforme determina o art. 3° da Lein2 17.250, o fornecedor é toda pessoa fisica ou
juridica, nacional ou estrangeira, privada ou publica, e neste ultimo caso, estatal ou ndo-estatal, que
desenvolva de maneira profissional atividades de producdo, criacdo, construcdo, transformacao,
montagem, importacao, distribuicdo e comercializacdo de produtos ou servicos em funcdo de uma
relacdo de consumo.

Exemplo de fornecedor: o Estado brindando servicos para o fornecimento de agua




potavel, energia elétrica, telefonia celular. Também é fornecedor quem importa eletrodomésticos,

transporte encomendas, fabrica cadeiras ou comercializa alimentos.

Conceito de produto

Segundo a determinagdo constante do art. 5° da Lei n2 17.250, produto é qualquer
bem corpdreo ouincorpéreo, mével ouimovel.

Exemplo: um livro, uma casa, um televisor.

Conceitode servigco

O art. 5° da Lei n? 17.250 igualmente determina que servigo é qualquer atividade
remunerada, fornecida no mercado de consumo, com exce¢ao da que seja resultado de uma relagdo
detrabalho.

Exemplo: assisténcia médica, fornecimento de agua potdvel por parte do Estado,

fornecimento de energia elétrica, de telefonia celular.

Conceito de servigos publicos

A lei de defesa do consumidor ndo distingue entre servigos publicos ou privados,

sujeitando ambos ao mesmo regime.

Conceitoderelagdao de consumo

Segundo dispGe o art. 4° da Lei n? 17.250, a relagdo de consumo é o vinculo que se
estabelece entre o fornecedor que, a titulo oneroso, fornece um produto ou presta um servico e
guem o adquire ou utiliza como destinatério final.

O fornecimento de produtos e a prestagdo de servicos que se efetuam a titulo

gratuito, quando eles se realizam em funcdo de uma eventual relagdao de consumo, se equiparam as




relagbes de consumo.

Direitos basicos do consumidor

S3odireitos do consumidor, conforme o art. 6° da Lein217.250:

a) a protec¢do da vida, da saude e da seguranga contra os riscos causados por
praticas no fornecimento de produtos e servigos considerados nocivos ou
perigosos;

b) a educacgdo e a divulgagdo sobre o consumo adequado dos produtos e
servicos, a liberdade de escolha e o tratamento igualitario quando contrate;

c) a informacgédo suficiente, clara, veraz, em espanhol, sem prejuizo de que
possam ser empregados, além deste, outros idiomas;

d) a protecdo contra a publicidade enganosa, os métodos coercitivos ou
desleais no fornecimento de produtos e servigos e as cldusulas abusivas nos
contratos de adesdo, cada um deles dentro dos termos dispostos na
presente lei;

e) a associacdo em organizagBes cujo objeto especifico seja a defesa do
consumidor e o direito de ser representado por elas;

f) a efetiva prevencdo e o ressarcimento dos danos patrimoniais e extra-
patrimoniais;

g) o acesso a organismos judiciais e administrativos para a prevengdo e o
ressarcimento de danos, mediante procedimentos ageis e eficazes, nos

termos previstos nos respectivos capitulos desta lei.







CAPITULO 4
PROTECAO A SAUDE E SEGURANCA







A PROTEGCAO A SAUDE E SEGURANGA DO CONSUMIDOR NA ARGENTINA

Protecdo dasaude e dasegurang¢a do consumidor

A Lei n224.240 de Defesa do Consumidor prevé expressamente, nos seus arts. 5° e

6°, asregras referentes a protecdo da salde e da seguranga do consumidor, nos seguintes termos:

“Art. 52 — Protegdo ao Consumidor. As coisas e servicos devem ser fornecidos ou
prestados de tal forma que, utilizados em condigées previsiveis ou normais de uso,
ndo apresentem perigo algum para a satude ou integridade fisica dos consumidores

ou usudrios.”

“Art. 62 — Coisas e Servigos perigosos. As coisas e servigos, incluidos os servigos
publicos domicilidrios, cuja utilizagdo puder supor um risco para a saude ou a
integridade fisica dos consumidores ou usudrios, devem ser comercializados
observando os mecanismos, instrugées e normas estabelecidas ou razodveis para
garantir a seguranga dos mesmos.

Em tais casos, deve ser entregue ao consumidor um manual no idioma nacional
sobre o uso, a instalagdo e a manutencgdo da coisa ou servigo da qual se trate, além
de ser brindado um assessoramento adequado. Igual obrigagdo serd aplicada a
todos os casos que tratem de artigos importados, sendo os sujeitos anunciados no
artigo 4°responsdveis pelo conteudo da tradugdo.”

Ademais, devem ser adicionadas as previsdes que sdo estabelecidas pela Lei n?
22.802 sobre Lealdade Comercial (faculdade para regular sobre a seguranca dos produtos ndo
alcancados por normas especiais) e as normas especificas em matéria de alimentos e medicamentos,

entre outros bens relevantes.

Produtos e servigos considerados nocivos e perigosos. O alerta ao consumidor.

N3o existe uma individualizacdo especifica de produtos ou servicos nocivos na Lei de

Defesa do Consumidor.
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Por outro lado, tal como ja referimos, existe uma previsdo genérica no art. 69,
referente a produtos que podem supor um risco na sua utilizagdo. Neste caso, devem ser entregues
manuais com adverténcias e procedimentos que deverdo ser observados, assim como se deve dar
atencdo aorétulo dos produtos ou brindar informacgdo ao consumidor a respeito do perigo oferecido.

Além disso, existem normas ou regulamentos especiais, como por exemplo a Lei n2
22.802, que institui procedimentos com base na previsdo estabelecida no art. 12, alinea ‘b’ do
diplomalegal mencionado (seguranca em matéria elétrica, elementos de construcao, etc.)

Exemplo de produto nocivo e perigoso: uma empresa automotora detecta que a
unidade X (utilitario modelo Flash, cinco portas), apresenta uma imperfeicdo na placa eletronica, ou
seja, o dispositivo ndo indica a temperatura do motor. Aempresa nado informa esta situacdo a Direcdo
de Defesa do Consumidor, descumprindo a obrigacdo estabelecida no Decreto Regulamentario n2
1798/94, segundo o qual: “os fornecedores de coisas ou servicos que, posteriormente a introdugéo
dos mesmos no mercado de consumo, venham a ter conhecimento de sua periculosidade, deverdo
comunicar tal circunstdncia, imediatamente, as autoridades competentes e aos consumidores,

mediante anuncios publicitdrios suficientes.”

Conduta comrelagao aos produtos e servigos considerados nocivos e perigosos ja inseridos

no mercado

O Decreto n? 1.798/94, que regulamenta a Lei n2 24.240 de Defesa do Consumidor

estabelece, pontualmente, noseuart. 4°, o seguinte, a respeito do denominado “recall de produtos”:

“Art. 42 — Os fornecedores de coisas ou servicos que, posteriormente a introdu¢do
dos mesmos no mercado de consumo, tiverem conhecimento de sua periculosidade,
deverdo comunicar imediatamente tal circunstdncia as autoridades competentes e

aos consumidores, mediante anuncios publicitdrios suficientes.”

A partir do exposto, verifica-se que adquirem relevancia tanto o aviso as autoridades
de aplicagdo da Lei n224.240 de Defesa do Consumidor, como a disposi¢dao que ordena a remogdo ou
reparagao dos produtos defeituosos por parte do fornecedor.

Igualmente, é importante destacar que para os alimentos e medicamentos, por sua

especificidade, existem outras agéncias governamentais com competéncia na matéria, tanto para
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detectar como para remover do mercado os produtos em mal estado ou que possam gerar perigo

paraos consumidores.

Rede de consumo seguro e satide (RCSS)

A Republica Argentina integra a rede de consumo seguro e saude (RCSS), através de
um mecanismo de adesdo voluntdria, participando do intercambio e do fornecimento de
informacdes a respeito da matéria. Ou seja, ndo ha uma previsdo legal formal relativa a sua
participacao, mas, de qualquer modo, é realizado o intercambio de informacao. Sendo assim, a RCSS
se revela como sendo um foro de muita utilidade para as questdes atinentes a saude e seguranca dos

consumidores.







A PROTEGCAO A SAUDE E SEGURANCA DO CONSUMIDOR NO BRASIL

Protecdo asaude e seguranga do consumidor

A protecdo a saude e a seguranga esta prevista, primeiramente, na propria
Constituicdo Federal de 1988, em seus artigos 5° e 6°, que versam, respectivamente, sobre os direitos
fundamentais e sobre os direitos sociais.

A Lei n. 8.078/1990 (Cdédigo de Defesa do Consumidor) prevé expressamente a
protecdo avida, a salude e a seguranga dos consumidores, também no dispositivo relativo aos direitos
basicos do consumidor (artigo 69, 1) e, de forma mais especifica, nos artigos 8° a 10° do Cddigo, que

dizemrespeito a Secdo intitulada “Da Protec¢do a Saude e Seguranga”.

Produtos e servigos considerados nocivos e perigosos. O alerta ao consumidor

Produtos nocivos ou perigosos sdo aqueles que proporcionam riscos a salide ou a
segurancga do consumidor. A comercializagdo de tais produtos, no entanto, ndo é proibida, desde que
tal nocividade ou periculosidade seja inerente ao produto, e, consequentemente, seu risco seja
normal e previsivel (como uma faca, ou materiais corrosivos ou inflamaveis, por exemplo). Nesses
casos, contudo, o dever do fornecedor é informar a nocividade ou periculosidade de forma clara e
ostensiva, de modo a ndo causar risco adicional ao consumidor, em decorréncia de eventual auséncia
deinformacdo. E o que preveem os artigos 8° e 9° do Cédigo de Defesa do Consumidor.

Se, entretanto, a nocividade ou periculosidade nao for inerente ao produto, o risco
dele decorrente passa a ser anormal e imprevisivel. Trata-se, no caso, de um produto defeituoso, que
deverd ser imediatamente retirado do mercado pelo fornecedor, nos termos do artigo 10 e
paragrafos do Cédigo de Defesa do Consumidor, por meio do procedimento globalmente conhecido
como “recall” (no Brasil, “processo de chamamento”).

A auséncia de informacdo clara e ostensiva quanto a determinados produtos ou

servicostambém é considerada defeito e, portanto, geraigual obrigacdo de realizagdo de recall.




Conduta com relagdo aos produtos e servigos considerados nocivos e perigosos ja
inseridos no mercado

Conforme exposto acima, apds tomar conhecimento da periculosidade de um
produto ja inserido no mercado de consumo, deve o fornecedor proceder ao seu recolhimento, por
meio da realizagdo do recall. O processo envolve a insercdo de avisos de risco, pelo fornecedor, em
jornal, radio e TV, a fim de alertar a coletividade de consumidores acerca da periculosidade, e instrui-
los quanto aos procedimentos a serem tomados para a troca, reparo ou restituicdo do produto
envolvido nochamamento.

Por outro lado, deve o fornecedor comunicar, formalmente, as autoridades
competentes quanto aos procedimentos adotados, especificacdes do defeito, do risco, entre outras
informacGes previstas na Portaria do Ministério da Justica n? 487/2012, que regulamenta os
processos de chamamento no Brasil. Ressalte-se que a Secretaria Nacional do Consumidor é o 6rgédo
competente para receber o comunicado de recall de todos os produtos de consumo colocados no

mercado, independentemente de sua regulamentacao técnica especifica.

Rede de Consumo Seguro e Satde (RCSS)

O Brasil é o membro fundador da Rede e atualmente a integra a Rede Consumo
Seguro e Saude das Américas por meio do Grupo Brasil Consumo Seguro e Saude (GT Brasil),
composto pela Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON), a Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitdria (ANVISA), o Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia (INMETRO) e, mais
recentemente, o Ministério da Saude do Brasil, por meio da Secretaria de Vigilancia em Saude.

O Grupo é institucionalizado por meio de Portaria Interministerial, e participa
ativamente da Rede Consumo Seguro e Saude. Além disso, o Brasil € membro do Comité Gestor da
RCSS, juntamente com Peru, Estados Unidos, Chile e Suriname, além de presidir o Grupo de Trabalho
responsdavel pelo desenvolvimento do SIAR (Sistema Interamericano de Alertas Rapidos).

Finalmente, o Brasil assumiu, em setembro de 2014, a presidéncia do Comité de Gestdo da Rede

Consumo Seguro e Saude para o periodo 2014-2015.




A PROTECAO A SAUDE E SEGURANGA DO CONSUMIDOR NO PARAGUAI

@

Protecao dasaude e daseguranga do consumidor

A Lei n? 1.334/98 de Defesa do Consumidor prevé, nos seus arts. 31, 32, 33 e 34

questoes referentes a protecdo da salde e seguranca do consumidor. Vejamos:

CAPITULO VII
PROTECAO A SAUDE E SEGURANCA

Art. 31 - “Todos os bens e servigos cuja utilizagéo, por sua natureza, possa supor um
risco normal e previsivel para a vida, seguranga e saude dos consumidores, deverdo
ser comercializados, observando os mecanismos, instrugées e normas necessdrios
para garantir a fiabilidade dos mesmos.”

Art. 32 - “Os fornecedores de bens e servicos perigosos para a vida, saude e
segurang¢a deverdo informar, de forma ostensivel e adequada, sobre a sua
periculosidade ou nocividade, sem prejuizo da adog¢éo de outras medidas que

possam ser tomadas em cada caso concreto.”

Art. 33 - “Para os casos previstos nos artigos 31 e 32 da presente lei, o fornecedor
deverd entregar as instru¢bes num manual, no idioma oficial, sobre o uso, a

instalagdo e a manutengdo de tais bens e servigos.”

Art. 34 - “Os fornecedores de bens ou servigos, que posteriormente a introdugéo dos
mesmos no mercado, tiverem conhecimento de sua periculosidade, deverdo
comunicar imediatamente tal circunstdncia as autoridades competentes e aos
consumidores, mediante anuncios publicitdrios, sob pena de serem sancionados de

conformidade ao estabelecido nesta lei.

Quando for descoberto que um produto possui um defeito grave ou constitui um
perigo considerdvel, ainda quando for utilizado em forma adequada, a autoridade
de aplicagdo da presente lei obrigard os fabricantes ou fornecedores a retird-lo e
substitui-lo ou a modificd-lo ou substitui-lo por outro produto. Se néo for possivel




fazé-lo num prazo prudencial, deverd ser outorgada ao consumidor uma adequada

compensagdo.”

Produtos e servigos considerados nocivos e perigosos. O alerta ao consumidor

N3do existe uma lista de produtos ou servigos considerados nocivos na Lei n2
1.334/98 de Defesa do Consumidor e Usuario, nem nos Decretos que a regulamentam. N3o obstante,
os arts. 33 e 34 da lei referida estabelecem o procedimento que a autoridade de aplicagdo podera
utilizar contra os fornecedores que introduzirem no pais bens ou servigos considerados nocivos e

perigosos ao consumidor ou usuario.

Conduta com relagdo aos produtos e servigcos considerados nocivos e perigosos ja
inseridos no mercado

Oart.34dalein?1.334/98 de Defesa do Consumidor e Usudrio dispde o seguinte:

Art. 34 - “Os fornecedores de bens ou servigos, que posteriormente a introdugéo dos
mesmos no mercado, tiverem conhecimento de sua periculosidade, deverdo
comunicar imediatamente tal circunstdncia as autoridades competentes e aos
consumidores, mediante antncios publicitdrios, sob pena de serem sancionados de

conformidade ao estabelecido nesta lei.

Quando for descoberto que um produto possui um defeito grave ou constitui um
perigo consideradvel, ainda quando for utilizado em forma adequada, a autoridade
de aplicagdo da presente lei obrigard os fabricantes ou fornecedores a retird-lo e
substitui-lo ou a modificd-lo ou substitui-lo por outro produto. Se ndo for possivel
fazé-lo num prazo prudencial, deverd ser outorgada ao consumidor uma adequada
compensagdo.”

E importante destacar que para os alimentos e medicamentos, por sua
especificidade, existem outras agéncias como o Instituto Nacional de Nutricdo e Alimentacdo e a
Direcdo Nacional de Vigilancia Sanitaria, que depende do Ministério da Salude Publica e Bem-estar

Social, que sdo encarregados de velar para a detec¢ao precoce de alertas e aremog¢ao do mercado de

produtos em mal estado ou que possam gerar perigo para os consumidores.




Rede de consumo seguro e saude (RCSS)

A Republica do Paraguai integra a Rede de Consumo Seguro e Saude (RCSS) por
mecanismo de adesdo voluntaria, participando do intercambio e fornecimento de informacao
efetiva, eficiente e eficaz sobre a matéria. Ndo existe uma previsdo legal expressa na normativa

paraguaia, a este respeito.







A PROTECAO A SAUDE E SEGURANGCA DO CONSUMIDOR NO PERU
Protecdo dasaude e seguranga do consumidor

A legislacdo em matéria de protecao ao consumidor, contida no Cddigo de Protecdo
e Defesa do Consumidor, contempla um subcapitulo destinado a protecao da saude e seguranca dos
consumidores. Subcapitulo | — Prote¢do a saude e seqguranga dos consumidores.” Aqui, os arts. 25 e

seguintes do Cédigo abordam a tematica.

Produtos e servigos considerados nocivos e perigosos. O alerta ao consumidor

Ainda que ndo exista na legislacdo peruana de prote¢do ao consumidor uma
definicdo de produto perigoso, a norma indica que existe um dever geral de seguranca a respeito dos
produtos que estdo no mercado, produtos que em condi¢des de um uso normal ou previsivel ndo
devem oferecer um risco injustificado ou ndo advertido para a saude ou seguranga dos consumidores
oudeseusbens.

Arespeito da adverténcia da periculosidade de um produto, o Cédigo, no seu art. 29,

estabelece alguns critérios aplicdveis a informacdo e a adverténcia sobre o risco e a periculosidade.

Conduta com relagcdao aos produtos e servigos considerados nocivos e perigosos ja
inseridos no mercado

A respeito deste ponto, trabalha-se desde a perspectiva da salde através do
Ministério da Saude, e desde a perspectiva do consumidor através do INDECOPI. Com relagdo ao
primeiro ambito, o Ministério da Saude é responsdvel pelo monitoramento dos alimentos
embalados, cosméticos, brinquedos, artigos de papelaria e produtos de limpeza que possam ser

perigosos para os consumidores, possuindo tal entidade um sistema de alertas com relagdo aos

produtos citados.




Por sua vez, o INDECOPI vem promovendo a adoc¢do de diversas medidas por parte
das empresas, no caso de produtos que sdo considerados inseguros, entre elas: notificar as
autoridades competentes, retirar do mercado os produtos ou servicos, dispor sobre a sua
substituicdo ou reparacdo, e informar aos consumidores a respeito das adverténcias vinculadas ao
caso, no menor prazo possivel. As provas das medidas adotadas corresponderdo ao fornecedor.

Para tais efeitos, o INDECOPI reproduz a informacdo sobre produtos perigosos que
difunde o Ministério da Saude e, ademais, através do monitoramento nacional e internacional,
detecta possiveis chamados a revisdo de produtos perigosos, no pais. Atualmente, estamos
instalando uma mesa de trabalho multi-setorial sobre a seguranca de produtos, além de estarmos

elaborando um Regulamento paraa comunicac¢do dos alertas.

Rede de consumo seguro e satide (RCSS)

O Peru integra a Rede de Consumo Seguro e Saude (RCSS). Ndo obstante, ndo existe

uma previsdo legal expressa a este respeito.




A PROTEGAO A SAUDE E SEGURANGA DO CONSUMIDOR NO URUGUAI

Prote¢ao asalde e aseguranca do consumidor

A lei de defesa do consumidor, no Capitulo Il sobre “Protecdo da Saude e

u i .79 , 3 éria. Vej :
Seguranca”, arts. 72a 11, contempla normas referentes a matéria. Vejamos

"Art. 72— Todos os produtos e servigos cuja utilizagéo possa supor um risco daqueles
considerados normais e previsiveis por sua natureza, utilizacdo ou finalidade, para a
saude ou seguranga dos consumidores ou usudrios, deveréo ser comercializados,

observando-se as normas ou as formas estabelecidas ou razodveis.

Art. 82- Os fornecedores de produtos e servigos perigosos ou nocivos para a saude ou
a seguranga deverdo informar de forma clara e visivel a respeito de sua
periculosidade ou nocividade, sem prejuizo de outras medidas que possam ser
tomadas em cada caso concreto.

Art. 92 - A autoridade administrativa competente poderd proibir a colocagéo de
produtos no mercado, excepcionalmente, e de forma fundada, quando estes
apresentem um risco grave para a saude ou a sequranga do consumidor, por seu alto

grau de nocividade ou periculosidade.

Art. 10 — Tratando-se de produtos industriais, o fabricante deverd proporcionar a
informagdo a que se referem os artigos antecedentes, e esta deverd acompanhar o

produto, inclusive na sua comercializagéo final.

Art.11 — Os fornecedores de produtos e servigos que, posteriormente a introdugdo
dos mesmos no mercado, tomem conhecimento de sua nocividade ou
periculosidade, deverdo comunicar imediatamente tal circunstdncia as autoridades
competentes e aos consumidores. Neste ultimo caso, a comunicagéo serd realizada

por meio de anuncios publicitdrios.”




Produtos e servigos considerados nocivos e perigosos. O alerta ao consumidor

Aqueles produtos e servicos cuja utilizagdo possa supor um risco para a saude e
seguranca dos consumidores ou usuarios, que seja maior que os considerados normais ou previsiveis
por sua natureza, utilizacdo ou finalidade, deverao ser comercializados, observando-se as normas ou
asformas estabelecidas ou razodveis. Estao disciplinados no art. 72da Lein2 17.250.

O alerta ao consumidor é feito mediante informac¢do que acompanha o produto, no
rétulo e nasinstrucdes de uso e conservacgao.

Exemplo: produto perigoso é a serra elétrica manual, que o consumidor adquire para
realizar pequenos consertos em sua casa. Perigoso é o aquecedor de agua elétrico que o consumidor
instala no banheiro de sua casa. Produto nocivo é o veneno para matar roedores, que o consumidor

compra paraser aplicado dentro de sua casa.

Conduta comrela¢ao aos produtos e servigos considerados nocivos e perigosos ja inseridos
no mercado

Conforme determina o art. 11 da Lei n? 17.250, se exige aos fornecedores dos
produtos nocivos e perigosos que comuniquem imediatamente tal circunstancia as autoridades
competentes e aos consumidores. Neste Ultimo caso, a comunicagdo serd realizada mediante

anuncios publicitarios.

Rede de Consumo Seguro e Saude (RCSS)

O Uruguai integra a Rede de Consumo Seguro e Saude, mas ndo conta com uma

previsao legal especifica sobre o tema.




CAPITULO 5
RESPONSABILIDADE CIVIL







O SISTEMA DA RESPONSABILIDADE CIVIL NA ARGENTINA

Direito aumareparagao efetiva dos danos decorrentes darelagao de consumo

De acordo com os principios gerais da legislacdo civil, a Lei n2 24.240 prevé a
reparacgao dos danos e prejuizos causados ao consumidor, em virtude da relagdo de consumo.

Neste sentido, e com carater geral, o art. 10 bis da lei referida prevé:

“Art. 10 bis. — Descumprimento da obrigagdo. O descumprimento da oferta ou do
contrato pelo fornecedor, salvo caso fortuito ou for¢a maior, possibilita que o

consumidor, livremente:
a) Exija o cumprimento forcado da obrigacdo, sempre que isso for possivel;
b) Aceite outro produto ou prestagdo de servigco equivalente;

¢) Rescinda o contrato com direito a restituicdo do pagamento, sem prejuizo dos

efeitos produzidos, considerando-se a integralidade do contrato.

Tudo isso sem prejuizo da propositura das correspondentes agbes de danos e

prejuizos.”

Sendo assim, a lei — para cada situacdao de descumprimento prevista — reproduz o

critério, da seguinte forma:

“GARANTIAS.

Art. 17. — Reparagdo ndo satisfatoria. Nas hipdteses nas quais a reparagdo
efetuada ndo resultar satisfatdria por néo reunir a coisa reparada, as condigbes
exigidas para cumprir com o uso ao qual estd destinada, o consumidor pode:

a) Pedir a substituicdo da coisa adquirida por outra de idénticas caracteristicas. Em
tal caso, o prazo da garantia legal serd computado a partir da data de entrega da

nova coisa;

b) Devolver a coisa no estado em que se encontre para receber o equivalente ao valor

pago, conforme o prego atual da coisa, ao momento do pagamento do valor

referido ou parte proporcional, se houver efetuado pagamentos proporcionais;
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c) Obter a quitagdo proporcional do prego.

Em todos os casos, a op¢do por parte do consumidor ndo impede a reclamagdo de

eventuais danos e prejuizos.”

Tal como ja referimos, existe a possibilidade de ressarcimento do dano direto sofrido
pelo consumidor, derivado de uma infragao de consumo, em sede administrativa, com um teto legal

fixado pelo préprio art. 40 bis, que preveé este ressarcimento.

O sistema de responsabilidade civil por vicio do produto e a garantia de qualidade e
adequacao dos produtos

Sem prejuizo do anteriormente exposto, com relagdo a esta questdo corresponde

destacar que oart. 40 da Lein2 24.240 traz uma previsao literal a este respeito. Vejamos:

“Art. 40. — Se o dano ao consumidor for resultado de vicio ou risco da coisa ou da
prestacdo do servico, responderdo o produtor, o fabricante, o importador, o
distribuidor, o fornecedor, o vendedor e quem tiver colocado a sua marca na coisa ou
no servigo. O transportador respondera pelos danos gerados a coisa, por motivo ou

emrazdo do servigo.

A responsabilidade é soliddria, sem prejuizo das ag¢bes de repeticdo
correspondentes. Somente serd liberado, total ou parcialmente, quem demonstrar

estar alheio a causa do dano.”

Com relagdo a qualidade, a norma prevé um regime de garantia legal sobre coisas
moveis ndo consumiveis (produtos) de trés ou seis meses — como minimo — na qual o fabricante,
importador, distribuidor ou comerciante deve responder solidariamente pelo defeito ou vicio do
produto, de qualquer indole, ainda que este tenha sido ostentado ou manifestado no momento da
contratagao, quando afete a identidade entre o oferecido e o efetivamente entregue (ao consumidor)

ou o seu correto funcionamento. Tudo isso, sem prejuizo da garantia legal ou contratual que,

adicionalmente, possa ser concedida ao fornecedor. Esta previsdao pode ser encontrada no art. 11 da
Lein224.240.




Exemplo de vicio do produto: o denunciante prop&e uma queixa a Dire¢do de Defesa
do Consumidor, reclamando pela falta de cumprimento da garantia por parte da empresa
fornecedora de colchdes, ja que a fonte do mesmo ndo funciona corretamente e o tecido esta se

desgastando. Cabe destacar que a garantia se encontra vigente (5 anos).







O SISTEMA DA RESPONSABILIDADE CIVIL NO BRASIL

Direito areparagao efetiva dos danos decorrentes da relacao de consumo

A reparacao dos danos decorrentes da relacdo de consumo segue a sistematica da
responsabilidade objetiva, pela teoria do risco. Adotou-se a responsabilidade objetiva nas rela¢des
de consumo em respeito a vulnerabilidade do consumidor, que é exatamente a razao de toda
protecdo conferida ao consumidor.

O consumidor que sofrer um dano tem apenas que provar o dano, a utilizacdo do

produto e o nexo de causalidade. (arts. 12 a 14 do CDC).

O sistema de responsabilidade civil por vicio do produto e a garantia da qualidade e
adequacgao dos produtos

A responsabilidade civil por vicio do produto no Cédigo de Defesa do Consumidor é
objetiva. O CDC se preocupa com a adequada funcionalidade dos produtos. Como, por exemplo, o
casodo liquidificador que ndoliga e do ferro de passar roupas que nao esquenta.

Nesse sentido, independentemente da garantia fornecida pelo fornecedor, os
produtos devem ser adequados aos fins que se destinam, devem funcionar bem, atender as justas
expectativas do consumidor. A garantia estipulada diretamente pela lei (art. 18 a 21) ndo pode ser

afastada nem diminuida pelo fornecedor (arts. 24, 25, 51, I).







O SISTEMA DA RESPONSABILIDADE CIVIL NO PARAGUAI

@

Direito a uma efetivareparagao dos danos decorrentes da relagao de consumo

Na legislagdo paraguaia, a reparacao dos danos decorrentes da relagdo de consumo esta prevista no

art. 28 do Decreton221.004/03, que expressa o seguinte:

“Art. 28. Sem prejuizo das sang¢bes pertinentes, na mesma decisGo final, as
autoridades de aplicagdo, atuando de oficio ou a pedido de parte, poderéo impor aos
fornecedores que incorrerem em alguma das infragées tipificadas no presente
decreto, uma ou algumas das seguintes medidas corretivas:

h) Confisco e destruicdo da mercadoria, embalagens, acondicionamentos e/ou

rotulos;

i) Fechamento tempordrio do estabelecimento ou loja, até um mdximo de 60
(sessenta) dias;

j) Publicagdo de avisos com fins de retificagdo ou informativos, na forma
determinada pela autoridade, levando em consideracdo os meios que resultarem
idéneos para reverter os efeitos que o ato objeto da san¢éo houver ocasionado. A

publicagdo se realizard as custas do infrator;
k) Reposicdo e reparagdo de produtos;
I) Devolugdo da contraprestagdo paga pelo reclamante; e/ou

m) Qualquer outra medida que tiver por finalidade reverter os efeitos que a conduta
infratora tiver causado ou evitar que a mesma se produza novamente no futuro.

Os bens ou montantes que sejam objeto de medidas corretivas seréo entregues pelo
fornecedor diretamente ao consumidor que os reclama, salvo ordem distinta contida
na decisdo. Aqueles bens ou montantes matéria de medida corretiva, que por algum
motivo se encontrem na posse da autoridade de aplicagéo, deverdo ser entregues e
postos a disposigdo dos reclamantes beneficiados.




O descumprimento por parte dos fornecedores do que foi estabelecido nas decisdes
finais emitidas pela autoridade constitui uma infracdo a lei e ao presente decreto.
Nestes casos, a autoridade terd competéncia para impor as sangbes e medidas
corretivas enunciadas na presente norma, independentemente de que a parte
legitimada opte pela execugdio do inadimplido, pelos caminhos legais pertinentes.

A autoridade municipal administrativa de aplicagéio somente poderd ordenar estas
medidas nos procedimentos aos quais se refere o art. 9°da Lein® 1.276/98, os quais
serdio de aplicagdo imediata. Nos demais casos é competente o juiz de faltas,
segundo o estabelecido pela norma legal citada.”

O consumidor tem direito a efetiva prevencdo dos danos patrimoniais e morais ou
dos interesses difusos, sejam eles individuais ou coletivos. No caso de que uma relagdo de consumo
cause dano ao consumidor, o direito a ser indenizado é exercido, geralmente, pelo consumidor, pela

viajudicial, que deve ser justa e rapida.

O sistema de responsabilidade civil por vicio do produto e a garantia da qualidade e da adequacgdo

dos produtos

O Capitulo lll - Informacdo da Oferta de Bens e Servigos — da Lei n2 1.334/98 dispde,

nosseusarts.8,12e13, que:

Art. 82.- “Aqueles que produzam, importem, distribuam ou comercializem bens ou
prestem servigos, fornecerdo aos consumidores ou usudrios, de forma certa e
objetiva, informagdo veraz, eficaz e suficiente sobre as caracteristicas essenciais dos
mesmos.

A oferta e apresentagdo dos produtos ou servigos assegurard informagdes corretas,
claras, precisas e visiveis, escritas no idioma oficial, sobre as suas caracteristicas,
qualidades, quantidade, composigcdo, prego, garantia, prazo de validade, origem,

endereco do local da reclamagdo e os riscos apresentados a seguranga dos
consumidores, conforme o caso.”

Art. 12 - “Quando for fornecido ao publico produtos com algum defeito, usados ou
reconstruidos, deverdo ser indicadas tais circunstdncias de maneira clara e precisa.”




Art. 13 — Os fabricantes ou importadores de bens assegurardo o regular
fornecimento de componentes, pegas e servigos técnicos, durante o prazo no qual os
mesmos forem fabricados, armazenados, importados ou distribuidos, e
posteriormente, durante um periodo razodvel, em fun¢éo da durabilidade dos bens
em questdo, salvo que na oferta esteja consignado que o vendedor ndo estd

obrigado ao fornecimento dos mesmos.”







O SISTEMA DA RESPONSABILIDADE CIVIL NO PERU
Direito areparacao efetiva dos danos decorrentes darelagiao de consumo

O Cddigo estabelece o acesso a reparacao e a indenizacdo pelos danos e prejuizos,
como sendo um direito do consumidor, em conformidade com as disposi¢cées do Cdodigo e com a
normativa civil sobre a matéria. Ou seja, se um consumidor deseja obter uma indenizacdo por danos
e prejuizos, deverd recorrer ao Poder Judicidrio.

N3do obstante, os érgaos responsaveis pela resolucdo de conflitos de consumo do
INDECOPI podem determinar medidas corretivas, reparatdrias ou complementares. Estas medidas
estdo destinadas a que seja reestabelecida a situacdo anterior a aparicao do conflito de consumo ou a
reverter a conduta infratora, mas sem chegar a uma quantificacdo dos danos ocasionados,

determinados pelo lucro cessante e pelo dano emergente.

O sistema de responsabilidade civil por vicio do produto e a garantia da qualidade e

adequacdo dos produtos

As normas de protecdo ao consumidor fazem previsdo a responsabilidade civil pelo

produto defeituoso noart. 101 do Cédigo referido. Vejamos:

“Art. 101 - Responsabilidade civil por produtos defeituosos.

O fornecedor é responsdvel pelos danos e prejuizos causados a integridade fisica dos
consumidores ou a seus bens pelos defeitos de seus produtos.

A responsabilidade civil por produtos defeituosos é objetiva, de acordo ao disposto
no art. 1.970 do Cdédigo Civil. A responsabilidade dos diversos fornecedores de um

produto é soliddria. Sem prejuizo do exposto, cada fornecedor tem direito a

repetigdo contra aquele que lhe forneceu o produto defeituoso ou que originou o
defeito.”




Ndo existe uma garantia de qualidade dentro das normas de prote¢do ao
consumidor. Ndo obstante, é estabelecida como politica publica do Estado a promogao da qualidade
na producao de bens e na prestacdo de servicos, a fim de que eles sejam idéneos e competitivos. Com
estafinalidade, seimpulsiona e se apoia o desenvolvimento da normalizagao, para obter os melhores

padrées em beneficio e em prol do bem-estar do consumidor (ver art. VI, nimero 10, do Cddigo).




O SISTEMA DA RESPONSABILIDADE CIVIL NO URUGUAI

Direito aumareparagao efetiva dos danos decorrentes da relagao de consumo

Este direito esta disciplinado no art. 34 da Lei n2 17.250, que estabelece um regime
deresponsabilidade objetiva, cujo fator de atribuicdo é orisco.

Neste sentido, o artigo referido determina que:

“Se o vicio da coisa ou da prestagdo de servico resultar em dano ao consumidor, sera

responsdvel o fornecedor, de acordo com o regime disposto no Cédigo Civil.”

Esta ultima remissdo ao Codigo Civil tem sido um elemento de debate na doutrina,
sendo que a posi¢cdo majoritdria é a de que a responsabilidade é objetiva, mas a redagao ndo é a mais

adequada.

O sistema de responsabilidade civil por vicio do produto e a garantia de qualidade e
adequacgdo dos produtos

Estatematica é objeto de polémica no pais.

Neste caso, o legislador nacional se afastou das fontes de inspiragdo (previsGes do
Cdédigo de Defesa do Consumidor do Brasil e da lei argentina de defesa do consumidor) e utilizou
somente os prazos para demandar o fornecedor com rela¢do aos vicios aparentes ou manifestos e os
ocultos.

A doutrina reconhece nesta disposi¢cao a garantia legal por vicios, mas ndo estd
estabelecido o alcance dos mesmos (s se menciona que os vicios poderdo ser aparentes ou ocultos),
nem as acoes para remedia-los.

Comrelagdoaoassunto,oart. 37 dalLein217.250 determina que:

“1) Odireito a reclamar por vicios aparentes, ou de facil constatagdo, salvo aceitagcdo
expressa dos mesmos, caduca em:




Trinta dias a partir da prestagdo do servigo ou da entrega do produto perecivel;

Noventa dias quando se tratar de prestacdo que envolva produtos ou servigos ndo

pereciveis.

O prazo comega a ser computado a partir da entrega efetiva do produto ou da
finalizagéo da prestagdo do servico. Tal prazo serd interrompido se o consumidor
efetuar uma reclamagdo devidamente comprovada ante ao fornecedor e este a

tenha recusado de forma inequivoca.

2) No caso de vicios ocultos, estes deverdo ser evidenciados num prazo de seis meses
e caducardo em trés meses, a partir do momento em que se ponham de manifesto.
Isto sem prejuizo das previsées legais especificas aplicadas a certos bens e servigos.”

Exemplo de vicio do produto: vicio é o defeito de um piso laminado instalado no

dormitério do consumidor, que com a calefacdo acaba se levantando.




CAPITULO &
OFERTA E PUBLICIDADE







A OFERTA E A PUBLICIDADE NA ARGENTINA

Adisciplina da oferta de produtos e servigos no pais

A oferta de produtos e servigos estd disciplinada na Lei n2 24.240. Basicamente, os

dispositivos que tratam da tematica sdo os arts. 7° e 8°. Vejamos:

CONDICOES DA OFERTA E VENDA

“Art. 72 — Oferta. A oferta dirigida a potenciais consumidores indeterminados,
obriga o emissor, durante o tempo de sua realizagdo, devendo conter a data precisa
do comego e da finalizagdo, como também as suas modalidades, condigées ou
limitagoes.

A revogagdo da oferta feita publicamente serd eficaz, uma vez que tenha sido

difundida pelos meios similares aos empregados para fazé-la conhecer.

A ndio efetivagdo da oferta serd considerada negativa ou restri¢do injustificada de
venda, passivel das sang¢bes previstas no artigo 47 desta lei.”

“Art. 82 — Efeitos da Publicidade. As precisées formuladas na publicidade ou nos
anuncios em panfletos, circulares ou outros meios de difusdo obrigam o oferente e

sdo consideradas como incluidas no contrato com o consumidor.

Nos casos nos quais as ofertas de bens e servigos se realizem mediante o sistema de
compras telefénicas, por catdlogos ou por correios, publicados por qualquer meio de
comunicagdo, deverd figurar o nome, domicilio e numero de CNPJ do oferente.”

Exemplo de oferta e publicidade: uma consumidora leu, no domingo, no jornal, que o
supermercado DIA DE HOY faria uma oferta de macarrdo FIDEOLIN a partir da préxima segunda-feira;
na terca a tarde, ela se dirige ao supermercado e pretende comprar 4 pacotes, mas, ao chegar no
estabelecimento, é informada de que a publicacdo no jornal estd equivocada e que nao existe essa
promoc3o. Oferecem-lhe outro macarrdo da mesma qualidade, mas que custa $10 pesos a mais, cada

pacote. A consumidora nao adquiriu o produto, porque considera que a empresa nao deu




cumprimento a oferta publicada e quer apresentar uma denudncia na Defesa do Consumidor.

A regulacdo da publicidade de produtos e servigos, com especial referéncia a publicidade

enganosa

Por sua vez, a publicidade enganosa estd prevista e regulada na Lei n2 22.802 sobre

lealdade comercial. Conforme esta lei:

“Art. 99 — Fica proibida a realizagdo de qualquer tipo de apresentagéo, de
publicidade ou propaganda que através de inexatiddo ou ocultamento possa induzir
aerro, engano ou confusdo a respeito das caracteristicas ou propriedades, natureza,
origem, qualidade, pureza, mistura, quantidade, uso, prego, condigcbes de

comercializagdo ou técnicas de produgdo de bens moveis, imdveis ou servigos.”

Corresponde mencionar, igualmente, que existem resolu¢des regulamentdrias
proferidas pela autoridade de aplicagdo, no marco da Lei n? 22.802, que estabelecem normas para o

tamanho da letra das publicidades, os modos de exibicao dos pre¢os dos produtos, entre outras

questdes.




A OFERTA E A PUBLICIDADE NO BRASIL

Adisciplina da oferta de produtos e servigos no pais

A oferta é a etapa que antecede a fase contratual. Trata-se de um conjunto de
esforcos, informacdes e praticas adotadas pelo fornecedor para que o consumidor opte pela
contratagao.

A oferta decorre de direito basico do consumidor de obter “informacdo adequada e
clara sobre os diferentes produtos e servicos, com especificacdo correta da quantidade,
caracteristica, composicdo, qualidade e prego, bem como sobre os riscos que apresente” (art. 6°, inc.
I, do CDC).

De igual sorte, é que houve preocupacdo do legislador de estabelecer em Secdo

especifica o tratamento da oferta, nos artigos 30 a 35. E estabelecido pelo artigo 30 que a oferta deve

“assegurar informagdes corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua
portuguesa sobre suas caracteristicas, qualidade, quantidade, composi¢cdo, prego,
garantia, prazos de validade e origem, entre outros dados, bem como sobre os riscos
que apresentam a saude e seguranga dos consumidores”.

A operadora de telefonia que cobra do consumidor produtos ou servicos que o
mesmo nao contratou descumpre o dever de informacdo de ofertar de forma adequada e clara seus

produtos e servicos.

A regulagao da publicidade de produtos e servigos, com especial referéncia a publicidade
enganosa

De inicio cumpre esclarecer que a propaganda e a publicidade no direito brasileiro
constituem institutos distintos.

Com efeito, a propaganda é toda forma de comunicacdo que tenha por finalidade




divulgar informag¢des com cunho informativo. Por sua vez, a publicidade é o ato de comunicagdo
desenvolvido no meio econdmico que tenha por objetivo promover, direta ou indiretamente, o
consumo de produtos ou servigos. A publicidade pelo CDC é toda informag¢do ou comunicagao
propagada com o fim direto ou indireto de promover junto aos consumidores a aquisicao de um
produto ou a utilizagdo de um servigo, qualquer que seja o local ou 0 meio de comunicagao utilizado.
A publicidade encontra-se intimamente ligada ao dever de informagdo e encontra-se
prevista entre os artigos 36 a 38 do CDC. Ha previsdao especifica no CDC acerca da publicidade

enganosa, artigo37,§1°, que prevé que:

“é enganosa qualquer modalidade de informagdo ou comunicagéo de cardter
publicitdrio, inteira ou parcialmente falsa, ou, por qualquer outro modo, mesmo por
omissdo, capaz de induzir em erro o consumidor a respeito da natureza,
caracteristicas, qualidade, quantidade, propriedades, origem, preco e qualquer
outros dados sobre produtos e servigos.”

A empresa que divulga mensagens de campanha como instrumento de auxilio a
navegacao e coleta de dados digitados pelo consumidor, a fim de repassa-los para outras empresas,
realizaa denominada publicidade enganosa.

Ademais, o CDC ainda trata da publicidade abusiva no artigo 37, § 2° considerando

que:

“é abusiva, dentre outras a publicidade discriminatdria de qualquer natureza, a que
incite a violéncia, explore o medo ou a supersti¢do, se aproveite da deficiéncia de
julgamento e experiéncia da crianga, desrespeita valores de julgamento e
experiéncia da crianga, desrespeita valores ambientais, ou que seja capaz de induzir

o consumidor a se comportar de forma prejudicial ou perigosa a saude ou

seguranga”.




A OFERTA E A PUBLICIDADE NO PARAGUAI

@

Adisciplina da oferta de produtos e servigos no pais

A oferta de produtos e servicos estd regulada na Lei n? 1.334/98 de Defesa do

Consumidor e Usudrio, nos seguintes artigos:

Art. 82.- “Aqueles que produzam, importem, distribuam ou comercializem bens ou
prestem servigos, fornecerdo aos consumidores ou usudrios, de forma certa e
objetiva, informagdo veraz, eficaz e suficiente sobre as caracteristicas essenciais dos

mesmos.

A oferta e apresentagdo dos produtos ou servigos assegurard informagdes corretas,
claras, precisas e visiveis, escritas no idioma oficial, sobre as suas caracteristicas,
qualidades, quantidade, composicdo, prego, garantia, prazo de validade, origem,
endereco do local da reclamagdo e os riscos apresentados a seguranga dos
consumidores, conforme o caso.”

Art. 92.- “A oferta obriga o fornecedor que a emite durante o prazo de sua vigéncia.
Se ela ndo indicar o prazo, se entenderd que é de cardter permanente. Quando a
oferta se realizar em dia néo util, se interpretard que se prolonga até o primeiro dia
util sequinte. O fornecedor poderd revogar antecipadamente a oferta, sempre que o
difunda por meios similares aos empregados para conhecé-la.”

Art. 10 - “Os pregos dos produtos ou servigos, incluidos os impostos, deverdo estar

indicados com preciséo na oferta, na moeda oficial do pais.”

Art. 11 - “Quando o fornecedor de produtos ou servicos oferecer garantia, deverd
fazé-lo por escrito e para todos os produtos idénticos, no idioma oficial e de forma
que facilite a compreenséo, com letra clara e legivel, contendo como minimo as
seguintes informagdes:




Identificagdio de quem oferece a garantia;

Identificagdo do fabricante ou importador do produto ou prestador do respectivo
servigo;

Identificagdo precisa do produto ou servico, com as suas especificagdes técnicas;

Condig¢des de validade da garantia, seu prazo e cobertura, especificando as partes do
produto ou servigo que serdo cobertas pela garantia;

O domicilio de quem estd obrigado contratualmente a prestar a garantia;

Condigbes de preparagdo do produto ou servigo, com especificagdo do lugar onde
serd efetivada a garantia/

Custos a cargo do consumidor, se houver; e,

Lugar e data do fornecimento do produto ou servigo ao consumidor.”

A regulagao da publicidade dos produtos e servigos, com especial referéncia a publicidade
enganosa

Apublicidade enganosa estd regulada na Lein2 1.334/98, nos seus artigos:

Art. 35.- “Estd proibida qualquer publicidade considerada enganosa. Se entenderd
como tal, qualquer modalidade de informagdo, difusGo ou comunicagéio de cardter
publicitdrio que seja inteira ou parcialmente falsa, ou que de qualquer modo,
inclusive por omissdo, seja capaz de induzir a erro o consumidor, quando forem
proporcionados dados a respeito da natureza, caracteristicas, qualidade,
quantidade, propriedades, origem, prego, condigbes de comercializagdo, técnicas de
produgdo ou qualquer outro dado que for necessdrio para definir a relagdo de
consumo.”

Art. 36.- “Ndio serd permitida a publicidade comparativa quando, através de agées
dolosas ou de declaragées gerais e indiscriminadas, o consumidor for induzido a

estabelecer a superioridade de um produto ou servigo sobre o outro.”




A OFERTA E A PUBLICIDADE NO PERU
Adisciplina da oferta de produtos e servigos no pais

Nas questdes de protecdo ao consumidor frente as ofertas, o Cédigo destaca o

seguinte:
“Protec¢dio do consumidor frente a publicidade
Art. 14 - Publicidade de promogbes

14.1. A publicidade referente a promog¢bes para a venda deve consignar, em cada
anuncio, a clara indicagéo de sua durag¢éo e a quantidade minima de unidades
disponiveis dos produtos oferecidos. Caso contrdrio, o fornecedor estd obrigado a
proporcionar aos consumidores que o solicitarem os produtos ou servigos ofertados,
nas condigées indicadas. Corresponde ao fornecedor provar, ante as autoridades, o
cumprimento do numero e da qualidade dos produtos oferecidos e vendidos na
promogdo.

14.2. Quando existirem condi¢bes e restricdes de acesso as promogdes de vendas,
estas deverdo ser informadas de forma clara, em destaque, e de maneira facilmente
perceptivel pelo consumidor, em cada um dos anuncios que as publicitarem ou em
fonte distinta de informagdo, sempre que em cada anuncio se informe clara e
expressamente sobre a existéncia de tais restricées, assim como das referéncias de

localizagdio de tal fonte de informagdo.

14.3. A fonte de informagdo indicada no pardgrafo anterior deve ser um servigo
gratuito de facil acesso aos consumidores e idéneo com relagdo ao produto ou
servigo e ao publico para o qual vdo direcionados os antncios. Deve permitir que o
consumidor seja informado, de maneira rapida e suficiente, sobre as condicées e
restrigbes aplicdveis a promogdo anunciada. Tal servigo de informagdo pode ser
prestado através de pdginas web ou por servigos de aviso para o consumidor, sem

custo, entre outros meios.




14.4. A informagéo complementar néo consignada nos anuncios e colocada a
disposi¢éo através de uma fonte de informagdo distinta deve ser consistente e néo
pode contradizer a mensagem publicitdria. O énus da prova da idoneidade de tal
servigo e da informagdo por ele proporcionada recai sobre o anunciante.”

Aregulagao da publicidade dos produtos e servigos, com especial referéncia a publicidade

enganosa

O Cddigo regula a matéria nos arts. 12 a 17, estabelecendo que a publicidade
comercial dos produtos e servicos sera regida pelas normas contidas no Decreto Legislativo n2 1.044,
Lei de Repressdo da Concorréncia Desleal ou pelas normas que as substituirem ou modificarem, além
daquelas determinadas neste Cddigo. Tem como principal finalidade proteger o consumidor da
assimetriainformativa e da publicidade enganosa ou falsa.

A competéncia para conhecer, em primeira instancia, da verificacdo do
cumprimento das normas que regulam a publicidade é da Comissdo de Fiscalizacdo da Concorréncia
Desleal do INDECOPI.

A respeito da publicidade das promocgdes, o art. 14 estabelece que os anuncios
devem consignar a indicac¢do clara da duracdo da promocdo e da quantidade minima de unidades
disponiveis dos produtos oferecidos. Quando existirem restricdes e condi¢cbes de acesso as
promocgdes de vendas, estas devem ser informadas de forma clara, em destaque e de uma maneira
que sejafacilmente reconhecivel pelo consumidor.

A norma, de igual modo, preocupa-se com a publicidade direcionada a menores,
qguando, no art. 16, determina que esta ndo deve induzi-los a conclusdes equivocadas sobre as
caracteristicas reais dos produtos anunciados, devendo respeitar a ingenuidade, a credibilidade, a

inexperiéncia e o sentimento de lealdade dos menores. Do mesmo modo, ndo deve gerar

sentimentos de inferioridade no menor que ndo consome o produto anunciado.




A OFERTA E A PUBLICIDADE NO URUGUAI

Adisciplina da oferta de produtos e servigos no pais

Na Lein217.250, de relacGes de consumo, encontramos varios capitulos destinados

aregulacdo daoferta. Vejamos:

CAPITULO IV - DA OFERTA EM GERAL

“Art. 12.- A oferta dirigida a consumidores determinados ou indeterminados,
transmitida por qualquer meio de comunicag¢lio e que contemple informagdo
suficientemente precisa com relagcdo aos produtos ou servicos oferecidos, vincula a
quem a emite e a aquele que a utiliza de maneira expressa, pelo tempo em que for

realizada. Este prazo se estenderd nos sequintes casos:

Quanto tal oferta se difunda unicamente em dia ndo util, a mesma vinculard aos

sujeitos referidos nesta cldusula até o primeiro dia util posterior a sua realizagdo;
Quando o oferente estabelega um prazo maior.

Em todos os casos, a oferta poderd especificar suas modalidades, condigbes ou
limitagdes.

Durante o prazo de vigéncia da oferta, inclusive se este for mais extenso que o
previsto na presente lei, a oferta serd revogdvel. A revogagdo serd eficaz uma vez que
tenha sido difundida pelos meios similares aos empregados para fazé-la conhecer, e
sempre que isso ocorra antes que a aceitagdo tenha chegado ao oferente. Nos casos
nos quais o oferente assuma o compromisso de néo revogar a oferta, a mesma néo

serd revogadvel.

A aceitagdo da oferta deve ser tempestiva. A aceitagéo tardia é ineficaz, salvo a
faculdade do proponente de outorgar-lhe eficdcia.”

“Art. 13. Toda informagdo referente a uma relagcdo de consumo deverd ser
expressada no idioma espanhol, sem prejuizo de que possam ser utilizados outros

idiomas.

Quando na oferta se veicularem duas ou mais informagbes contraditorias,

prevalecerd a mais favordvel ao consumidor.”




“Art. 14. Toda informagdo, até mesmo a proporcionada em avisos publicitdrios,
difundida por qualquer forma ou meio de comunicagcdo, obriga o oferente que
ordenou a sua difusdo e a todo aquele que a utilize, e integra o contrato que for
celebrado com o consumidor.”

“Art. 15. O fornecedor deverd informar, em todas as ofertas, e previamente a
formalizagdo do respectivo contrato:

O prego, incluidos os impostos;

Nas ofertas de crédito ou de financiamento de produtos ou servigos, o prego do
pagamento em dinheiro, sequndo corresponda, o montante do crédito outorgado ou
o total financiado em cada caso, e a quantidade de prestagdes, assim como a sua
periodicidade. As empresas de intermediagcdo financeira, administradoras de

créditos ou similares, também deverdo informar a taxa de juros efetiva anual.

As formas de atualizagéo da prestagdo, os juros e qualquer outro adicional devido

pormora, os gastos adicionais extras, se houver, e o lugar de pagamento.

O prego difundido nas mensagens publicitdrias deverd ser indicado conforme o
estabelecido no presente artigo. A informagdo consignada serd brindada conforme o

que dispuser a regulamentagdo.”

“Art. 16. A oferta de produtos ou servigos que for realizada fora do estabelecimento
comercial, por meio postal, telefénico, televisivo, informdtico ou similar dd direito ao
consumidor que a aceitou a rescindir ou resolver 'ipso jure' o contrato. O consumidor
poderd exercer tal direito dentro dos cinco dias uteis contados desde a formalizagdo
do contrato ou da entrega do produto, conforme sua escolha, sem responsabilidade
alguma de sua parte. A opgdo pela resciséo ou resolugdo deverd ser comunicada ao

fornecedor por qualquer meio confidvel.

Quando a oferta de servigos se realizar em estabelecimentos adaptados a finalidade
de ofertar, o consumidor poderd rescindir ou resolver o contrato nos termos

dispostos no inciso primeiro do presente artigo.

Se o consumidor exercer o direito a resolver ou rescindir o contrato deverd proceder a
devolugdo do produto ao fornecedor, sem uso, no mesmo estado em que foi recebido,
salvo o concernente a comprovagdo do mesmo. Por sua parte, o fornecedor deverd
restituirimediatamente ao consumidor tudo o que este houver pagado. A demora na
restituicdo dos importes pagos pelo consumidor, dard lugar a que este exija a
atualizagdo do montante a restituir. Cada parte deverd ser responsdvel pelos custos
da restituigdo da prestagdo recebida. Nos casos nos quais o consumidor rescindir ou
resolver o contrato, conforme as previsdes precedentes, ficardo sem efeito as formas




de pagamento diferido das prestagées emergentes de tal contrato, que tenha sido
instrumentalizado através de cartées de crédito ou similares. Bastard a tal efeito que
o consumidor comunique as emissoras dos referidos cartbes o exercicio da opgdo de

resolugdo ou rescisdo do contrato.

No caso de servicos parcialmente prestados, o consumidor pagard somente aquela
parte que tenha sido executada e se o servigo for pago antecipadamente, o
fornecedor devolverd imediatamente o montante correspondente a parte ndo
executada. A demora na restituigéo dos importes pagos pelo consumidor, dard lugar
a que este exija a atualizag¢éo do total a restituir. Aplicar-se-d no que for pertinente o
disposto no pardgrafo final do inciso anterior do presente artigo.

Em todos os casos o fornecedor deverd informar o domicilio de seu estabelecimento
ou o seu proprio domicilio, sendo insuficiente indicar somente o enderego postal ou
similar.”

CAPITULO V- DA OFERTA DOS PRODUTOS

“Art. 17. A oferta de produtos deve brindar informagdo clara e facilmente legivel
sobre as suas caracteristicas, natureza, quantidade, qualidade — nos termos e
oportunidades que correspondam -, composigcdo, garantia, origem do produto, e
preco de acordo ao estabelecido no art. 15, além dos dados necessdrios para a
correta conservagdo e utilizagéo do produto e, segundo corresponda, o prazo de
validade e os riscos que apresente para a saude e a seguranga dos consumidores. A
informacgdo consignada neste artigo se brindard conforme ao que for estabelecido
em regulagdo especifica. No que diz respeito as embalagens e rotulos de produtos,
assim como com relagéo a necessidade de acompanhamento de manuais dos

produtos e do conteudo destes, se observard o que dispée a regulamentagdo.”

“Art. 18. Os fabricantes e importadores deverdo assegurar a oferta de componentes
e pecas de reposigGo enquanto subsistir a fabricagéo ou importagdo do produto.”

“Art. 19. A oferta de produtos defeituosos, usados ou reconstituidos deverd indicar

tal circunstdncia de forma clara e visivel.”

CAPITULO VI- DA OFERTA DE SERVICOS

“Art. 20.- Na oferta de servigos o fornecedor deverd informar os itens indicados neste
artigo, salvo que pela natureza do servigo ndo corresponder a referéncia a algum
deles. A informagdo deverd ser clara e veraz e, quando for brindada por escrito, serd
proporcionada com caracteres facilmente legiveis.




A) Nome e domicilio do fornecedor do servigo.
B) A descrigdo do servigo a prestar.

C) Uma descrigdo dos materiais, implementos, tecnologia a ser empregada e o prazo

ou prazos de cumprimento da prestagdo.

D) O precgo, incluidos os impostos, sua composi¢do quando corresponda, e a forma de
pagamento. Serd aplicdvel no que for pertinente o disposto no artigo 15 da presente
lei.

E) Os riscos que o servigo puder ocasionar para a saude ou seguranga, quando se der

esta circunsténcia.
F) Oalcance e a duragdo da garantia, quando esta for outorgada.

G) Somente poderd ser informada a qualidade de acordo ao previsto no artigo 17 da

presente lei.

A regulamentacgdo poderd prever situagbes nas quais, juntamente com a oferta deva
ser brindado um orgamento ao consumidor, estabelecendo o seu contetdo e

eficdacia.”

“Art. 21. A oferta de servigos financeiros deverd conter as especificagbes que,
segundo os servigos dos quais se trate, possa dispor a reqgulamentagdo, sem prejuizo
do disposto no artigo 20 precedente.”

Exemplo de publicidade: a mensagem difundida na televisdo para dar a conhecer as

caracteristicas de um novo modelo de automaovel.

A regulagao da publicidade de produtos e servigos, com especial referéncia a publicidade

enganosa

Noinciso 1°do art. 24 da Lein217.250 se estabelece que: “toda publicidade deve ser

III

transmitida e divulgada de tal forma que o consumidor aidentifique como ta

Nosincisos 2° e 3°do art. 24, antes referido, encontramos que:

“Fica proibida qualquer publicidade enganosa. Entender-se-d por publicidade
enganosa qualquer modalidade de informagdo ou comunicagéo contida em
mensagens publicitdrias que seja inteira ou parcialmente falsa, ou que de qualquer
outro modo, inclusive pela omisséo de dados essenciais, seja capaz de induzir a erro o

consumidor a respeito da natureza, quantidade, origem e prego de produtos e

servigos.”




Por sua vez, o art. 6°, alinea ‘d’ estabelece que é um direito bdsico do consumidor a

protecdo contraa publicidade enganosa.







CAPITULO 7
PRATICAS ABUSIVAS







AS PRATICAS ABUSIVAS NA ARGENTINA

A proibi¢ao da realizagao de praticas abusivas

Arespeito da proibicdo da realiza¢do de praticas abusivas, a legislacdo previu, no art.

8° bis, introduzido na ultima reforma a Lei n224.240, levada acabo em 2008, que:

“Art. 82 bis: Tratamento digno. Prdticas abusivas. Os fornecedores deverdo garantir
condigdes de atendimento e tratamento digno e equitativo aos consumidores e
usudrios. Deverdo se abster de realizar condutas que coloquem os consumidores em
situagées vergonhosas, vexatorias ou intimidantes. Ndo poderdo exercer sobre os
consumidores estrangeiros diferenciagdo alguma a respeito de pregos, qualidades
técnicas ou comerciais ou qualquer outro aspecto relevante sobre os bens e servigos
que comercializem. Qualquer exceg¢do deverd ser autorizada pela autoridade de

aplicagdo, levando em consideragdo o interesse geral, devendo ser fundamentada.

Nas reclamagbes extrajudiciais de dividas, deverdo se abster de utilizar qualquer

meio que lhe outorgue a aparéncia de pedido judicial.

Tais condutas, além das sangdes previstas na presente lei, poderdo ser passiveis de
multa civil estabelecida no artigo 52 bis da presente norma, sem prejuizo de outros
ressarcimentos que correspondam ao consumidor, sendo que ambas as penalidades

sdo extensivas a quem, solidariamente, atua em nome do fornecedor.”

Diferente é o caso do controle ou fiscalizagcdo sobre “cldusulas abusivas”, que a Lei n2
24.240 contempla nos arts. 37 a 39 e normas complementares da autoridade de aplicacdo
(Resolugbes 53/2003 e 9/2004).

Exemplos de praticas abusivas:

a) um consumidor é maltratado, pois, quando sai do supermercado, pensam que

esta levando consigo, debaixo da jaqueta, um pacote de macarrdo. Diante de todo

i

o publico que se encontra no saldo, gritam-lhe “ladrdo”, “sem-vergonha”, entre

LS/




outras coisas. Colocam-no de costas contra a parede, e quando o revistam, se ddo
conta de que o homem nao tinha nada debaixo da jaqueta. O cidaddo, muito
chateado, faz uma denuncia na Defesa do Consumidor, para que apliguem ao
supermercado a maxima sancdo pela pratica abusiva levada a cabo;

b) num estabelecimento comercial se observa, ao ingressar, um cartaz que expressa
“coloque os seus pertences nos lockers” e na linha logo abaixo determina que “a

empresa ndo se responsabiliza pelo que pode suceder aos seus pertences.”

O instituto da desconsidera¢ao da pessoa juridica, como mecanismo destinado a coibir

abusos e fraudes cometidas pelo fornecedor

Ainda que ndo exista este mecanismo na Lei n?2 24.240, o instituto da
desconsiderac¢do da pessoa juridica é utilizado como ferramenta destinada a coibir abusos e fraudes
cometidas pelo fornecedor, em determinadas situacdes: “responsabilidade por danos” e “regime de
garantia legal sobre produtos”.

Estd previsto na lei referida um regime de responsabilidade de tipo objetiva e
solidaria, frente ao consumidor, de toda a cadeia de comercializacdo que haja intervindo na relacdo
de consumo: fabricante, importador, distribuidor, atacadista, varejista e quem tenha colocado a sua

marca no bem, razdo pela qual, de algum modo, o fato de responsabilizar toda a cadeia comercial

marca a existéncia de um sistema robusto de responsabilidade frente ao consumidor.




AS PRATICAS ABUSIVAS NO BRASIL

A proibi¢cao darealizagdo de praticas abusivas

As praticas abusivas sdo condutas que, uma vez existentes, caracterizam-se como

ilicitas. O Codigo de Defesa do Consumidor, na Secdo IV tratou especificamente de regular a matéria

em trés artigos: 39, 40 e 41. Contudo, foi de fato o artigo 39 que preocupou-se em elencar
exemplificativamente quais praticas seriam abusivas.

Sdo praticas abusivas segundo o art. 39:

“I - condicionar o fornecimento de produto ou de servigo ao fornecimento de outro

produto ou servigo, bem como, sem justa causa, a limites quantitativos;

Il - recusar atendimento as demandas dos consumidores, na exata medida de suas
disponibilidades de estoque, e, ainda, de conformidade com os usos e costumes;

Il - enviar ou entregar ao consumidor, sem solicitagdo prévia, qualquer produto, ou

fornecer qualquer servigo;

IV - prevalecer-se da fraqueza ou ignordncia do consumidor, tendo em vista sua
idade, saude, conhecimento ou condi¢do social, para impingir-lhe seus produtos ou

servigos;
V-exigir do consumidorvantagem manifestamente excessiva;

VI - executar servicos sem a prévia elaboragdo de orcamento e autorizagdo expressa
do consumidor, ressalvadas as decorrentes de prdticas anteriores entre as partes;

VIl - repassar informagdo depreciativa, referente a ato praticado pelo consumidor no

exercicio de seus direitos;

VIII - colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servico em desacordo
com as normas expedidas pelos drgdos oficiais competentes ou, se normas
especificas ndo existirem, pela Associagdo Brasileira de Normas Técnicas ou outra
entidade credenciada pelo Conselho Nacional de Metrologia, Normalizagéo e

Qualidade Industrial (Conmetro);

IX - recusar a venda de bens ou a prestagdo de servigos, diretamente a quem se
disponha a adquiri-los mediante pronto pagamento, ressalvados os casos de

intermediagdo regulados em leis especiais;



X-elevarsem justa causa o prego de produtos ou servigos;

XI - Dispositivo incluido pela MPV n2 1.890-67, de 22.10.1999,transformado em
inciso Xlll, quandoda conversdona Lein29.870, de 23.11.1999;

XII - deixar de estipular prazo para o cumprimento de sua obriga¢éo ou deixar a
fixagdo de seu termo inicial a seu exclusivo critério. (Incluido pela Lei n® 9.008, de
21.03.1995);

Xl - aplicar férmula ou indice de reajuste diverso do legal ou contratualmente

estabelecido”.

Ha outras praticas abusivas espalhadas pelo CDC, como: a cobranga constrangedora
(artigos42c/c71),anegativacdo do nome (artigo 43) e o antincio abusivo ou enganoso (artigo 37).
O fornecedor que promove a redugdo quantitativa do produto em sua embalagem,

sem adevidainformac¢do ao consumidor, comete infragao as relagdes de consumo.

O instituto da desconsidera¢dao da pessoa juridica, como mecanismo destinado a coibir
abusos e fraudes cometidas pelo fornecedor

Adesconsideragao da pessoajuridica prevista no artigo 28 CDC estabelece que:

“O juiz poderd desconsiderar a personalidade juridica da sociedade quando, em
detrimento do consumidor, houver abuso de direito, excesso de poder, infracdo da
lei, fato ou ato ilicito ou violagéo dos estatutos ou contrato social. A desconsideragdo
também serd efetivada quando houver faléncia, estado de insolvéncia,

encerramento ou inatividade da pessoa juridica provocados por md administragdo”.

A desconsideragdo vertida no artigo citado é abrangente, ndo se limitando as

hipéteses que envolvam fraudes, mas a todos os casos que obstam o ressarcimento dos danos

sofridos pelo consumidor e que ensejam em obstdculo ao saneamento do prejuizo.




AS PRATICAS ABUSIVAS NO PARAGUAI

@

A proibicao darealizagao de praticas abusivas

O direito paraguaio prevé a proibicdo darealizacdo de praticas abusivas, nos arts. 37,

38 e 39 daleijareferida, nos seguintes termos:

Art. 37 - “Fica proibida a publicidade abusiva, entendida como aquela de cardter
discriminatdrio de qualquer natureza, ou que incite a violéncia, explore o medo,
aproveite-se da falta de maturidade das criangas, infrinja valores meio-ambientais
ou seja capaz de induzir o consumidor a comportar-se de forma prejudicial ou

perigosa asua saude ou seguranga.”

Art. 38 - “A promoglo que tenha por objetivo o consumo do tabaco, bebidas
alcodlicas, medicamentos e bebidas estimulantes, estard sujeita as limitagdes
impostas pelas leis especiais que reqgulem a sua produgdo, venda e publicidade
comercial.”

Art. 39— “Nas controvérsias que puderem surgir como consequéncia do disposto nos
artigos precedentes, o anunciante deverd provar a veracidade das afirmagées
contidas na mensagem publicitdria.

Para todos os efeitos legais se entenderd como anunciante o fornecedor de bens ou

servigos que tenha solicitado a difusGo da mensagem publicitdria.”

O instituto da desconsideragao da pessoa juridica, como mecanismo destinado a coibir
abusos e fraudes cometidas pelo fornecedor

Na legislagdo paraguaia ndo estd previsto este instituto.







AS PRATICAS ABUSIVAS NO PERU
A proibi¢cao darealizagao de praticas abusivas

O Cddigo contempla, dentro da grande categoria de métodos comerciais abusivos, o

seguinte:

a) Métodos comerciais coercitivos;
b) Praticas abusivas;
¢) Métodos comerciais agressivos ou enganosos; e,

d) Métodos abusivos na cobranca.

A respeito dos métodos comerciais coercitivos, o art. 56 do Cddigo contém uma lista

enunciativa daqueles direitos que os consumidores possuem, vinculados ao tema. Vejamos:

“a. Nos contratos de duragéio continuada ou de tratamento sucessivo, condicionar a
venda de um produto ou a prestagéo de um servigo a aquisi¢do de outro, salvo que,
por sua natureza ou com base no uso comercial, forem complementares. A oferta de
produtos ou servigos ndo complementares deve garantir que possam ser oferecidos
por separado.

b. Obrigar o consumidor a assumir prestagbes que ndo foram pactuadas ou a efetuar
0 pagamento de produtos ou servigos que néo foram previamente requeridos. Em
nenhum caso o siléncio do consumidor pode ser interpretado como aceitagdo de tais
prestacdes ou pagamentos, salvo que o tenha autorizado, previamente, de forma
expressa.

c¢. Modificar, sem o consentimento expresso do consumidor, as condi¢cées e os termos
nos quais adquiriu um produto ou contratou um servigo, inclusive se o fornecedor
considera que a modificagdo poderia ser benéfica para o consumidor. Ndo se pode
presumir como aceitag@o o siléncio do consumidor, salvo que ele assim o tenha
autorizado, expressamente, e com anterioridade.

d. Completar formuldrios, titulos valores e outros documentos emitidos de forma

incompleta pelo consumidor, de maneira distinta a expressamente acordada no

momento da assinatura. q




e. Estabelecer limitagdes injustificadas ou ndo razodveis ao direito do consumidor de
por fim ao contrato, quando legal ou contratualmente este direito lhe haja sido
reconhecido, ou a empregar os mesmos mecanismos de forma, lugar e meios

utilizados na celebragdo dos contratos para desvincular-se destes.

f. Tomar vantagem indevida nas relagées contratuais de durag¢éo continuada ou de
tratamento sucessivo, naquelas situagbes nas quais a troca de um fornecedor

resultar significativamente onerosa para o consumidor.

g. Exigir do consumidor a apresentagdo de documentag¢éo néo necessdria para a
prestagdo do servico contratado ou para a entrega do produto adquirido, podendo,
em qualquer caso, exigir somente a documenta¢do necessdria, razodvel e
pertinente, de acordo com a etapa na qual se encontre a prestagdo do produto ou a

execugdo do servigo.”

Adicionalmente, serdo consideradas praticas abusivas aquelas situages previstas
no art. 57 do Cddigo, nas quais aproveitando-se da situagdao de desvantagem do consumidor, lhe
sejam impostas condi¢cdes excessivamente onerosas ou que ndo sejam previsiveis na contratagao.

Com relagdo aos métodos comerciais agressivos ou enganosos, o Cédigo, no seu art.
58, estabelece que os fornecedores ndo podem levar a cabo praticas que diminuam de forma
significativa a liberdade de eleicdo do consumidor, através de figuras como o assédio, a coacgdo, a
influénciaindevidaeodolo.

Finalmente, com relagdo aos métodos abusivos na cobranca, o Cédigo, nos seus arts.
61e62, estabelece que os fornecedores deverao utilizar os procedimentos de cobranca previstos nas
leis, restando proibidos aqueles métodos que afetarem a reputacdo do consumidor, que atentarem
contra a privacidade da sua casa, que afetarem o seu trabalho ou a sua imagem ante terceiros, tais

como:

“a. Enviar ao devedor, ou ao seu fiador, documentos que aparentem ser notificagbes
ouordens judiciais.

b. Realizar visitas ou chamadas telefénicas entre as 20 horas e as 07 horas, ou nos

sdbados, domingos e feriados.

c. Colocar ou exibir a vista do publico cartazes ou documentos escritos no domicilio
do devedor ou do fiador, ou em locais diferentes destes, solicitando-lhes o

pagamento de suas obrigagdes.

d. Localizar pessoas com cartazes alusivos a divida, com vestimenta incomum ou
meios similares, nas intermediacées do domicilio ou do local de trabalho do devedor,

requerendo-lhe o pagamento de uma obrigagdo.




e. Difundir através dos meios de comunicagdo lista de devedores e requerimentos de
pagamento, sem ordem judicial. NGo estd compreendida, aqui, a informagdo que for
proporcionada as centrais privadas de informagdo de riscos, reguladas por lei
especial, a informagdo brindada a Central de Riscos da Superintendéncia de Banca,
Seguros e Administradoras Privadas de Fundos de Penséio, nem a informagdo que

pornorma legal for proporcionada pelo Estado.

f. Enviar comunicagdes ou realizar telefonemas a terceiros, alheios a obrigagdo,
informando-lhes sobre a morosidade do consumidor.

g. Enviar estados de conta, faturas por pagar e notificagbes de cobranga, seja qual
for a natureza destas ultimas, ao domicilio de um terceiro alheio a relagdo de
consumo, salvo que se trate de um domicilio contratualmente estabelecido ou que o

devedor o tenha indicado como um novo domicilio vdlido.

h. Qualquer outra modalidade andloga ao anteriormente indicado.”

O instituto da desconsideragao da pessoa juridica, como mecanismo destinado a coibir

abusos e fraudes cometidos pelo fornecedor

No Peru, ndo hd norma a respeito deste instituto e tampouco se contempla a

aplicagdo do mesmo.







AS PRATICAS ABUSIVAS NO URUGUAI

A proibi¢ao da realizagao de praticas abusivas

O art. 22 da lei de defesa do consumidor estabelece, de forma enunciativa (ndo

taxativa) umallista de praticas que sdo consideradas abusivas. Vejamos:

"Sdo consideradas prdticas abusivas, entre outras:

a) Negar o fornecimento de produtos ou servigos ao consumidor, enquanto existir
disponibilidade do que for oferecido, segundo os usos e costumes e a possibilidade
de realizar o servigo, exceto quando se haja limitado a oferta e se tenha informado
previamente ao consumidor, sem prejuizo da revogagdo que deverd ser difundida

pelos mesmos meios empregados para fazé-la conhecer;

b) Fazer circular informag¢do que desprestigie o consumidor, em razdo das agées por

esterealizadas, no exercicio de seus direitos;

¢) Fixar o prazo, ou os prazos para o cumprimento das obriga¢bes de maneira

manifestamente desproporcional, em prejuizo do consumidor;

d) Enviar ou entregar ao consumidor, qualquer produto ou fornecer qualquer servigo,
que ndo tenha sido previamente solicitado. Os servigos prestados ou os produtos
enviados ou entregues ao consumidor, nesta hipdtese, ndo possuem obrigagdo de
pagamento, nem de devolugdo, equiparando-se, portanto, as amostras grdtis.
Aplicar-se-d, no que corresponda, o disposto no inciso terceiro do artigo 16 da

presente lei;

e) Fazer aparecer o consumidor como proponente da aquisi¢céo de bens ou servigos,

quando isto ndo corresponder a realidade;

f) Condicionar o fornecimento de produtos ou servicos ao fornecimento de outro

produto ou servico, assim como a limites quantitativos, sem justa causa.” 2

2 A glinea ‘f' foi incorporada pelo art. 144 da Lei n2 19.149, de 24/10/2013.




Exemplo de pratica abusiva: quando o fornecedor estabelece um extenso e
emaranhado sistema para que o consumidor termine renunciando a prestacdo de um servico de

duracdo continuada.

O instituto da desconsideragdao da pessoa juridica, como mecanismo destinado a coibir
abusos e fraudes cometidos pelo fornecedor

N3o existe previsao legal a respeito do instituto referido, mas o mesmo vem sendo

aplicado pelajurisprudéncia em matéria comercial.




CAPITULO 8
BANCOS DE DADOS DE CONSUMO







OS BANCOS DE DADOS NA ARGENTINA

Banco de dados de consumo

Na Republica Argentina ndo existe, na atualidade, nenhuma previsdo normativa a

respeito da criacdo de um banco de dados de consumo.

Informacgoes arespeito do fornecedor e as caracteristicas dos produtos e servigos oferecidos

Existe um Registro Publico de Infratores as previsGes da Lei n2 24.240, no qual podem
ser consultadas as denuncias e, eventualmente, as san¢Ges impostas aos fornecedores por infrages
anormativa vigente.

Além disso, a autoridade de aplica¢do elabora estatisticas mensais e anuais sobre a
guantidade de denuncias por ramo de atividade, os motivos que deram lugar as denuncias, etc., que

podem ser consultadas pelos consumidores.







OS BANCOS DE DADOS NO BRASIL

Banco de dados de consumo

Caso se entenda por “bancos de dados de consumo” os bancos de dados de protecao
ao crédito, ndo ha previsdo legal a respeito de sua criagdo, mas somente normas que pautam tais
bancos de dados quando criados e explorados pelo setor privado.

Dentre tais normas estdo o art. 43 do Cédigo de Defesa do Consumidor e a Lei
12.414/2011. O art. 43 do Cdédigo de Defesa do Consumidor estabelece um prazo de 5 anos para a
inclusdo de informag¢des do consumidor, ndo podendo, portanto, haver informacdes negativas
superiores a esse periodo.

Ha a previsdo de alguns direitos como:

a)informacdo prévia;
b) acesso;

c) retificacdo.

A Lei 12.414, por sua vez, institui parametros para a criagdo de bancos de dados com
informacdes de adimplemento do consumidor, reafirmando regras ja existentes no Cédigo de Defesa

do Consumidor, como:

a) informacao prévia;

b) direito de acesso;

c) direito de retificacdo e cancelamento;

d) informacdo a respeito dos principais elementos e critérios considerados para a
analise derisco;

e) direito de revisdo de decisdo realizada exclusivamente por meios automatizados; e

f) finalidade da coleta.




Informagbes a respeito do fornecedor e as caracteristicas dos produtos e servicos
oferecidos

Os érgdos de defesa do consumidor (PROCON, Delegacia de Policia, Promotoria do
Consumidor) podem ser consultados a respeito de informacgdes referentes ao fornecedor. Além disso,
o consumidor pode buscar esclarecimentos por meio do SINDEC (Sistema Nacional de Informagdes
de Defesa do Consumidor) e do cadastro de reclamagdes fundamentadas.

O Cadastro de Reclamag¢des Fundamentadas é um cadastro formado a partir dos
processos administrativos finalizados pelos PROCONs, num periodo de 12 meses. A criagao deste
cadastro estd pautada nas diretrizes do art. 44 do CDC, conforme o qual “os drgdos publicos de defesa
do consumidor manteréo cadastros atualizados de reclamagdes fundamentadas contra fornecedores

de produtos e servicos, devendo divulga-lo publica e anualmente. A divulgag¢do indicard se a

reclamagéo foi atendida ou ndo pelo fornecedor”.




OS BANCOS DE DADOS NO PARAGUAI

@

Banco de dados de consumo
N3o existe, na atualidade, tal previsdao normativa.

Informagdes a respeito do fornecedor e as caracteristicas dos produtos e servigos
oferecidos

N3o existe na Secretaria de Defesa do Consumidor e Usudrio um registro publico de
infratores, mas se esta trabalhando arduamente a fim de se implementar um registro nestes termos,
dentro de pouco tempo, a fim de que os consumidores e usudrios obtenham informacgdes sobre as
empresas que foram sancionadas porinfringir a Lein2 1.334/98 e o decreto que a regulamenta.

A autoridade de aplicagdo elabora estatisticas mensais e anuais sobre a quantidade
de denuncias por ramo de atividade, motivos das denuncias, etc., que podem ser consultadas por

consumidores e usuarios.







OS BANCOS DE DADOS NO PERU
Banco de dados de consumo

No Peru, o que existe é um registro de infracGes e san¢bes (art. 119 do Cédigo), que é
o mesmo difundido no site do INDECOPI, através da ferramenta “Fique de olho de quem vocé
compra”.

(Disponivel em: http://www.indecopi.gob.pe/miraaquienlecompras/)

A finalidade do Registro é contribuir para a transparéncia das transacbes entre
fornecedores e consumidores e orientar a estes Ultimos na tomada de decisdes de consumo. Os
fornecedores que forem sancionados mediante decisdo firme em sede administrativa, ficardo

automaticamente registrados durante quatro (4) anos, contados a partir da data da decisdo referida.

Informagdes a respeito do fornecedor e as caracteristicas dos produtos e servigos
oferecidos

O Cddigo, noseu art. 1.1, alinea ‘b’, reconhece o direito dos consumidores de acesso
a informacdo oportuna, suficiente, veraz e facilmente acessivel, relevante para a tomada de decisdo
ou para a realizagdo de uma escolha de consumo, que se ajuste aos seus interesses, assim como para
efetuar um uso ou consumo adequado dos produtos ou servicos.

De qualquer forma, a respeito da informacdo relevante, o Cédigo destaca que os
fornecedores tém a obrigacdo de oferecer ao consumidor toda ainformacdo para tomar uma decisdo
ou realizar uma adequada elei¢do de consumo, assim como para efetuar um uso ou consumo
adequado dos produtos ou servigos. Por isso, a informacdo deve ser veraz, suficiente, de facil
compreensdo, apropriada, oportuna e facilmente acessivel, devendo ser brindada no idioma
espanhol, conforme determina o art. 2° do Codigo.

Neste sentido, e sem prejuizo das exigéncias concretas das normas setoriais
correspondentes, para analisar a informacdo relevante se deve levar em considera¢do a toda aquela

sem a qual ndo se teria adotado a decisdo de consumo ou sem a qual se teria efetuado a escolha de




forma distinta. Paraisso, deve ser examinado se ainformacado omitida desnaturaliza as condi¢des nas
quais se realizou a oferta dirigida ao consumidor.
Finalmente, devem ser levados em consideracdao os problemas derivados da

confusdo que geraria ao consumidor o fornecimento de informacdo excessiva ou sumamente

complexa, vinculada a natureza do produto adquirido ou ao servigo contratado.




OS BANCOS DE DADOS NO URUGUAI

Banco de dados de consumo

N3o existe previsao legal a respeito do tema, no Uruguai.

Informagdes a respeito do fornecedor e das caracteristicas dos produtos e servigos
oferecidos

Se a informacdo ndo surgir da oferta, publicidade e informag&es brindadas na etapa
pré-contratual, é provadvel que o consumidor dificilmente conhegca quem é o fornecedor até o
momento no qual se aperfeigoa o contrato de consumo.

Do mesmo modo, o consumidor deverd pesquisar informacgdes sobre a reputacdo do
fornecedor.

No que tange as caracteristicas dos produtos e servicos oferecidos, estas devem ser

informadas por ocasido da oferta (exigéncia dispostanosarts. 12,17 e 20da Lein217.250).







CAPITULO ©
PROTECAO CONTRATUAL DOS CONSUMIDORES







A PROTEGCAO CONTRATUAL DOS CONSUMIDORES NA ARGENTINA

A evolugao do conceito de contrato de consumo no pais

O tratamento das relagcdes de consumo como um objeto especifico de estudo e
regulacdo normativa especial comecou a se desenvolver no nosso pais na década de 60.

Poderiamos dizer que até aquele momento imperavam as nocdes estabelecidas no
nosso Cédigo Civil, sobre o consentimento e a teoria do contrato em geral: o individualismo e o
principio da ndo-intervencdo regiam o papel do Estado nas relagdes de consumo, nas quais —
hipoteticamente — o consumidor e o empresario se encontravam em igualdade de condicdes ao
celebrarum contrato de ordem privada.

Como consequéncia da evolug¢do dos principios e institutos do direito (Reforma da
Lei n2 17.711, no nosso ordenamento juridico civil no ano de 1968) e da produg¢do massiva e nos
padrdes de consumo por parte do consumidor, comecaram a ser evidenciadas situa¢des nas quais o
consumidor era vitima de abusos ou da imposicdo de cldusulas abusivas, em virtude da sua posicao
de inferioridade no contrato, num mercado que se tornava complexo e altamente diversificado.
Garantias tradicionais como a dos vicios ocultos ou o abuso do direito resultavam insuficientes para
brindar-lhe protec¢do diante das caracteristicas do consumo moderno.

Por outra parte, a circulacdo massiva de bens e servicos trouxe modificacdes nas
modalidades de formulacdo da oferta e da contratacdao dos mesmos.

A maior rapidez nas transacdes fez com que a oferta fosse lancada a um nimero
indeterminado de possiveis contratantes. Por sua vez, as formas tradicionais de contratacdo foram
sendo substituidas, em matéria de contratos de consumo, por formas contratuais de adesdo, nas
guais as conversacdes prévias entre as partes contratantes e as cldusulas negociadas deram lugar a
cldusulas pré-dispostas pelo empresario ou fornecedor, que sdo a parte mais forte na contratacao.

Neste sentido, ja na década de 60, e do mesmo modo como ocorreu em diferentes
lugares do mundo, se comecou a identificar o consumidor como um grupo social definido, ao qual se
deveria brindar uma protecao especial.

Na Argentina, a protecdo do consumidor se desenvolveu, além dos modernos

critérios jurisprudenciais dos nossos tribunais, através de disposi¢des dispersas incluidas no Cédigo
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Civil, no Cddigo Penal, na Lei de Defesa da Concorréncia, na Lei de Lealdade Comercial, no Cédigo
Alimentar Argentino e em outras normas especiais de prote¢do. Como se pode observar, a protecao
nestes instrumentos era feita de formaindireta.

Finalmente, a concretizagdo de um sistema organico de defesa do consumidor
ocorreunodia22 desetembrode 1993, comasanc¢ao da Lein224.240 de Defesa do Consumidor.

Exemplo de inadimplemento contratual: o consumidor compra um veiculo de uma
concessiondria oficial da empresa automotriz. No documento de venda, esta pactuado que o carro
serd entregue entre 20 e 30 dias Uteis, contados a partir da data da compra, se o consumidor pagar
totalmente o prego do bem. O mesmo, 10 dias depois, vai até a concessiondria e quita o saldo
devedor. Ali lhe informam que deveria esperar o prazo previsto para a entrega. Finalmente,
transcorridos trés meses da data da compra, o carro nao foi entregue, apesar das varias reclamacoes,

tanto pessoais como telefonicas, do consumidor, que, finalmente, decide fazer a dendncia.

Os contratos de adesao

Os contratos de adesdo carecem de uma regulamentacdo especifica na Republica
Argentina. Ndo obstante, estd prevista a sua revisdo com relagdo as possiveis cldusulas abusivas que

puderem conter, as quais transcrevemos no proximo item.

Protec¢ao contra clausulas abusivas e o controle administrativo dos contratos de adesdo

As cldusulas abusivas estdo reguladas pela Lein2 24.240, nos seus arts. 37,38 e 39:

“Art. 37- Interpretagdo. Sem prejuizo da validade do contrato, serdo tidas como ndo

pactuadas:

a) As cldusulas que desnaturalizem as obriga¢des ou limitem a responsabilidade por

danos;

b) As cldusulas que importem rentncia ou restri¢do dos direitos do consumidor ou

ampliem os direitos da outra parte;

c) As clausulas que contiverem qualquer preceito que imponha a inversdo do 6nus da

prova, em prejuizo do consumidor.




A interpretagdo do contrato serd feita no sentido mais favordvel ao consumidor.
Quando existirem duvidas sobre os alcances de sua obrigagdo, se optard pela que lhe

resulte menos gravosa.

Quando o oferente viole o dever da boa fé na etapa prévia a concluséo do contrato ou
a sua celebragdo ou transgrida o dever de informagdo ou a legislacdo de defesa da
concorréncia ou de lealdade comercial, o consumidor terd direito a reclamar pela
nulidade do contrato ou de uma ou mais cldusulas. Quando o juiz declare a nulidade

parcial, simultaneamente se integrard o contrato, se assim for necessdrio.”

“Art. 38- Contrato de Adesdo. Contratos em Formuldrios. A autoridade de aplicagdo
cuidard para que os contratos de adesdo ou similares, ndo contemplem cldusulas
como as previstas no artigo anterior. A mesma atribuigcdo serd exercida com relagdo
as cldusulas uniformes, gerais ou padronizadas dos contratos feitos em formuldrios,
reproduzidos em série e em geral, quando tais cldusulas tenham sido redigidas
unilateralmente pelo fornecedor da coisa ou servigo, sem que a contraparte tenha

possibilidade de discutir o seu conteudo.”

“Art. 39- Modificagéo. Contratos Padrdo. Quando os contratos aos quais se refere o
artigo anterior requererem a aprovagdo de outra autoridade nacional ou provincial,
esta tomard as medidas necessdrias para a modificagéo do contrato padréo a pedido
da autoridade de aplicagdo.”

Porsuavez, aautoridade de aplicacdo estabeleceu normas regulamentares referidas

ao controle das clausulas abusivas, tais como:

a) a Resolucdo n? 53/2003, a qual estabelece que os contratos de consumo, nos
termos dos arts. 1° e 2° da Lein224.240, qualquer que seja a sua instrumentacao,
nao podem incluir cldusulas, com carater enunciativo, como as que sao
consignadas na listaem anexo, que vem detalhada pela propria norma;

b) a Resolugdo n? 9/2004, que prevé um anexo com cldusulas abusivas
correspondentes a telefonia mével, servigos financeiros e bancarios e planos de

saude.

A autoridade de aplicacao, com base na normativa referida, sistematicamente e de
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oficio, faz o controle para que os contratos de adesao que sdo utilizados pelas empresas no mercado,
segundo os diferentes setores de atividade (banco, cartGes de créditos, celulares, planos pré-pagos,
etc.), ndo contemplem clausulas consideradas abusivas, conforme a normativa citada.

Neste caso, é formulada uma repreensao juridica com os critérios de abusividade
advertidos; a empresa apresenta sua defesa e, com posterioridade, a autoridade comina um prazo
determinado ao fornecedor, através da emissdo de um ato administrativo, para que remova as

cldusulas consideradas, finalmente, abusivas.

Interpretac¢ao do contrato a favor do consumidor

O principio basico da legislagdo consumerista a respeito da interpretacdo mais

favoravel ao consumidor se encontra tipificado no art. 3° da Lei n224.240, que prevé o seguinte:

“Art. 32 — Relagdio de consumo. Integragdo normativa. Preeminéncia.

(...)

As disposi¢des desta lei se integram com as normas gerais e especiais aplicaveis
as relagées de consumo, em particular a Lei n® 25.156 de Defesa da Concorréncia
ealein?22.802 de Lealdade Comercial ou as que no futuro as substituirem. Em
caso de duvida sobre a interpretacdo dos principios estabelecidos por esta lei,

prevalecerd aquela que for mais favordvel ao consumidor.

As relagdes de consumo sdo regidas pelo regime estabelecido nesta lei e suas
normas regulamentares, sem prejuizo de que o fornecedor, pela atividade que

desenvolve, seja abrangido por outra normativa especifica.”

O direito de arrependimento (prazo de reflexao), com relagdo as compras realizadas fora
do estabelecimento comercial do fornecedor

O prazo de arrependimento estd contemplado na Lei n224.240 para a contratacdo de
tipo domicilidria, ou seja, realizada fora do estabelecimento do fornecedor. A este tipo de contratagdo

sdo assimiladas as contratagdes efetuadas pelo consumidor por meios eletronicos, telefénicos ou

similares.




Neste sentido, os arts. 32 a 34 preveem, especificamente:

DA VENDA DOMICILIARIA, POR CORRESPONDENCIA E OUTRAS

“Art. 32. — Venda domicilidria. E a oferta ou proposta de venda de um bem ou
prestagdo de um servico efetuada ao consumidor fora do estabelecimento do
fornecedor. Também se entenderd que estd compreendido dentro do conceito de
venda domicilidria ou direta aquela contratagdo resultante de um chamamento
feito ao consumidor ou usudrio ao estabelecimento do fornecedor ou a outro
lugar, quando o objetivo de tal convocatdria seja total ou parcialmente distinto

ao da contratagdo, ou se trate de um prémio ou brinde.

O contrato deve ser instrumentalizado por escrito e com as precisdes

estabelecidas nos artigos 10 e 34 da presente lei.

Ndo se aplica o anteriormente disposto a compra e venda de bens pereciveis,

recebidos pelo consumidor e pagos em dinheiro.”

“Art. 33. — Vlenda por Correspondéncia e outras. E aquela na qual a proposta é
efetuada por meio postal, telecomunicagdes, eletrénico ou similar e a resposta se

realiza poriguais meios.

Ndo se permitird a publicagdo do numero postal como domicilio.”

“Art. 34. — Revogagdo da aceitagdo. Nos casos previstos nos artigos 32 e 33 da
presente lei, o consumidor tem direito a revogar a aceitagdo durante o prazo de
DEZ(10) dias corridos, contados a partir da data na qual foi entregue o bem ou se
tenha celebrado o contrato, utilizando-se o que ocorrer por ultimo, sem
responsabilidade alguma. Esta faculdade ndo pode ser dispensada, nem
renunciada.

O vendedor deve informar por escrito o consumidor dessa possibilidade de
revogagdo nos documentos que forem apresentados ao consumidor em razdo da
venda.

Tal informacgdo deve ser incluida de forma clara e notdria.
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O consumidor deve colocar o bem a disposigdo do vendedor e os gastos de devolugéo

correrdo por conta deste ultimo.”

Exemplo de utilizacdo do direito de arrependimento: o consumidor contrata com a
empresa TUTIEMPO, a utilizacdo de imdvel destinado a time sharing, localizado na provincia
argentina de Chubut. No sétimo dia, o consumidor consulta a internet, a fim de verificar os
comentarios a respeito do servico brindado pela empresa. Para sua surpresa, todos os comentarios
eram desfavoraveis, logo, exercendo o seu direito de arrependimento, sem nenhuma
responsabilidade incidente — previsto pela Lei de Defesa do Consumidor, no seu art. 34 —comunica-se
com a empresa, para cancelar o contrato. Aempresa informa o consumidor de que devera pagar 40%
do preco final, como cldusula penal pelo arrependimento, desconhecendo o direito referido.

Exemplo de compra realizada fora do estabelecimento comercial do fornecedor, por
meio do comércio eletronico: uma consumidora decide adquirir uma mesa de madeira, com 2
bancos, em razdo do aniversario de seu sobrinho, que sera celebrado dentro de uma semana; para
isso, recorre a internet e encontra um modelo de seu agrado, no site Mercado Livre. O preco ofertado
era de 665 pesos (para todos os modelos) e se anunciava: “entrega a combinar”. Para realizar a
compra e seguindo as instrugdes, a consumidora teve que pressionar o botdo “comprar”. Ato
continuo, escolheu como meio de pagamento o Cartdao de Crédito, pagando a compra em duas
parcelas, sem juros. No momento em que a consumidora quis combinar a entrega, a vendedora da
empresa lhe comentou que a mesa e os dois bancos somente estariam prontos dentro de 15 dias.
Cabe esclarecer que esta situacdo ndo estava publicada, ou seja, o que foi ofertado induziua erroou a
engano o consumidor. Assim, diante das circunstancias apresentadas, a consumidora solicitou a

devolucdo do valor pago, ja que a empresa descumpriu o seu dever de informacao e os requisitos

estabelecidos pelalei para a oferta de bens e servicos.




A PROTEGAO CONTRATUAL DOS CONSUMIDORES NO BRASIL

A evolugao do conceito de contrato de consumo no pais

A par dateoria tradicional de interpretacdo dos contratos que previa como principio
norteador o pacta sunt servanda (o contrato faz lei entre as partes), o Cédigo de Defesa do
Consumidor inaugurou um novo conceito de contrato de consumo, com o surgimento de uma nova
teoria contratual estabelecida para as relagdes de consumo, adaptada com novos critérios.

Essa nova teoria dispde que os contratos que regulam as relagdes de consumo ndo
obrigardo os consumidores caso estes ndao tenham tido a oportunidade de tomar conhecimento
prévio de seu conteludo ou se os respectivos instrumentos forem redigidos de modo a dificultar a
compreensdo de seu sentido e alcance, consoante disposto no art. 46.

Ademais, de acordo com o art. 47, na interpretacao dos contratos deve prevalecer a
regra mais favordvel ao sujeito vulneravel, assim disposto: “As clausulas contratuais serdo
interpretadas de maneira mais favoravel ao consumidor” e integrada ao conceito de boa-fé objetiva
(artigo 4°, 1). Outros principios estabelecidos sdo: principio da conservagdo dos contratos (artigos 6°,
Ve 51, § 2°) em que diante de cldusulas contratuais que estabelecam prestacdes desproporcionais,
deve existir o direito do consumidor a revisdo e o principio da equivaléncia que visa o equilibrio

contratual entre as partes.

Os contratos de adesao

O CDCestatuino art. 54 ser o contrato de adesdo:

“aquele cujas cldusulas tenham sido aprovadas pela autoridade competente ou
estabelecidas unilateralmente pelo fornecedor de produtos ou servigos, sem que o

consumidor possa discutir ou modificar substancialmente seu contetdo”.




Ademais, o artigo 46 prevé de forma geral que os contratos que regulam as relagées
de consumo ndo obrigardo os consumidores, se ndo |lhes for dada a oportunidade de tomar
conhecimento prévio de seu contetdo. E o caso do contrato firmado entre o consumidor e a

operadorade plano de saude.

Protecao contra clausulas abusivas e o controle administrativo dos contratos de adesao

O art. 51 do CDC disp&e que sdo nulas de pleno direito, entre outras, as clausulas

contratuais relativas ao fornecimento de produtos e servigos que:

“I - impossibilitem, exonerem ou atenuem a responsabilidade do fornecedor por
vicios de qualquer natureza dos produtos e servigos ou impliquem renuncia ou
disposigéo de direitos. Nas relagbes de consumo entre o fornecedor e o consumidor

pessoa juridica, aindenizagdo poderd ser limitada, em situagdes justificaveis;

Il - subtraiam ao consumidor a op¢éo de reembolso da quantia jé paga, nos casos
previstos neste codigo;

Il - transfiram responsabilidades a terceiros;

IV - estabelecam obrigagbes consideradas iniquas, abusivas, que coloquem o
consumidor em desvantagem exagerada, ou sejam incompativeis com a boa-fé ou a
equidade;

V-(Vetado);
VI-estabelegam inversdo do énus da prova em prejuizo do consumidor;
VIl - determinem a utilizagéo compulsdria de arbitragem;

VIII - imponham representante para concluir ou realizar outro negdcio juridico pelo

consumidor;

IX - deixem ao fornecedor a opgdo de concluir ou néo o contrato, embora obrigando o
consumidor;

X - permitam ao fornecedor, direta ou indiretamente, variagdo do prego de maneira

unilateral;

XI - autorizem o fornecedor a cancelar o contrato unilateralmente, sem que igual
direito seja conferido ao consumidor;

XII - obriguem o consumidor a ressarcir os custos de cobranga de sua obrigagéo, sem

queigual direito Ihe seja conferido contra o fornecedor;




Xl - autorizem o fornecedor a modificar unilateralmente o conteudo ou a qualidade

do contrato, apos sua celebragdo;
XIV-infrinjam ou possibilitem a violagdo de normas ambientais;
XV -estejam em desacordo com o sistema de protegdo ao consumidor;

XVI-possibilitem a renuncia do direito de indenizagéo por benfeitorias necessdrias”.

O controle administrativo é realizado pelos érgdos de defesa do consumidor
mediante andlise do instrumento contratual, oportunidade em que constatada a presenca de
cldusula abusiva ela sera declarada nula e o restante do instrumento contratual preservado. Cite-se
como exemplo a alteracao, pelo fornecedor, no contrato de adesdo, da clausula de eleicdo de foro do

domicilio do consumidor.

Interpretag¢ao do contrato a favor do consumidor

O art. 47 do CDC, do Capitulo VI, é responsavel por tratar da protecdo contratual
estabelece que: “As cldusulas contratuais serdo interpretadas de maneira mais favoravel ao
consumidor”. Cite-se, como exemplo, o caso da entrega de um produto em 30 (trinta) dias corridos e

naoem 30 (trinta) dias Uteis, por ser o entendimento mais favoravel ao consumidor

O direito de arrependimento (prazo de reflexao), com relagdao as compras realizadas fora

do estabelecimento comercial do fornecedor.

O direito de arrependimento do contrato em compras realizadas fora do
estabelecimento comercial do fornecedor encontra-se previsto no artigo 49, podendo ser exercido

no prazo de 7 dias, nos seguintes termos:

“O consumidor pode desistir do contrato, no prazo de 7 dias a contar de sua
assinatura ou do ato de recebimento do produto ou servigo, sempre que a
contratagdo de fornecimento de produtos e servigcos ocorrer fora do estabelecimento

comercial, especialmente por telefone ou a domicilio”.




Exemplo de utilizacdo do direito de arrependimento: é o periodo de 07 (sete) dias
gue o consumidor tem para desistir da compra ou contratacdo realizada fora do estabelecimento
comercial, a partir do contato fisico com o produto ou servico, pois ndo teve a oportunidade de avaliar
previamente o que contratou, como nas compras realizadas pela Internet ou por telefones. O mesmo
acontece quando o consumidor compra um produto através de catdlogo de vendas, e, o produto
adquirido ndo atende as suas expectativas quando da entrega.

Exemplo de compra realizada fora do estabelecimento comercial: toda relagdo de

consumo formalizada por meio da Internet, como sites de compras ou aplicativos de celulares.




A PROTEGCAO CONTRATUAL DOS CONSUMIDORES NO PARAGUAI

@

A evolug¢ao do conceito de contrato de consumo no pais

No sistema legislativo paraguaio, antes da promulgacdo da Lein21.334/98 de Defesa
do Consumidor e Usuario, todas as relagdes de consumo e contratuais eram dirimidas no ambito civil,
até a implementagdo efetiva da normativa antes mencionada, prevendo-se alguns principios

fundamentais de protecdo ao consumidor, nosarts. 27 e 28 da Lein2 1.334/98.

Os contratos de adesao

Dentro da normativa de Defesa do Consumidor e Usuario, na Republica do Paraguai,
os contratos de adesdo carecem de uma regulagdo especifica. Ndo obstante, encontra-se prevista a
sua revisdao com relagao as possiveis clausulas abusivas que puderem conter, que sao transcritas a

continuagao.

Protec¢ao contra clausulas abusivas e o controle administrativo dos contratos de adesao

Aprotecdoreferida estd regulada nos arts. 24 a 28 dalei. Vejamos:

PROTECAO CONTRATUAL

Art. 24.- “Se entenderd por contrato de adesdo aquele cujas cldusulas tenham sido
aprovadas pela autoridade competente ou estabelecidas unilateralmente pelo
fornecedor de bens ou servigos, sem que o consumidor possa discutir ou modificar
substancialmente o seu conteddo ao momento de contratar.”

Art. 25 - “Todo contrato de adesdo, apresentado em formuldrio, em série ou
mediante qualquer outro procedimento similar, deverd ser redigido com caracteres
legiveis e com termos claros e compreensiveis para o consumidor.”




Art. 26 - “O consumidor terd direito a retratar-se dentro de um prazo de sete dias
contados da assinatura do contrato ou desde o recebimento do produto ou servigo,
quando o contrato tiver sido celebrado fora do estabelecimento comercial,
especialmente se foi celebrado por telefone ou no domicilio do consumidor.

Caso exercite oportunamente este direito, serdo restituidos ao consumidor os
valores cancelados, devidamente atualizados, sempre que o servico ou o produto
ndo houver sido utilizado ou ndo houver sofrido deterioro.”

Art. 27— “As cldusulas contratuais serdo interpretadas da maneira mais favordvel ao
consumidor.”

Art. 28 — “Serdio consideradas abusivas e nulas de pleno direito, sem que possam ser
opostas ao consumidor, as cldusulas ou estipulagdes que:

Desnaturalizem as obrigagées ou que eliminem ou restrinjam a responsabilidade por

danos;

Importem em rentncia ou restrigdo dos direitos do consumidor ou ampliem os
direitos da outra parte;

Contenham qualquer preceito que imponha a inversdo do 6nus da prova em prejuizo

do consumidor;

Imponham a utilizagGo obrigatdria da arbitragem;

Permitam ao fornecedor a variagéo unilateral do pre¢o ou de outras condigées do
contrato;

Violem ou infrinjam normas do meio ambiente;

Impliquem em rentncia do consumidor ao direito de ser ressarcido ou reembolsado

de qualquer despesa que esteja legalmente a cargo do fornecedor; e,

Imponham condigbes injustas de contratagdo, exageradamente gravosas ao
consumidor, ou que o deixem indefeso.”




Interpretag¢ao do contrato a favor do consumidor

Esta orientacdo estd previstano art. 27 da Lein? 1.334/98 de Defesa do Consumidor e
Usuario. Vejamos: “as cldusulas contratuais serdo interpretadas da maneira mais favoravel ao

consumidor.”

Odireito de arrependimento (prazo de reflexao), comrelagao as compras realizadas fora do
estabelecimento comercial do fornecedor

O prazo de arrependimento estd contemplado na Lei n? 1.334/98, no seu art. 26,

conforme o qual:

Art. 26 - “O consumidor terd direito a retratar-se dentro de um prazo de sete dias
contados da assinatura do contrato ou desde o recebimento do produto ou servigo,
quando o contrato tiver sido celebrado fora do estabelecimento comercial,
especialmente se foi celebrado por telefone ou no domicilio do consumidor.

Caso exercite oportunamente este direito, serdo restituidos ao consumidor os
valores cancelados, devidamente atualizados, sempre que o servico ou o produto
ndo houver sido utilizado ou ndo houver sofrido deterioro.”







A PROTECAO CONTRATUAL DOS CONSUMIDORES NO PERU
A evolugao do conceito de contrato de consumo no pais

O Cddigo define, por primeira vez, o conceito de contrato de consumo, como sendo
aquele que tem como objeto uma relacgdo juridica patrimonial, na qual intervém um consumidor e
um fornecedor, para a aquisicdo de produtos ou servicos em troca de uma contraprestagdo
econdmica (verart. 45 do Codigo).

Do mesmo modo, se especifica, no mesmo dispositivo legal, que o conteudo da
oferta, promocdo ou publicidade, as caracteristicas e func¢Ges préprias do produto ou servico e as
condicGes e garantias oferecidas obrigam os fornecedores e sdo exigiveis pelos consumidores, ainda

qguando ndo figurem no contrato celebrado ou no documento ou comprovante recebido.

Os contratos de adesao

Com relacdo ao tema, o Cdédigo, no seu art. 48, especifica que, nos contratos de
consumo celebrados por adesdo ou com clausulas gerais de contratacdo, deverao ser observados os

seguintes requisitos:

“a. Concretude, clareza e simplicidade na reda¢do, com a possibilidade de
compreens@o direta, sem reenvio a textos ou documentos que ndo forem
disponibilizados prévia ou simultaneamente a concluséo do contrato, e aos que, em

qualquer caso, se deva fazer referéncia expressa no documento contratual.

b. Acessibilidade e legibilidade, de forma que se permita ao consumidor e usudrio o
conhecimento prévio do contetido do contrato, antes de sua assinatura.

c. Boa-fé e equilibrio necessdrio nos direitos e obrigagées das partes, o que exclui, em

qualquer caso, a utilizagéo de cldusulas abusivas.”

Adicionalmente, nos contratos de adesdo se considerara clausula abusiva

(inexigivel) a toda e qualquer estipulacdo ndo negociada individualmente que, contrariamente as




exigéncias da boa-fé, coloque o consumidor numa situa¢do de desvantagem ou de desigualdade ou

gue anule os seus direitos (ver art. 49 do Cadigo).

Protecao contra clausulas abusivas e o controle administrativo dos contratos de adesao

Conforme destacamos anteriormente, nos contratos de adesdo e nas clausulas
gerais de contratacao que nao forem aprovadas administrativamente, serdao consideradas clausulas
abusivas e, portanto, inexigiveis, todas as estipula¢gdes ndao negociadas individualmente que,
contrariando as exigéncias da boa-fé, coloquem o consumidor numa situacao de desvantagem ou de
desigualdade ou que anulem os seus direitos. Cabe destacar que o fato de que certos elementos de
uma cldusula ou que uma clausula isolada se tenha negociado individualmente, ndao exclui a
aplicacdao das normas sobre cldusulas abusivas ao restante do contrato. Neste sentido, o fornecedor
gue afirmar que uma determinada cldusula foi negociada individualmente assume o 6nus da prova,
conforme dispde o art. 49 do Cédigo mencionado.

Finalmente, o Cddigo, no seu art. 52, indica que as cldusulas abusivas ineficazes nao

deverdo ser aplicadas pela autoridade administrativa.

Interpretacao do contrato a favor do consumidor

O Cddigo reconhece uma série de principios aos quais se sujeita. Um deles é o
Principio Pro Consumidor, segundo o qual, em caso de duvida, que ndo possa ser solucionada com
base no contrato de adesdo ou no contrato celebrado a partir de clausulas gerais de contratacao, o
instrumento negocial deve ser interpretado no sentido mais favoravel ao consumidor (ver art. V da

norma referida).

O direito de arrependimento (prazo de reflexao), com relagdo as compras realizadas fora

do estabelecimento comercial do fornecedor

Somente nos casos nos quais o fornecedor haja incorrido em métodos comerciais

agressivos ou enganosos — independentemente do lugar no qual se realizou a compra —o Cédigo, no




seu art. 59, reconhece o direito ao reembolso. Sendo assim, nestes casos, o consumidor tem direito
aoreembolsoimediato das prestacdes objeto do contrato de consumo.

Com a finalidade de exercer tal direito, o consumidor conta com um prazo de sete (7)
dias para comunicar ao fornecedor, de forma comprovavel, a sua decisdo, o que gerara ao fornecedor
aobrigacdo de proceder a devolugdo dos produtos recebidos ou ainterrupgéo do servico contratado.

O prazo para exercer o direito de reembolso serd contado a partir do dia no qual se
efetivou a contratacdo do produto ou servico, ou a partir do dia do seu recebimento ou inicio da sua
execucao, o que ocorrer depois. Corresponde ao consumidor provar o requisito que sustenta o seu
direito arestituicdo.

O exercicio do direito referido, conforme dispde o art. 60 do Cédigo, ndo implica,
para o consumidor, na redu¢do do montante a ser devolvido, se efetuou um uso normal do produto
oudoservico, salvo que se tenha gerado um manifesto deterioro ou uma perda no seu valor.

Finalmente, é nulaarenuncia antecipada ao direito de reembolso.







A PROTEGAO CONTRATUAL DOS CONSUMIDORES NO URUGUAI

A evolugao do conceito de contrato de consumo no pais

N3o existe uma posicdo a este respeito, salvo no que se refere as caracteristicas
especiais do contrato de consumo, com relacgdo a relativizacdo do principio Pacta Sunt Servanda e a
consideracdo da oferta como parte integrante do contrato.

A publicidade integra a oferta e forma parte do contrato (arts. 12 e 14 da Lei n?
17.250) que é celebrado entre o fornecedor e o consumidor, com efeito vinculante. Desta forma, se
incorpora a regulacdo a fase pré-contratual ou de tratativas que ndo eram objeto de obrigacdes
contratuais no Direito Civil.

Exemplo de contrato: o acordo entre o consumidor e o fornecedor, com o qual sdo
pactuadas as condi¢cdes de um servico de televisdo que o fornecedor brindard ao consumidor em

funcdo do pagamento de uma taxa mensal.

Os contratos de adesao

Estes contratos estdo regulados nos arts. 28 e 29 da lei de defesa do consumidor.

Vejamos:

“Art. 28. Contrato de adesdo é aquele cujas cldusulas ou condigées tenham sido
estabelecidas unilateralmente pelo fornecedor de produtos ou servigos, sem que o
consumidor tenha podido discutir, negociar ou modificar substancialmente o seu

contetdo.

Nos contratos escritos, a inclusdo de cldusulas adicionais as pré-estabelecidas ndo

modifica a natureza do contrato de adesdo.”

“Art. 29. Os contratos de adesdo serdo redigidos em idioma espanhol, com termos
claros e com caracteres facilmente legiveis, de modo tal que facilitem a

compreensdo do consumidor.”




Protegao contra clausulas abusivas e o controle administrativo dos contratos de adesao

O art. 30 da lei de defesa do consumidor estabelece a nogdo de cldusula abusiva e o
art. 31 estabelece em carater enunciativo (ndo taxativo) uma lista de cldusulas que sdo consideradas

abusivas. Vejamos:

“Art. 30. E abusiva pelo seu contetido e pela sua forma toda cldusula que determine desequilibrios
claros e injustificados entre os direitos e obrigacdes dos contratantes, em prejuizo dos consumidores,
assim como toda aquela que viole a obrigacdo de atuar de boa fé. A apreciacdo do carater abusivo das
clausulas ndo referira o produto ou servico, nem o preco ou contraprestacao do contrato, sempre que

tais cldusulas se redatem de maneira clara e compreensivel.”

“Art. 31. Sdo consideradas cldusulas abusivas, sem prejuizo de outras, as

seguintes:

a) As cldusulas que exonerem ou limitem a responsabilidade do fornecedor por
vicios de qualquer natureza dos produtos ou servigos, salvo que uma norma de

direito o habilite ou ocorra qualquer outra causa justificada;
b) As cldusulas que impliquem em rentincia dos direitos do consumidor;
¢)As cldusulas que autorizem o fornecedor a modificar os termos do contrato;

d) A cldusula resolutdria pactuada exclusivamente a favor do fornecedor. A

inclusGo da mesma deixa a salvo a opgéio pelo cumprimento do contrato;

e) As cldusulas que contenham qualquer preceito que imponha a carga da prova

em prejuizo do consumidor, quando legalmente néo corresponda;
f)As cldusulas que impuserem representantes ao consumidor;

g) As cldusulas que impliquem em rentuncia do consumidor ao direito de ser
ressarcido ou reembolsado de qualquer despesa que estiver legalmente a

cargo do fornecedor;

h) As cldusulas que estabelecerem que o siléncio do consumidor se considerard
como aceitagdo de qualquer modificagdo, restrigéo ou ampliagédo do pactuado
no contrato.

A inclusdo de cldusulas abusivas da direito ao consumidor a exigir a nulidade das
mesmas e em tal caso o juiz integrard o contrato. Se, feito isso, o juiz considerar

que o conteudo integrado do contrato carece de causa, poderd declarar a

nulidade do mesmo.”




Sao controlados, especialmente, os contratos de cartdo de crédito, porque hd uma
previsdo estabelecida no Decreto n? 78/20023% a este respeito. Este controle é feito em forma
conjunta com o Banco Central do Uruguai, porque este detém a competéncia primaria de controle
sobre as instituicdes de intermediacao financeira. Com relacdo aos demais contratos ndo se realiza

um controle administrativo.

Interpretac¢ao do contrato a favor do consumidor

Do inciso segundo do art. 13 da Lei n2 17.250, que regula a oferta, se extrai um
principio de interpretagao a favor do consumidor, aplicdvel também aos contratos e ndo somente a
oferta. Este inciso estabelece que: “quando na oferta se derem duas ou mais informagdes

contraditdrias, prevalecerd a mais favordvel ao consumidor”.

O direito de arrependimento (prazo de reflexdao), com relagdo as compras realizadas fora
do estabelecimento comercial do fornecedor

O direito de arrependimento estd previsto no art. 16 da Lein2 17.250 e no art. 6° do
Decreton?244/2000, de 23/08/2000, que regulamentou a lei referida. Suas disposi¢cdes contemplam

oseguinte:

Lein®17.250

“Art. 16. A oferta de produtos ou servigos que se realize fora do local empresarial, por
meio postal, telefénico, televisivo, informdtico ou similar, dd direito ao consumidor
que a aceitou a rescindir ou resolver 'ipso iure' o contrato. O consumidor poderd
exercer tal direito dentro dos cinco dias uteis contados desde a formalizagdo do
contrato ou da entrega do produto, a sua opgéo, sem nenhuma responsabilidade de
sua parte. A opgdo pela resciséo ou resolugdo do contrato deverd ser comunicada ao
fornecedor por qualquer meio confidvel.

® Este Decreto, de 06/03/2002 teve a sua redacgdo alterada pelo Decreto n? 452/2002, de 20/11/2002.

©Nu—— 3{




Quando a oferta de servigos se realizar em locais adaptados a finalidade de ofertar, o
consumidor poderd rescindir ou resolver o contrato nos termos dispostos no inciso
primeiro do presente artigo.

Se o consumidor exercer o direito a resolver ou rescindir o contrato deverd proceder a
devolugdo do produto ao fornecedor, sem uso, no mesmo estado no qual foi recebido,

salvo o concernente a comprovagdo de funcionamento do mesmo.

Por sua parte, o fornecedor deverd restituir imediatamente ao consumidor tudo o
que este houver pagado. A demora na restituicdo dos importes pagos pelo
consumidor, dard lugar a que este exija a atualizagdo do montante a restituir. Cada
parte deverd comprometer-se com os custos de restituicdo da prestagdo recebida.
Nos casos nos quais o consumidor rescindir ou resolver o contrato de conformidade
as previsdes precedentes, ficardo sem efeito as formas de pagamento diferido das
prestagbes emergentes de tal contrato, que este tenha instrumentalizado através de
cartées de crédito ou similares. Bastard, para tal efeito, que o consumidor
comunique as emissoras dos referidos cartées o exercicio da opgdo de resolugéio ou

rescisdo do contrato.

No caso de servigos parcialmente prestados, o consumidor pagard somente por
aquela parte que tenha sido executada e se o servigo foi pago antecipadamente, o
fornecedor devolverd imediatamente o montante correspondente a parte ndo
executada. A demora na restitui¢éo dos importes pagos pelo consumidor dard lugar
a que este exija a atualizagdo do montante a restituir. Aplicar-se-da, no que for
pertinente, o disposto no pardgrafo final do inciso anterior do presente artigo.

Em todos os casos o fornecedor deverd informar o domicilio de seu estabelecimento
comercial ou o seu proprio domicilio, sendo insuficiente indicar somente a caixa

postal ou similar.”

Decreto n?244/000

“Art. 62. “A oferta de servigos em locais adaptados a finalidade de ofertar a que se
refere o artigo 16, inciso 2 da Lei que regulamenta é aquela que resulta de uma
convocatdria realizada ao consumidor pelo fornecedor, quando o objeto de tal
convocatdria for distinto do da contratagdo realizada ou quando a contratagdo se
realize como resultado da utilizagéo de prdticas de comercializagdo compulsivas ou
coercitivas. Aos efeitos do citado artigo, a devolugdo do produto, sem uso e no
mesmo estado no qual foi recebido, deverd ser realizada de forma simultdnea a
restituicdo do valor pago. Se o prego houver sido pago mediante cartdo de crédito ou
similar, a comunicagéo estabelecida no inciso 3, in fine, do citado artigo deverd ser
realizada por meio confidvel e ser acreditada ante a emissora do cartdo. No caso de
servigos parcialmente prestados, o cancelamento da forma de pagamento diferido




das prestagbes emergentes do contrato que o consumidor tiver instrumentalizado
através de cartdes de crédito ou similares procederd uma vez que o consumidor

tenha pago a porgéo correspondente ao servigo utilizado.”

Exemplo de uso do direito de arrependimento: o consumidor tem o prazo de 5 dias

Uteis, contados a partir da entrega de uma faixa para a redugao da gordura abdominal e que adquiriu

por telefone ao ver a oferta na televisao, para deixar sem efeito a compra e obter o reembolso do
valor pago.

Exemplo de uma compra realizada fora do estabelecimento comercial do

fornecedor, por meio do comércio eletronico: reserva, porinternet, de um quarto num hotel.
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CAPITULO 1- LA DEFENSA DELCONSUMIDOR EN ELMERCOSUR

El Comité TécnicoN.7

El Comité Técnico n? 7 es el comité especifico, creado en el ambito del MERCOSUR,
paratratar deltemade la proteccidony defensa de los consumidores.

Es, por lo tanto, el Comité oficial del cual participan los drganos nacionales de
defensa del consumidor, en la discusiéon de politicas y acciones, con el objetivo de mejorar y
desarrollar la protecciény defensa de los consumidores intra bloque.

De este modo, presenta como finalidad principal el intercambio de informaciones
sobre materia especifica, entre las autoridades de aplicacién de la normativa de defensa del
consumidor de cada uno de los Estados Partes. Las reuniones ocurren anualmente, de formaregular.

Para poner en practica los objetivos mencionados, en el dmbito del CT N. 7 son

discutidos, entre otros temas:

1. Propuestas paralaarmonizacidn de las normas existentes;

2. Acciones de protecciény defensa de los consumidores;

3. El intercambio de informaciones respecto a las politicas y proyectos
desarrollados por los Estados;

4. Laelaboracién de marcos normativos;

5. Acciones de educacidn sobre protecciony defensa del consumidor;

6. Tareas con el objetivo de profundizar la integracion y mejorar los derechos e

intereses de los consumidores de laregion.

Las principales legislaciones de proteccidn del consumidor en el MERCOSUR

Una de las funciones del Grupo del Mercado Comun (CMC), atribuida en virtud de la
creacién del bloque, es la realizacién de un estudio comparativo entre las legislaciones existentes en
los paises que lointegran.

Con la creacién de la Comisién de Comercio del MERCOSUR (CCM), en 1994, por

medio del Protocolo de Ouro Preto, surgieron, finalmente, los primeros documentos que hacen




referencia al tema de la proteccion del consumidor. Ejemplo de lo expuesto lo constituye la
Resolucidn n2 126/1994, que establece que hasta que no sea aprobado un reglamento comun de
defensa del consumidor en el MERCOSUR, cada Estado Parte aplicard su propia legislacion interna a
los productosy servicios que fueren comercializados en su territorio.

Por medio de la Recomendacion n2 1/1996, del CT N. 7, en diciembre de 1996, fue
aprobada la Resolucion n?123/1996, que dispone sobre la armonizacidn de conceptos aplicados a la
normativa de defensa del consumidor en el MERCOSUR. El referido documento estandariza los
conceptos de consumidor, proveedor, relacion de consumo, producto y servicio en el dmbito del
bloque. Teniendo en cuenta la necesidad de actualizar conceptos bdsicos relacionados a la proteccion
del consumidor en el MERCOSUR, en 2011, fue aprobada la Resolucion n2 34/2011 que, ademas de
los conceptos referidos, dispone acerca del deber de informar y de la oferta vinculante. En este
sentido, por ejemplo, la Resolucion n234/2011 define “consumidor” como siendo toda persona fisica
ojuridica, que adquiere o utiliza productos o servicios de forma gratuita u onerosa, como destinatario
final, en una relacién de consumo o como consecuencia o en funcion de ella. No se considera
consumidor a aquel que sin constituirse en destinatario final adquiere, almacena, utiliza o consume
productos o servicios a fin de integrarlos como insumo directo a otros productos o servicios en el
proceso de produccidn, transformacién, comercializacién o prestacién a terceros; y “proveedor”
como siendo toda persona fisica o juridica, nacional o extranjera, privada o publica, y en este ultimo
caso, estatal o no estatal, asi como los entes despersonalizados de la Administracién Publica de los
Estados Partes, que desarrollen de manera profesional, aunque ocasionalmente, actividades de
fabricacién, produccién, montaje, creacién, construccion, transformacién, importacion, distribucion
y/o comercializacion de productos y/o servicios.

Por otro lado, respecto a los alertas sobre salud y seguridad de los productos en el
MERCOSUR, es importante mencionar el Proyecto de Resolucion n2 1/2002, que previé mecanismos
para que los Estados Partes se comuniquen entre si por cualquier problema — que suceda en un
Estado Parte — con un producto o servicio, que pueda causar dafo al consumidor, para que este sea
comunicado a los demas Estados, con la finalidad de prevenir o adoptar medidas pertinentes para
evitarlo o minimizar los riesgos para el consumidor.

En 2010, fue instituido el Plan de Accidn para la conformacién progresiva de un
Estatuto de la Ciudadania del MERCOSUR. En el drea especifica, bajo la responsabilidad del CT N. 7,

fue establecidala creacién de un Sistema MERCOSUR de Defensa del Consumidor, compuesto por:

a) Sistema MERCOSUR de Informaciones de Defensa del Consumidor;




b) Accidn regional de capacitacion — Escuela MERCOSUR de Defensa del
Consumidor;y

c) Norma MERCOSUR aplicable a los contratos internacionales de consumo. Aln en
este ambito, el equipo del CT N. 7 ha trabajado en la armonizacion de reglas en la

areas de servicios de turismo, salud y seguridad del consumidor.

Conviene destacar que, por medio del acuerdo de cooperacidn técnica, Brasil
comparte con Uruguay y Perd (miembro asociado al MERCOSUR), el Sistema Nacional de
Informaciones de Defensa del Consumidor (SINDEC). Con el objetivo de transferir tecnologia de la
informacion para los paises integrantes del bloque, Brasil y Uruguay firmaron, en 2011, el Acuerdo de
Cooperacion para la transferencia de conocimiento y tecnologia del Sistema Nacional de
Informaciones de Defensa del Consumidor (SINDEC). El acuerdo permite el intercambio de
informaciones de modo a posibilitar la integracidn de las acciones de defensa del consumidor en el
ambito del MERCOSUR.

En lo que se refiere a la accion de capacitacién, el CT N. 7 ha trabajado en la creacidn
del curso de capacitacidn para los servidores de los Estados miembros y asociados, en el area de
protecciény defensa del consumidor.

Por fin, con relacién alanorma MERCOSUR aplicable a los contratos internacionales
de consumo, la propuesta de Acuerdo sobre normas aplicables a los contratos internacionales de
consumo esta pendiente de apreciacién por el GMC. Este proyecto fue aprobado entre Brasil,
Argentina y Uruguay. Este acuerdo tiene como objetivo la proteccién al consumidor por medio de la
adopcidn de reglas comunes sobre el derecho aplicable en materia de contratos internacionales de
consumo, contratos entre proveedores de bienes o prestadores de servicios y consumidores o
usuarios, en la regién. La importancia del Acuerdo se da por el hecho de asegurar la aplicacion del
derecho mas favorable a los consumidores de los paises miembros del bloque, por establecer que los
contratos internacionales celebrados en el area de consumo, estando el consumidor en el Estado de
su domicilio, especialmente en el caso de la contratacidn a la distancia, se rijan por el derecho elegido
por las partes, las cuales pueden optar por el derecho del domicilio del consumidor, del local de
celebracion o cumplimiento del contrato o de la sede del proveedor de los productos o servicios. Es
decir, el derecho elegido sera aplicable, siempre que fuere mas favorable al consumidor.

Por otro lado, es dable destacar que el CT N. 7 es, sin lugar a dudas, un foro
importante para el incentivo y la creacién de instrumentos de cooperacién en el dmbito de la

proteccién y defensa de los consumidores. Cabe destacar, aqui, algunos de los instrumentos de




cooperacién mas importantes, tales como el “Acuerdo Interinstitucional de entendimiento entre los
organismos de defensa del consumidor de los Estados Partes del MERCOSUR para la defensa del
consumidor visitante”, de 2004. Este Acuerdo estd permitiendo que sean atendidos los pedidos de los
consumidores visitantes de cada Estado, cuando visitan a otro del MERCOSUR vy tienen algun
problema con larelacién de consumo, en cooperaciony colaboraciéon con cada una de las autoridades
de aplicacion delaley de proteccién al consumidor de cada Estado Parte.

Respecto al tema, es importante mencionar el Proyecto Piloto de Atencién al
Consumidor Turista y Visitante, del cual participan las ciudades de Buenos Aires, Montevideo, Punta
del Este, Rio de Janeiro y San Pablo. Por medio de este Proyecto, se hace posible la atencién a los
consumidores turistas y visitantes para que solucionen sus demandas de consumo. Tal
procedimiento se hace posible en virtud de la implementacidon en los érganos de defensa del
consumidor de cada pais, de un formulario estandarizado, que debe ser llenado por el consumidor
turista que tuviere algin problema de consumo durante su estadia en el pais visitante. Los
formularios estan disponibles en los sitios electrénicos de las entidades participantes. El érgano de
proteccién al consumidor del local donde ocurrié el conflicto y el de la residencia del consumidor
estardn en permanente contacto hasta la solucidn de la controversia. El proyecto de Formulario de
Reclamo para el Consumidor Visitante es resultado de la actuacion del CTN. 7.

Tenemos, aun, el intercambio de informaciones sobre alertas de recall entre los
Estados Partes en el drea de salud y seguridad, en el sentido de minimizar los riesgos a los
consumidores del bloque, asi como la eventual practica del doublé standard.

Luego, como se pudo observar, con base en la creacidon y funcionamiento de
organismos como el CT N. 7 de Defensa del Consumidor en el MERCOSUR, se fueron generando
instrumentos de cooperacién entre los Estados y organismos encargados de la tutela y proteccion a

los consumidores, con lafinalidad de optimizar la legislacidn y la proteccién alos consumidores.

El Sistema Mercosur de Defensa del Consumidor (SMDC) y el Estatuto de la Ciudadania del
MECOSUR

En la Decisién n2 64/2010, del Consejo del Mercado Comun, fue elaborado un plan

de accién, con la finalidad de generar progresivamente un “Estatuto de la Ciudadania del
MERCOSUR”.

En este sentido, en el item 10, art. 32 de la Decision referida, se previé la




conformacién de un verdadero “Sistema MERCOSUR de Defensa del Consumidor”, estructurado con
base en un sistema de informacién comun sobre la defensa del consumidor, en una accién regional de
capacitacion permanente en la materia, una verdadera Escuela MERCOSUR, y en una norma
MERCOSUR aplicable a los contratos internacionales de consumo, en pleno procedimiento de
aprobacién, tal como lo hemos mencionado.

Por todo ello, el Manual que se presenta y el Curso MERCOSUR de Defensa del

Consumidor estan abarcados en el dmbito de la Decision mencionada.
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SISTEMA NACIONAL DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR ARGENTINO

Fundamento constitucional de la defensa del consumidor

En la Argentina, la proteccion de los derechos e intereses de los consumidores se
elevd arango constitucional con la reforma de la Constitucién Nacional del afio 1994.
Envirtud de lareforma operada, los arts. 42 y 43 prevén una serie de derechos de los

consumidores. Véase:

“Art. 42.- Los consumidores y usuarios de bienes y servicios tienen derecho, en la
relacion de consumo, a la proteccion de su salud, seguridad e intereses econémicos; a
una informacion adecuada y veraz; a la libertad de eleccion, y a condiciones de trato
equitativo y digno.

Las autoridades proveerdn a la proteccion de esos derechos, a la educacion para el
consumo, a la defensa de la competencia contra toda forma de distorsion de los
mercados, al control de los monopolios naturales y legales, al de la calidad y
eficiencia de los servicios publicos, y a la constitucion de asociaciones de
consumidoresy de usuarios.

La legislacion establecera procedimientos eficaces para la prevencion y solucién de
conflictos, y los marcos regulatorios de los servicios publicos de competencia
nacional, previendo la necesaria participacion de las asociaciones de consumidores y
usuariosy de las provincias interesadas, en los organismos de control.”

“Art. 43.- Toda persona puede interponer accion expedita y rdpida de amparo,
siempre que no exista otro medio judicial mds idéneo, contra todo acto u omision de
autoridades publicas o de particulares, que en forma actual o inminente lesione,
restrinja, altere o amenace, con arbitrariedad o ilegalidad manifiesta, derechos y
garantias reconocidos por esta Constitucion, un tratado o una ley. En el caso, el juez
podrd declarar la inconstitucionalidad de la norma en que se funde el acto u omision

lesiva.

Podrdn interponer esta accion contra cualquier forma de discriminacion y en lo

relativo a los derechos que protegen al ambiente, a la competencia, al usuario y al
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consumidor, asi como a los derechos de incidencia colectiva en general, el afectado,
el defensor del pueblo y las asociaciones que propendan a esos fines, registradas

conforme a la ley, la que determinard los requisitos y formas de su organizacion.

Toda persona podrd interponer esta accion para tomar conocimiento de los datos a
ella referidos y de su finalidad, que consten en registros o bancos de datos publicos, o
los privados destinados a proveer informes, y en caso de falsedad o discriminacion,
para exigir la supresion, rectificacion, confidencialidad o actualizacion de aquéllos.

No podrda afectarse el secreto de las fuentes de informacion periodistica.

Cuando el derecho lesionado, restringido, alterado o amenazado fuera la libertad
fisica, o en caso de agravamiento ilegitimo en la forma o condiciones de detencion, o
en el de desaparicion forzada de personas, la accion de hdbeas corpus podrd ser
interpuesta por el afectado o por cualquiera en su favor y el juez resolverd de

inmediato, aun durante la vigencia del estado de sitio.”

La baselegal de la proteccion del consumidor

La principal legislacion en la materia es la Ley n° 24.240 de Defensa del Consumidor,
su Decreto Reglamentario n® 1798/94 y resoluciones complementarias, que se integran con toda otra
norma general o especial tuitiva de los derechos de los consumidores.

También la Ley N° 26.993, de sancién en el mes de Septiembre de 2014, que crea las
instancias de conciliacion previa en las relaciones de consumo, la figura del Auditor, para determinar
las reparaciones de dafio de consumo en sede administrativa -hasta determinado monto- v,
finalmente, un fuero especial por la materia, denominado Justicia Nacional en las Relaciones de

Consumo.

La estructura del sistema de defensa del consumidor

Existe, a nivel nacional, una autoridad administrativa de aplicaciéon de la Ley n°
24.240 de Defensa del Consumidor (Secretaria de Comercio), que cuenta con facultades
concurrentes para intervenir entodo el pais.

Cada jurisdiccidn local (provincias), cuenta con su propia autoridad de aplicacién de




laley (gobiernos provinciales), que a su vez pueden delegar total o parcialmente sus facultades en los
gobiernos municipales, con la finalidad de descentralizar la gestion y mejorar la respuesta a los

reclamos delos consumidores.

La politica nacional de relacién de consumoy sus principales instrumentos

Laautoridad de aplicacién dela Ley n®24.240 desarrolla sus politicas en la materia de

multiples formas, entre las que podemos mencionar:

a) la aplicaciéon de la normativa especifica de proteccién de los derechos de los
consumidores, asesorando alos mismos;

b) la realizaciéon de audiencias de conciliaciéon entre proveedores y consumidores,
conlafinalidad de ponerfinalos litigios presentados por via de acuerdos;

c) la instruccién de sumarios para aplicar sanciones a los proveedores en caso de
comision de infracciones alalegislacién de consumo;

d) el control de la existencia de cldusulas abusivas en los contratos por adhesién;

e) el dictado de cursos de capacitacion a distintas personas y organismos en materia
de proteccidn al consumidor;

f) la coordinacién de politicas nacionales de defensa del consumidor en el marco del

COFEDEC (Consejo Federal del Consumo) con las provincias.

Todas estas acciones no excluyen toda una multiplicidad de tareas y acciones

desarrolladas por la autoridad de aplicacion.

Organos que acttian en la defensa del consumidor: facultades y atribuciones

Los principales drganos que actian en la materia son las autoridades administrativas
de aplicacion de la Ley n°® 24.240, tanto nacional como provinciales y municipales, que tienen como
finalidad bdsica —como ya se ha referido anteriormente- defender a los usuarios y consumidores
asesorandolos, realizando audiencias de conciliacién entre proveedores y consumidores,

imponiendo sanciones en caso de infracciones a la normativa de consumo, detectando y haciendo




remover cldusulas abusivas en los contratos, entre otras misiones y funciones.

También existen otros organismos con competencia en la materia, como la
Defensoria del Pueblo, el Ministerio Publico Fiscal y las asociaciones de consumidores debidamente
registradas como tales, que ostentan distintas competencias, tales como el asesoramiento a los
consumidores, la realizacion de audiencias de conciliaciéon y la legitimaciéon para accionar
judicialmente, representando a los consumidores, en el caso de infracciones a la normativa tutelar de
los mismos.

De igual modo cabe mencionar que existen también muchos organismos especificos
de control con competencia en materias especificas relativas al consumo: transporte,
comunicaciones, planes de ahorro para fines determinados, salud, etc., que actian regulando la
actividad y supervisando el accionar de los proveedores de cada uno de los sectores de actividad en el
mercado.

Adicionalmente, a través del dictado de la Ley 26.993 de Septiembre de 2014, se
crean los institutos del COPREC, Servicio de Conciliacion Previa en las Relaciones de Consumo,
inicialmente para la Capital Federal, que tendra por finalidad realizar las audiencias de conciliacion
entre proveedores y consumidores; de la Auditoria en las Relaciones de Consumo, con funcionarios
administrativos que podran determinar reparaciones de dafo en sede administrativa a favor del
consumidor, por un monto determinado y, también, se crea un fuero especial en materia de
relaciones de consumo, denominada Justicia Nacional en las Relaciones de Consumo, donde —en

sede judicial- el consumidor podra demandarintegralmente la reparacion de sus derechos.

Las asociaciones civiles de consumidores

Las Asociaciones de Consumidores, en la Republica Argentina, por una parte
necesitan ser asociaciones civiles (cooperativas, fundaciones, etc.) constituidas regularmente, de
acuerdo a lalegislacion argentina general, y luego deben solicitar la autorizacién para funcionar como
tales —asociaciones de consumidores- a la autoridad administrativa de aplicacion de la Ley 24.240.
Para ello, sus estatutos deben estar adecuados a los fines que, para este tipo de entidades, prevé la
Ley N°24.240, ensuart. 56y siguientes.

Una vez que se encuentran autorizadas para funcionar, las asociaciones puede
representar a los consumidores, asesorarlos, realizar audiencias de conciliacidn entre proveedores y

consumidores, reclamar respecto del cumplimento de la normativa de consumo a las autoridades




con competencia en la materia y demandar judicialmente en nombre y representacidon de los
consumidores ante la justicia.

Véase el registro actualizado de asociaciones de consumidores:

e Acciéndel Consumidor-ADELCO-(RNACN®0001)

e Comitédel Consumidor—CODELCO-(RNACN°0002)

e Asociacidn Proconsumer Proteccion Consumidores del Mercosur — suscriptores
de planes de ahorro (RNACN° 0003)

e Uniénde Usuariosy Consumidores (RNACN° 0006)

e Asociacidon de Consumidoresy Usuarios de la Argentina

e ADECUA (RNAC0007)—-Suspendida por Medida Cautelar Administrativa 2013

e Consumidores Argentinos (RNAC0008)

e Defensade Usuariosy Consumidores—DUC- (RNAC0009)

e Asociacidn Civil Cruzada Civica para la Defensa de Consumidores y Usuarios de
Servicios Publicos (RNAC0010)

e Consumidores Libres Cooperativa Limitada de Provisién de Servicios de Accién
Comunitaria (RNAC0011)

e Centrode Educacion al Consumidor “CEC” (RNAC0012)

e Unidén de Consumidores de Argentina “UCA” (RNAC 0013) — Suspendida por
Medida Cautelar Administrativa 2013

e DEUCO Defensa Usuariosy Consumidores (RNAC0014)

e Asociacién Coordinadora de Usuarios, Consumidores y Contribuyentes - ACUCC
(RNAC0015)

e Proteccién alos Consumidoresy Usuarios de la Republica Argentina - PROCURAR
(RNACO0016)

e Asociacién Civil Liga de Consumidores - LIDECO (RNAC0017)

e PADEC-Prevencién, Asesoramientoy Defensa del Consumidor (RNACN°0019)

e Usuariosy Consumidores en Defensa de sus Derechos (RNACN20020)

e Asociacién de Defensa de Derechos de Usuarios y Consumidores - ADDUC (RNAC
N20021)

e Consumidores Financieros, Asociacion Civil para su Defensa (RNACN°0022)

e Fundacidn Agustina Lerena (ex Fundacion Nueva Escuela de Bromatologia y
Ambiente Sano-NUEBA'Y MAS) RNAC N° 0024




e Asociacion Civil porlalgualdady la Justicia(RNACN°0025)

e OjoCiudadano (RNACN°0026)

e Asociacion por la Defensa de Usuariosy Consumidores (RNACN228)

e Federacion de Mutuales para la Defensa Organizada del Consumo (RNAC N229)

e RedArgentinade Consumidores (RNAC N2 30)

e Unidn Argentina parala Defensa del Consumo (RNACN2031)

e Asociacidn Civil de Usuarios Bancarios Argentinos - ACUBA (RNACN232)

e Movimiento en Defensa de los Derechos de los Consumidores, Usuarios y del
Medio Ambiente - MODECUMA” (RNACN2033)

e Centrode Estudios Socialesy Accion Comunitaria (RNACN234)

* ProtectoraAsociacién de Defensa del Consumidor (RNAC N2 35)

e Compromiso Civico (N2 36)

e Centrode Orientacién, Defensay Educacidn del Consumidor-C.0.D.E.C. (N237)

e SepaDefenderse (N238)

* INDUCAM (RNACN° 040)

e Asociacién de Defensa de Usuarios y Consumidores del Norte de la Provincia de
Buenos Aires (RNACN°042)

e Asociacién Civil Taller de Formacién Laboral y Sociocultural del Sur, para la
Insercidn Laboral y Defensa de los Derechos (RNACN°043)

» CEPS(RNACN®044)

e Asociacién Civil por los Consumidores y el Medio Ambiente “ACYMA” (RNAC N°
045)

* Asociacion Civil Consumidores en Accion (RNACN° 046)

e Usuariosy Consumidores Unidos (RNACN°047)

e Asociacién de Usuarios y Consumidores de la Republica Argentina - ASUCRA
(RNACN°048)

e Asociacién de Consumidoresy Usuarios de la Argentina— ACUDA

Procedimiento administrativo para apurar la responsabilidad del proveedor que causa

dafo al consumidor

A través del dictado de la Ley N° 26.993, que ha introducido recientes reformas a la

%, 'ey 24.240 de Defensa del Consumidor, se ha previsto para el dmbito de la Capital Federal, la creacién




de un Servicio de Conciliacién Previa en las Relaciones de Consumo, que depende de la autoridad
nacional de aplicaciéon e implicard que un cuerpo de Conciliadores de Consumo debidamente
capacitados arbitrardn la celebracién de audiencias de conciliacién entre proveedores y
consumidores, con la finalidad de poner fin al litigio (en términos muchos mas breves que los
judiciales y sin costo alguno para el consumidor), teniendo la posibilidad el consumidor, en dicha
instancia, de obtener un resarcimiento o soluciéon a la cuestion planteada. Caso contrario, el
consumidor podra recurrir posteriormente, siempre en el ambito administrativo, a la Auditoria en las
Relaciones de Consumo, organismo que se crea para poder determinar, en sede administrativa,
reparaciones de dafo a favor de los consumidores hasta un monto de 15 salarios minimos, vitales y
moviles, con base en la definicidon del denominado Dafio Directo, previsto en el articulo 40 bis de |a
Ley 24.240.

En tal sentido, resulta oportuno destacar que la posibilidad de fijar un resarcimiento
en sede administrativa, para reparar el eventual dafio que en forma directa sufra un consumidor,
producto de una infraccién de consumo, serd determinada Unicamente por la Auditoria en las
Relaciones de Consumo, creada en principio para la Capital Federal, que luego debera replicarse en

todo el dmbito nacional.

Sanciones administrativas previstas para punir al proveedor

Las sanciones administrativas se encuentran previstas en el art. 47 de la Ley N°
24.240, y van desde el simple apercibimiento hasta la clausura de establecimientos, pérdida de

concesionesy multas de hasta 5 millones de pesos.

Procedimiento judicial a disposiciéon del consumidor

Todo el Capitulo XIll de la Ley n° 24.240 de Defensa del Consumidor justamente se
titula “DE LAS ACCIONES” y se refiere al proceso judicial al que puede acceder el consumidor para
hacervaler sus derechos.

Este proceso debe ser el mas abreviado de la jurisdiccidn judicial donde tramite
(sumarisimo) y los proveedores deben aportar todas las pruebas que obren en su poder, cooperando

activamente con la resolucién de la causa.




También se encuentra regulado el proceso de incidencia general o colectivo a favor
de los consumidores, en sede judicial, estableciéndose diferentes previsiones, tanto de orden
procesal como sustantivo, que deben observarse en este tipo de procesos para su desarrollo.

Con la reciente sancién de la Ley 26.993, se ha dispuesto la creacion, en el dmbito de
la justicia nacional (Capital Federal), de un fuero especial por la materia, denominado Justicia
Nacional en las Relaciones de Consumo. El fuero, un vez creado contard con 8 jueces de primera
instancia y una Camara de Apelaciones con 2 salas (6 vocales). La Justicia Nacional en las Relaciones
de Consumo serd competente en las causas referidas a relaciones de consumo regidas por la ley
24.240, sus modificatorias y toda otra normativa que regule relaciones de consumo y no establezca
una jurisdiccion con competencia especifica, en aquellas causas en las cuales el monto de lademanda
no supere el valor equivalente a cincuentay cinco (55) Salarios Minimos, Vitalesy Méviles.

Se prevé un procedimiento muy abreviado, con audiencia publica y procedimiento
oral, con la prueba ofrecida o que disponga el juez a producir en la misma audiencia, asi como el
dictado de la sentencia, de resultar ello posible, de acuerdo a las contingencias procesales del caso. Si
bien se encuentra prevista una instancia de apelacién del fallo de primera instancia (cuando supere
determinado monto), el juez interviniente podra determinar el cardcter devolutivo del recurso, esto
es, que la sentencia debera cumplirse mientras se sustancia en la instancia de alzada el recurso de
apelacidninterpuesto.

Para finalizar cabe consignar que se encuentra previsto, en la ley nacional, que las
provincias creen el fuero especial por la materia y adapten el procedimiento, para replicar en sus

ordenamientos locales el procedimiento descripto.

Sanciones penales previstas para la punicion del proveedor

Si bien no existe un tipo penal especifico previsto en la propia ley de proteccién al

consumidor para reprimir los ilicitos de consumo, existen en el Cddigo Penal de la Nacidn varios

articulos que se refieren a conductas de proveedores, en perjuicio de consumidores, que son

consideradas delitos.
Para ejemplificar, podemos citar los arts. 159, 173, 174, 200, 201, 204, 204 bis, 204
ter, 204 quater, 206, 208, 300, 301 del Codigo Penal referido.

Sindesmedro de ello, también existe prevision en leyes especiales.




El arbitraje de consumo

La posibilidad del consumidor recurrir al arbitraje se encuentra prevista en el

CapituloXV delaLeyn®24.240, especificamente en el art. 59, segun el cual:

“Art. 59. — Tribunales Arbitrales. La autoridad de aplicacion propiciard la
organizacion de tribunales arbitrales que actuardn como amigables
componedores o drbitros de derecho comun, segun el caso, para resolver las
controversias que se susciten con motivo de lo previsto en esta ley. Podrd invitar
para que integren estos tribunales arbitrales, en las condiciones que establezca
la reglamentacicn, a las personas que teniendo en cuenta las competencias
propongan las asociaciones de consumidores o usuarios y las cdmaras

empresarias.

Dichos tribunales arbitrales tendrdn asiento en la Ciudad Autonoma de Buenos
Aires y en todas las ciudades capitales de provincia. Regird el procedimiento del

lugaren que actua el tribunal arbitral.”

En este sentido y en el ambito de la autoridad nacional de aplicacion de la Ley n°
24.240se haimplementado el denominado Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo.

La finalidad de este Sistema es resolver el conflicto con base en la equidad, a través
de acuerdos conciliatorios entre las partes o entonces por medio del dictado de laudos, efectuado
por los arbitros intervinientes. Es dable mencionar que las partes optan por recurrir al arbitraje de
formavoluntaria.

El laudo resulta inapelable y puede ser ejecutado — en caso de incumplimiento-

como una sentencia judicial.







SISTEMA NACIONAL DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR BRASILENO

Fundamento constitucional de la defensa del consumidor

En Brasil, el consumidor fue erigido como siendo el agente econdmico
constitucionalmente regulado y protegido, conforme los arts. 5° de la Constitucién Federal, que prevé
quetodos soniguales ante la ley, sin distincién de cualquier naturaleza, garantiéndose a los brasileios
y a los extranjeros residentes en el Pais, la inviolabilidad del derecho a la vida, a la libertad, a la
igualdad, alaseguridady ala propiedad, en los siguientes términos: “XXXII — el Estado promoverd, en
forma de ley, la defensa del consumidor”; y 170, que trata del orden econémico, fundado en la
valorizacién del trabajo humano vy la libre iniciativa, que tiene por finalidad asegurar a todos una
existencia digna, conforme con los dictamenes de la justicia social, observados los siguientes

principios: “V—defensa del consumidor”.

Base legal de la proteccidon del consumidor

La Ley n°8.078, del 11 de septiembre de 1990 — Cddigo de Defensa del Consumidor -
reglamentada por el Decreto n° 2.181, del 20 de marzo de 1997 — dispone sobre la organizacion del
Sistema Nacional de Defensa del Consumidor- SNDC, estableciendo las normas generales de
aplicacién de las sanciones administrativas. Se trata de ley ordinaria de orden publico e interés social.

El 15 de marzo de 2013, por medio del Decreto n° 7.963 fue instituido el Plan
Nacional de Consumo y Ciudadania - PLANDEC - y creada la Cadmara Nacional de las Relaciones de
Consumo. El PLANDEC, resultado de amplias discusiones entre el Sistema Nacional de Defensa del
Consumidor, sociedad y mercado, tiene por objetivo promover la proteccién y defensa del
consumidor, en todo el territorio nacional, por medio de la integracién y articulacion de politicas,
programas y acciones a ser ejecutadas por la Unidn, en colaboracidn con Estados, Distrito Federal,
Municipiosy lasociedad.

La Cdmara Nacional de las Relaciones de Consumo, creada en el ambito del Consejo

de Gobierno, tiene por finalidad actuar para la consecucion de los objetivos del PLANDEC. Posee en su




estructura, el Consejo de Ministros y el Observatorio Nacional de las Relaciones de Consumo. El
Observatorio Nacional de las Relaciones de Consumo es compuesto por tres comités técnicos: Comité
Técnico de Consumo y Regulacion; Comité Técnico de Consumo y Turismo y el Comité Técnico de
Consumoy Post-venta, en los términos del art. 11, §1° del referido decreto presidencial.

De cualquier modo, compete al Observatorio Nacional de las Relaciones de
Consumo de la Cdmara Nacional de Relaciones de Consumo acompaiiar la ejecucion de las politicas,
programasy acciones, asi como, promover estudios y formular propuestas para la consecucion de los

objetivos del Plan.

La estructura del sistema de defensa del consumidor

El Sistema Nacional de Defensa del Consumidor — SNDC estd reglamentado por el
Decreto Presidencial n® 2.181, del 20 de marzo de 1997, integrando érganos federales, estaduales,
del Distrito Federal y municipios, incluyendo también entidades civiles de defensa del consumidor,
sin que haya, entre ellos, jerarquia o subordinacién (art. 105, CDC).

Asimismo, como todo conjunto de estructuras interconectadas, el CDC cuidé de
establecer un drgano responsable por la coordinacidn, lo que es realizado por intermedio de la
Secretaria Nacional del Consumidor (SENACON). En este escenario, la Secretaria Nacional del
Consumidor —SENACON - es actualmente el érgano publico federal responsable por la coordinacion

del SNDCy laimplementacién de la Politica Nacional de Relaciones de Consumo.

La politica nacional de relacién de consumoy sus principales instrumentos

El CDC establece la proteccidon especifica de los consumidores, a partir de un
conjunto sistematizado de principios reunidos y traducidos dentro de la Politica Nacional de las
Relaciones de Consumo—PNRC, contenidos en el art. 4° de la Ley n° 8.078/90, envolviendo a todos los
integrantes del Sistema Nacional de Defensa del Consumidor, que congrega la participacion de los

PROCONSs, del Ministerio Publico, de la Defensoria Publica y entidades civiles de defensa del

consumidor, que actlan de forma articulada e integrada con la Secretaria Nacional del Consumidor
(SENACON).

LA SENACON tiene por atribucién legal la coordinacion del SNDC y estd volcada al




analisis de cuestiones que tengan repercusion nacional e interés general, ademas de la planificacion,
elaboraciony ejecucion de Politicas de Defensa del Consumidor. Por consiguiente, para el desarrolloy
consecucién de las directrices de proteccion y defensa del consumidor, son tomados por base los
reclamos de consumidores registrados en el Sistema Nacional de Informaciones de Defensa del
Consumidor, SINDEC. Son justamente esos datos los que orientan los pasos de las politicas de
protecciény defensa del consumidor. En lo que se refiere ala participacién de érganosy agenciasen el
ambito federal, el Plan Nacional de Consumo y Ciudadania, PLANDEC, promueve la proteccién y
defensa del consumidor en todo el territorio nacional, por medio de la integracién y articulacion de
politicas, programas y acciones a ser ejecutadas por la Unidn en colaboracién con Estados, Distrito
Federal, Municipios, asicomo obligaciones a los 6rganos federales.

El SNDC se reune trimestralmente para analizar conjuntamente los desafios
enfrentados por los consumidores y para la formulacién de estrategias de accién, tales como
fiscalizaciones conjuntas, armonizacion de los entendimientos y elaboracidon de politicas publicas de
protecciény defensa del consumidor.

Laarmonizacidn de los entendimientos es realizada por intermedio de notas técnicas
elaboradas porla SENACON, con el objetivo de proveer subsidios técnicos parala actuacién del SNDC.

Los drganos del SNDC tienen competencia concurrente y actian de forma
complementaria para recibir denuncias, investigar irregularidades y promover la proteccién y
defensa delos consumidores.

Las directivas del PNRC, como también las acciones decurrentes de su
implementacién, son subsidiadas por los datos e informaciones de la atencién al consumidor
registrados en el SINDEC, que integra los 6rganos de proteccién y defensa del consumidor en todo el
territorio nacional y permite el diagndstico y acompafiamiento de las conductas de los actores

involucrados en el mercado de consumo.

Organos que acttian en la defensa del consumidor: facultades y atribuciones

Los principales drganos que acttan en la defensa del consumidor son los PROCONS,
el Ministerio Publico, la Defensoria Publica y las entidades civiles de defensa del consumidor, que
actuan de forma articulada e integrada con la Secretaria Nacional del Consumidor (SENACON).

Los PROCONSs son érganos del Poder Ejecutivo por excelencia, responsables por la

politica municipal, estadual o distrital de defensa del consumidor, destinados a la proteccién y




defensa de los derechos e intereses de los consumidores. Son ellos también quienes mantienen
contacto mas directo con los ciudadanos y sus pleitos. Les incumbe elaborar, coordinar y ejecutar la
politica de defensa del consumidor, ademds de realizar la atencién de los consumidores y fiscalizar las
relaciones de consumo del ambito de sucompetencia.

El Ministerio Publico es una institucidn con independencia funcional que vela por la
aplicacion y el respeto a las leyes, la manutencién del orden publico, ademas de la defensa de
derechos e intereses colectivos. Tiene legitimidad exclusiva de promover accidn penal publica
relativa a infracciones penales de consumo (art. 80, CDC) que, si no se hace efectiva en el plazo legal,
autorizara el planteo de acciones penales subsidiarias por parte de drganos publicos de defensa del
consumidor, inclusive las asociaciones civiles de defensa del consumidor, legalmente constituidas.

La Defensoria Publica, es la institucion del Poder Publico con funcién de prestar
asistencia y orientacion juridica, en todas las instancias, a las personas necesitadas, asi consideradas
las personas que no poseen recursos econdmicos para contratar un abogado particular. Estd prevista
su existencia en el art. 134 de la Constitucion Federal.

Entidades civiles de defensa del consumidor desarrollan un importante papel en la
proteccién y defensa del consumidor. Actiian en la educacidn para el consumo, la movilizacion y

orientacidn del ciudadanoy crean referencias para el consumo ético y sustentable.

SISTEMA NACIONAL DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR (SNDC)

La proteccion y defensa del consumidor, en Brasil, es realizada por diversos érganos
con atribuciones y competencias diferentes y por entidades civiles de defensa del consumidor. Todos
estos organos y entidades forman juntos el Sistema Nacional de Defensa del Consumidor (SNTC).

Conozca un poco mas sobre ellos:

e Secretaria Nacional del Consumidor: 6rgano federal que coordina la Politica de
Defensa del Consumidor.

e PROCON: érgano estadual o municipal que cuida, respectivamente, de la politica
estadual o municipal de las relaciones de consumo. Entre las principales
actividades desarrolladas por el érgano pueden ser citadas: i) educacion para el
consumo; ii) atencion de las demandas de los consumidores, inclusive, contra los
proveedores de productos y servicios; iii) fiscalizacion de establecimientos

comerciales; iv) aplicacidon de sanciones administrativas a aquellos que




incumplen el CDC; v) articulaciéon con drganos y entidades que trabajan con
temas vinculados a proteccidn y defensa del consumidor. Para ser atendido en el
PROCON, el consumidor no precisa de abogado. Si no existe PROCON en su
ciudad, puede procurar otros érganos y entidades de defensa del consumidor
como el Ministerio Publico, representado por el fiscal, ir a una Comisaria, para
investigacion de crimenes contra las relaciones de consumo, a la Defensoria
Publica, alos juzgados especiales/ justicia comun o también a entidades civiles de
defensa del consumidor.

Ministerio Publico: entre otros, cuida por la aplicacion y el respeto de las leyes,

como el CDC. De este modo, defiende los derechos e intereses de la colectividad,

inclusive de la colectividad de consumidores. Cuando ocurre alguna lesién al
derecho de los consumidores, el MP propone acciones civiles publicas. A
diferencia de la defensoria publica, los promotores no representan junto al Poder
Judicial casosindividuales de consumo.

Defensoria Publica: presta asistencia y orientacién a los consumidores que no
tienen recursos para pagar un abogado. Ademads las defensorias también
defienden a los consumidores de manera colectiva, representando acciones
civiles publicas para resolver en un Unico proceso diferentes lesiones a los
consumidores.

Comisaria del Consumidor: érgano de la policia civil que investiga la existencia de
crimenes contra las relaciones de consumo.

Juzgados Especiales Civiles: solucionan los conflictos cuyos valores envueltos no
superen los 40 salarios minimos. Si la demanda fuera contra “Caixa Econdmica
Federal”, el consumidor debera procurar el Juzgado Especial Federal y el valor no
podrd superar los 60 salarios minimos. Si no hubiese 6rgano especializado, el juez
actuante en el municipio o comarca podra adoptar las medidas posibles.
Entidades de Defensa del Consumidor: son Organizaciones No
Gubernamentales (ONG), Organizacion de Sociedades Civiles de Interés Publico
(OSCIP), Asociaciones o Fundaciones que tienen por objetivo la proteccion y la
defensa de los consumidores. Las entidades civiles organizadas han desarrollado
un importante papel en la proteccion y defensa del consumidor, representando
intereses generales y sectoriales de la sociedad civil delante del mercado y

érganos publicos.



Las asociaciones civiles de consumidores

Las asociaciones civiles de consumidores son érganos de defensa del consumidor
que integran el Sistema Nacional de Defensa del Consumidor (SNDC) y actian de forma articulada e

integrada con la Secretaria Nacional del Consumidor (SENACON). Veamos:

» Foro Nacional de las Entidades Civiles de Defensa del Consumidor (FNECDC), es
una entidad civil, de cardcter nacional, compuesta por diversas organizaciones de
la sociedad civil que actiian en la defensa del consumidor. Con vista a promover el
fortalecimiento del movimiento de defensa del consumidor en Brasil, por medio
de la articulacidn de las entidades civiles en el sector, el Foro congrega,
actualmente, a 21 organizaciones que, localizadas en los diversos estados de la
federacion, contribuyen al fortalecimiento de la defensa del consumidor en el
ambito nacional, dando apoyo a las demandas locales.

« Instituto Brasilefo de Politica y Derecho del Consumidor (BRASILCON), creado
en 1992, es una asociacidn civil con ambito nacional, multidisciplinaria, de
caracter cientifico, técnico y pedagdgico, procurando el desarrollo de politicas
publicas y del Derecho del Consumidor en armonia con el progreso econdmico y
social, por medio de actividades de investigacion, elaboracidn, colecta y difusion
de datosinherentesala proteccién del consumidor.

* Foro Nacional de Juzgados Especiales (FONAIJE), creado en 1997, tiene por
objetivo, no solamente la reunién de magistrados del Sistema de Juzgados
Especiales, sino también el estudio de proyectos legislativos, acompafamiento
de temas, uniformizacidon de procedimientos y la colaboracidn con los demas
poderes Legislativoy Ejecutivo, érganos publicosy entidades privadas.

« Asociacion Brasilefia de PROCONs (PROCONSBRASIL), creada el 17 de junio de
2009, tiene por objetivo promover el fortalecimiento de los PROCONSs, por medio
de acciones que busquen el mejoramiento y la consolidacidon de la politica
nacional de proteccién y defensa del consumidor. La Asociacidn realiza estudios
con el fin de elaborar propuestas en el sentido de mejorar la actuacién de los

PROCONSs, como asi también la legislacion en materia de proteccién y defensa del

consumidor.




« Asociacion Nacional del Ministerio Publico del Consumidor (MPCON), creada el
25 de mayo de 2001, durante el 1° Encuentro Nacional del Ministerio Publico del
Consumidor y 1° Seminario de Integracion DPDC/Ministerio Publico, y tiene por
objetivo congregar procuradores de justicia y de la republica y fiscales con
actuacién enla defensa del consumidor de todas las regiones de Brasil, por medio
delaactuacidn cientifica, técnicay pedagdgica.

e Consejo Nacional de Fiscales Generales (CONDEGE), creado el 31 de marzo de
2005, tiene por objetivo actuar como érgano permanente de coordinacion y
articulacién de los intereses comunes de la fiscalias, por medio de promocién e
incentivo de practicas administrativas y de gestién dirigida a la evolucion de las
fiscalias como institucion constitucional permanente y esencial a la funcién
jurisdiccional del Estado. En el ambito del Consejo fue creada la Comisién de

Defensa del Consumidor.

Estas organizaciones comparten determinados principios éticos, que nortean sus

actuaciones, los cualesson:

a) Principio de independencia;
b) Principio de transparenciay democracia;
¢) Principio de solidaridad;y

d) Principio de compromiso social.

Procedimiento administrativo para investigar la responsabilidad del proveedor que causa
eldafio al consumidor

En las hipdtesis de indicios de violacidn al derecho de los consumidores y una vez
instaurado previo proceso administrativo, en el que se dé el contradictorio y la amplia defensa del
acusado. Este procedimiento, a su vez, en el dmbito federal, se encuentra ampliamente regulado por
el Decreto n°® 2.181/1997. También existe la Ley n° 9.787, del 29 de enero de 1999, responsable por

regular el proceso administrativo en el dmbito de la Administracion Publica Federal.




Sanciones administrativas para punir al proveedor

Los d6rganos de defensa del consumidor, tal como la Secretaria Nacional del
Consumidor (SENACON) y los PROCONSs, después de regular los procesos administrativos pueden
aplicar sanciones. Generalmente, tales sanciones representan todos los castigos impuestos por la
Administracién Publica (SENACON y PROCONSs), a aquel proveedor que se comportd de forma
contraria a lo que esta indicado en el Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Sirve para
compensar las consecuencias dafiosas del acto ilicito y también para desestimular la repeticion de tal
comportamiento por parte de todos los proveedores.

El Codigo de Defensa del Consumidor tratd especificamente sobre las sanciones
administrativas en su Capitulo VII, que comprende los arts. 55 a 60. El art. 55 trata sobre la
competencia para crear normas, el control y la fiscalizacién de la produccién y distribucién de bienes y
servicios de consumo. Ya el art. 56 establece un rol de posibles sanciones a ser aplicadas en caso de
incumplimiento de las normas de proteccién de los consumidores. Los arts. 57, 58 y 59 tratan,
respectivamente, sobre la medicion de la pena de multa y de los criterios para la imposicion de las
penalidades de aprensidn, inutilizacién prohibiciéon de fabricacion, suspensién de la provision, de
casacion del registro o revocacién de la concesién o permiso de uso. Asi, el CDC previd, en el art. 56,
que las infracciones administrativas, comportan diversos tipos de penalidades: multa, aprensién e
inutilizacién del producto; casacién del registro del producto; prohibicion de fabricacién; suspensién
de la provisidn; revocacion de la concesidon o permiso, casacion de la licencia del establecimiento,
interdiccion total o parcial del establecimiento; intervencion administrativa e imposicién de contra

propaganda.

Procedimiento judicial puesto a disposicion del consumidor

Los Juzgados Especiales Civiles, conocidos también como Juzgados de Pequefias
Causas, son los érganos de los Tribunales de Justicia Estaduales (o del Distrito Federal) con atribucion
especifica de procesar y juzgar casos de menor complejidad, cuyo valor envuelto no exceda los
cuarenta salarios minimos vigentes, excepto si el proveedor fuese un ente publico.

Actualmente, se trata del procedimiento judicial de mejoracceso al consumidor para
poder reivindicar sus derechosy tener tratamiento diferente del proceso comun ordinario.

Los juzgados de las Justicias de Menor Cuantia son de responsabilidad de jueces




concursados y los procedimientos a ser adoptados en los procesos alli iniciados siguen las reglas
especiales de la Ley federal n° 9.099/95. De forma diferente al llamado procedimiento comun (que
trata de procesos judiciales que tramitan sin la celeridad de la Ley n° 9.099/95), este proceso se
orienta por los criterios de informalidad, simplicidad, oralidad, celeridad y, siempre que sea posible,
privilegiando larealizacion de acuerdos.

La utilizacion de proceso judicial en el dmbito de los juzgados especiales es
independiente del pago de costas, tasas y otros gastos y demanda la exposicion circunstanciada de los
hechos ocurridos con el consumidor, asi como la formulacidn del pedido pretendido a la luz de la
legislacidn pertinente.

Después del protocolo de accidn, el juez designa fecha de audiencia para la tentativa
de conciliaciéon (acuerdo) entre las partes. No ocurriendo una conciliacién, otra audiencia es
agendada para que haya la apreciacién de pruebas vy, si fuese posible en la misma audiencia, dictado
de sentencia. De la sentencia dictada, puede la parte disconforme utilizar recurso para las “Turmas
Recursais” (colegio de jueces que pueden revisar la decisidn del juez que dictd la sentencia). Para las
causas cuyovalorenvuelto sea superiora 20 salarios minimos, y en el caso de interposicién de recurso
para las “Turmas Recursais”, el consumidor necesitara de asistencia de abogado. Para la interposicién
de recursos contra decision desfavorable, no obstante, son debidas costas y tasas judiciales, inclusive
si el recurrente fuese el consumidor, excepto en casos de gratuidad de justicia reconocida y
determinada, cuidando personas que realmente no tienen condiciones para afrontar los gastos
judiciales decurrentes de un proceso judicial.

Los Juzgados Especiales cuentan también con el FONAJE — Foro Nacional de Juzgados
Especiales, creado en 1997, que consiste en un foro de estudio que ocurre alternadamente en
diversas regiones del pais y posee entre sus principales objetivos discutir y decidir posicionamientos

mayoritarios de interpretaciones relativas a la aplicacion de la Ley de los Juzgados Especiales.

Sanciones penales previstas para la punicién del proveedor

El Cédigo de Defensa del Consumidor, en su Capitulo VII, Titulo Il dispone sobre las
infracciones penales, en los arts. 61 al 80, estableciendo una serie de tipos penales, buscando la
proteccién de diversos aspectos de la relacién de consumo. De este modo, discrimina las conductas
que infringen deberes expresos en otras disposiciones del Cédigo, previendo crimenes de consumo

propios, identificados con la proteccion especifica del consumidor individual o de la colectividad de




consumidores.
De tal forma, en sintesis, son infracciones penales previstas en el Céddigo de Defensa

del Consumidor:

I) omitirinformaciones o sefiales ostensibles sobre la nocividad o peligrosidad del
producto, en los embalajes, en los envoltorios o en la publicidad;

II) dejardecomunicaralaautoridad competenteyalosconsumidores lanocividad
o peligrosidad de productos cuyo conocimiento sea posterior a su colocacién
enelmercado;

[ll) ejecutar servicio de alto grado de peligrosidad, contrariando la determinacién
de autoridad competente;

IV) hacer afirmacidn falsa o engafiosa, u omitir informacién relevante sobre la
naturaleza, caracteristica, cualidad, cantidad, seguridad, desempefio,
durabilidad, precio o garantia de productos o servicios;

V) hacer o promover publicidad que conoce o deberia conocer que es engafiosa o
abusiva;

VI) hacer o promover publicidad que sabe o deberia saber ser capaz de inducir al
consumidor a comportarse de forma perjudicial o peligrosa para su saludo o
seguridad;

VII) dejar de organizar datos veridicos, técnicos y cientificos que dan base a la
publicidad;

VIII) emplear en la reparacién de productos, piezas o componentes de reposicion
usados, sin autorizacion del consumidor;

IX) utilizar en la cobranza de deudas, de amenaza, coaccién, desagrado fisico o
moral, afirmaciones falsas incorrectas o engafiosas o de cualquier otro
procedimiento que exponga al consumidor, injustificadamente, al ridiculo o
interfiera con su trabajo, descanso u ocio;

X) impedir o dificultar el acceso del consumidor a las informaciones que sobre él
consten en banco de datos, fichas y registros;

Xl) dejar de corregirinmediatamente informacidn sobre el consumidor, constante
en banco de datos, fichas y registros que sabe o deberia saber que esinexactay;

Xll) dejar de entregar al consumidor los términos y garantias adecuadamente

completosy con especificacidn clara de su contenido.




El arbitraje de consumo

En la actual sistematica del Cddigo de Defensa del Consumidor el art. 51, VII
considerd como nulas de pleno derecho, las cldusulas contractuales relativas a la provision de
productosy servicios, que determinen la utilizacién compulsiva del arbitraje.

Analizando la literalidad del dispositivo, parece ser la intencién del legislador
imposibilitar la celebracion de la cldusula compromisoria incluida en los contratos de consumo,
teniendo envista que la citada clausula tiene efecto de someter a las partes al arbitraje, sin la facultad
posterior de procurar a la jurisdiccion estatal para solucionar el litigio derivado de la relacién
establecida, salvo en los casos de nulidad de sentencia arbitral o supresiéon de la voluntad para

instauracion del procedimiento arbitral.







SISTEMA NACIONAL DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR PARAGUAYO

@

Fundamento constitucional de la defensa del consumidor

En la legislacion paraguaya, la protecciéon de los derechos e intereses de los
consumidoresy usuarios, se encuentra enmarcada dentro del art. 38 de la Constitucidon Nacional, que

manifiesta literalmente lo siguiente:

Art. 38. “Toda persona tiene derecho, individual o colectivamente, a reclamar a las
autoridades publicas medidas para la defensa del ambiente, de la integridad del
hdbitat, de la salubridad publica, del acervo cultural nacional, de los intereses del
consumidor y de otros que, por su naturaleza juridica, pertenezca a la comunidad y
hagan relacion con la calidad de vida y con el patrimonio colectivo.”

La baselegal de la proteccion del consumidor

La principal legislacidn en la cual esta basada la proteccién y defensa del consumidor
y el usuario dentro de la legislacion paraguaya es la Ley n° 1.334/98 de Defensa del Consumidor y del
Usuarioy sus Decretos Reglamentarios n221.004/03,20.574/03y 2199/14.

Asimismo, tenemos la Ley n° 4974/2013, que crea la Secretaria de Defensa del

Consumidory el Usuario.

La estructura del sistema de defensa del consumidor

Existe una Autoridad Administrativa de aplicacion de la Ley n°® 1.334/98 y sus
Decretos Reglamentarios, que cuenta con amplias facultades para poder realizar intervenciones a
nivel nacional. Las Municipalidades suscriptas voluntariamente al Sistema Nacional Integrado de

Proteccion al Consumidor, a través de la firma de Convenios con la SEDECO, se convierten en




autoridades de aplicacidn a nivel local.

En este sentido, veamos lo que dispone el art. 10 del Decreto n2 21004/2003:

Art. 10: “La jurisdiccion y competencia de las autoridades de aplicacion de la Ley N°
1.334/98 integrantes del SNIPC se rige por las siguientes reglas:

1) Reclamos presentados por el consumidor o su representante: El consumidor
tendrd la facultad de elegir la entidad ante la cual solicita la Conciliacion, mediacion o

arbitraje e interpone su denuncia tomando en consideracion los siguientes criterios:

a) Domicilio Consumidor

b) Domicilio Proveedor
¢)Lugar del Hecho Infractor
d) Lugar de Ubicacion del Bien

Solamente y bajo tales presupuestos, serd competente la autoridad de aplicacion
ante la cual el consumidor interpuso su reclamo o denuncia.

2) Investigaciones, Fiscalizaciones y Denuncias de oficio: Las autoridades de
aplicacion tendrdn jurisdiccion dentro del ambito territorial de su localidad; salvo
que se trate de un hecho que tenga efectos regionales o nacionales, en cuyo caso serd
competente la Secretaria de Defensa del Consumidor y el Usuario (SEDECO). A los
efectos de establecer su competencia regirdn las siguientes reglas y bajo el siguiente

orden de prelacion:

a) Domicilio del Consumidor
b) Domicilio del Proveedor
¢) Lugar del Hecho Infractor

¢)Lugar de Ubicacion del Bien

3) Los Municipios seran competentes para iniciar, promover, sustanciar, resolver,
realizar conciliaciones, mediaciones, investigaciones, fiscalizaciones y en general
realizar todas las acciones que sean necesarias para el cumplimiento de la Ley N°
1.334/98, siempre que se produzcan dentro de sus jurisdicciones atendiendo a los

criterios mencionados en el numeral anterior.




4) La Secretaria de Defensa del Consumidory el Usuario (SEDECO), serd competente a
nivel nacional para iniciar, promover, sustanciar, resolver, realizar conciliaciones,
investigaciones, fiscalizaciones y en general realizar todas las acciones que sean
necesarias para el cumplimiento de la Ley N°1.334/98.”

La politica nacional de relacién de consumoy sus principales instrumentos

La Autoridad de Aplicacion de la Ley n° 1.334/98, ejerce y ejecuta sus politicas en
materia de proteccion al consumidor y usuario en diversas formas, entre las que podemos
mencionar la aplicacidn de las leyes y decretos que amparan al consumidor y usuario, asesorando a
los mismos, realizando audiencias de conciliaciones y en caso que no prospere las conciliaciones
entre proveedores y usuarios, abrir el sumario propiamente dicho, ordenando la apertura de la causa
a prueba, dictando Informe de Conclusiones, teniendo en cuenta las pruebas aportadas por el
proveedor dentro de los principios endilgados en materia de defensa del consumidor (la carga de la
prueba recae sobre el proveedor) y considerando el principio in dubio pro consumidor. Una vez
notificados a las partes los resultados del Informe de Conclusiones, los litigantes tienen un perentorio
plazo de 5 dias habiles, que corre a partir del dia siguiente del recibimiento de la notificacion, a fin de
presentar sus posiciones contra el Informe de Conclusiones. Una vez cumplido dicho plazo la
Autoridad de Aplicacién tiene 20 dia hdbiles para dictar la Resolucion Ministerial sancionatoria o
absolutoria, dependiendo de cada caso en particular. Dicha Resolucién Ministerial tiene caracter
suspensivo, pudiendo las partes litigantes recurrir en el perentorio plazo de 18 dias habiles a partir del

recibimiento de la notificacion de la resolucién en lo contencioso administrativo.

Organos que actiian en la defensa del consumidor: facultades y atribuciones

Los principales érganos que actlan en la materia son las autoridades administrativas
de aplicacion de la Ley n° 1.334/98. A nivel nacional tiene jurisdiccidon y competencia la Secretaria de
Defensa del Consumidor y el Usuario y a nivel local las Municipalidades adheridas al SNICP, cuyo
objetivo primordial es proteger, promover y defender los derechos de los consumidores y usuarios,
imponiendo sanciones administrativas a los proveedores que han infringido la Ley n° 1.334/98 de
Defensa del Consumidor y el Usuario, asi también sus Decretos Reglamentarios, celebrando

audiencias de conciliaciones, abriendo sumarios de oficios y ainstancias de partes.




Las asociaciones civiles de consumidores

La Asociacién de Consumidores, es toda organizacién constituida por personas
fisicas, que no tenga intereses econdmicos, comerciales o politicos, y cuyo objeto sea garantizar la
proteccién y la defensa de los consumidores y usuarios y promover la informacion, la educacién, la
representaciony el respeto de sus derechos.

Para poder actuar como tales enla promocidny defensa de los derechos que esta Ley

consagra, las asociaciones de consumidores deberan cumplir con los siguientes requisitos:

a) Constituirse y estar inscriptas como sociedades sin fines de lucro de acuerdo a las

previsiones del Codigo Civil para este tipo de sociedades;

b) No participar en actividades politico—partidarias;

¢) No recibir donaciones, aportes o contribuciones de empresas comerciales,
industriales o proveedoras de servicios, privadas o estatales, nacionales o
extranjeras;

d) No aceptaranuncios de cardcter comercial en sus publicaciones;

e) No permitir una explotacién comercial selectiva en la informacién y consejo que

ofrezcan al consumidor.

Las finalidades de las asociaciones de consumidores, son, entre otras:

a) Promovery proteger los derechos de los consumidores;

b) En las gestiones extrajudiciales y administrativas, apoyar la defensa de los
derechos de los consumidores o usuarios afectados, o actuar en forma
concurrente conellos;

¢) Promover acciones judiciales tendientes al cumplimiento de lo establecido en la
Ley n®1.334/98, siempre que no hagan los consumidores o usuarios directamente
afectados, y siempre que no se demande laindemnizacién de dafios y perjuicios;

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

e) Realizar programas de capacitacidn, orientaciény educacién del consumidor.



Las Asociaciones de Consumidores reconocidas por la Secretaria de Defensa del

Consumidory el Usuario (SEDECO) son: La Asociacién de Consumidores de Ka'aguasu.

Procedimiento administrativo para apurar la responsabilidad del proveedor que causa
dafio al consumidor

El Decreto Reglamentario n® 21.004/03, en su art. 11 en adelante, prevé las

siguientes situaciones:

Art. 11. — “La autoridad de aplicacion sefialard dia y hora para la celebracion de
una audiencia de conciliacion en la que se procurard avenir los intereses de las
partes, la cual deberd tener lugar por lo menos, cuatro dias después de la fecha
de notificacion de la reclamacion al proveedor.

La conciliacion podrad celebrarse por cualquier medio idoneo, aunque siempre

serd necesario que se instrumente en forma escrita lo convenido.”

Art. 12. - “Cuando el proveedor no se presente a la audiencia sin justa causa, o no
rinda informe relacionado en los hechos, se le citard a una sequnda audiencia la
que tendrd lugar en un plazo no mayor de cuatro dias, bajo apercibimiento, que
cualquiera sea la causa de inasistencia se tendrd por ciertos los hechos expuestos

por el reclamante, siempre que se ajusten a criterios objetivos y razonables.

Cuando el reclamante no acuda a la audiencia de conciliacion y no presente
dentro de los cuatro dias siguientes, justificacion convincente de los motivos, se lo
tendrd por desistido de su reclamo, quedando cerrada la discusion sobre los
hechos relacionados en su reclamacion originaria.”

Art. 13. — “El conciliador expondrda a las partes un resumen del reclamo, sefialard
los elementos comunes y las controversias y les exhortard para llegar a un
arreglo. En todo momento, el conciliador podra requerir a las partes los
elementos de conviccion que estime necesarios para la conciliacion y ejercer
atribuciones que las normas legales confieren a la autoridad de aplicacion.”

Art. 14.— “En caso de suspension debidamente justificada, el conciliador sefialard

dia y hora para la reanudacion de la audiencia a mds tardar dentro de los diez

dias siguientes; salvo acuerdo contrario entre las partes.




Se levantard acta sucinta de todas las audiencias, y sin prejuzgar sobre el
conflicto planteado, les presentard las opciones de solucidn.

En tal sentido, siempre que no exista un reconocimiento expreso del reclamo, lo
que manifieste el proveedor en la audiencia no serd considerado como un
reconocimiento de culpa a los efectos de la resoluciéon que ponga fin al

procedimiento, de ser el caso.”

Art. 15. — “Los acuerdos de mero tramite que dicte el conciliador serdn
irrecurribles.

Los convenios celebrados por las partes serdn aprobados por la autoridad de
aplicacion siempre que no contravenga lo que disponen las leyes. La aprobacion
delos mismos serdirrecurrible.

Sin perjuicio de la validez o aprobacidn de los acuerdos o convenios celebrados o
emitidos, la autoridad también podrd iniciar de oficio un procedimiento
conforme a su competencia si considerase que los hechos materia del acuerdo o

convenio afectan los intereses de terceros.”

Art. 16. — “El incumplimiento de los acuerdos conciliatorios constituye violacion a
los derechos de los consumidores contenidos en la Ley N° 1.334/98. En tal caso, el
infractor serd pasible de las sanciones establecidas en la presente, sin perjuicio
del cumplimiento imperativo de las obligaciones que las partes hubieren
acordado.

En tal sentido, si el obligado a cumplir con un acuerdo o convenio no lo hiciera, se
le impondrd sin mds tramite una sancion de hasta el mdximo de la multa
permitida, para cuya graduacion se tomardn en cuenta los criterios que emplea
la autoridad al emitir resoluciones finales, sin perjuicio del cumplimiento de lo
acordado. Si el obligado persiste en el incumplimiento, la autoridad podrd
imponer una nueva multa duplicando sucesiva e ilimitadamente el monto de la
ultima multa impuesta hasta que se cumpla con la medida impuesta y sin
perjuicio de poder denunciar al responsable ante la autoridad competente para
que ésta inicie el proceso penal que corresponda. Las multas impuestas no
impiden a las autoridades de aplicacion aimponer una multa o sancion distinta al

final del procedimiento, de darse la circunstancia.

Cuando el caso corresponda entender a la autoridad municipal administrativa de

aplicacion una vez dispuestas y aplicadas estas medidas, deberdn remitirse por




cuaderno separado y sin interrumpir la tramitacion del principal, los
antecedentes al juzgado de faltas municipales y sin perjuicio de remitirlas al
fuero ordinario que las haya autorizado, en un plazo perentorio de cuarenta y
ocho horas. Las medidas serdn de aplicacion inmediata y estas solo podrdn cesar,
modificarse o suspenderse cuando la autoridad judicial municipal asi lo disponga

porresolucion fundada.”

Considerando lo expuesto mas arriba, la Autoridad de Aplicacidon en cualquier
momento durante la tramitacidn del sumario, podra de oficio o a pedido de parte ordenar medidas
preventivas dirigidas a evitar que un daio se torne en irreparable, siempre que exista verosimilitud
del caracterilegal de dicho dafio y peligro en la demora; sin perjuicio de lo dispuesto en el Art. 7 inc. k
del Decreto n? 21.572/03, que asi también las Autoridades Municipales suscriptas al Sistema
Nacional Integrado de Proteccién al Consumidor, podran dictar tales medidas a fin de precautelar los
derechos e intereses de los consumidores conforme lo establece el Art. 5° del Decreto Reglamentario
n2 21.004/03. En el caso de solicitud de parte, la medida preventiva serd dictada bajo
responsabilidad, costo y riesgo del solicitante.

En tal sentido, la autoridad de aplicacién podrd, mediante una resolucion fundada,
dictar una o varias de las siguientes medidas preventivas destinadas a asegurar el cumplimiento de la

decisién definitiva:

a) Lacesacidondelos actos materia de reclamacion.

b) El comiso, el depdsito o la inmovilizacidn de los productos, etiquetas, envases y
material publicitario materia de reclamo.

c) Elcese preventivo de la publicidad materia de reclamo.

d) La adopcion de las medidas necesarias para que las autoridades aduaneras
impidan elingreso al pais de los productos materia de reclamo.

e) Elcierretemporal del establecimiento del proveedor, hasta un maximo de 30 dias.

f) Cualquier otra medida que tenga por objeto evitar que se produzca algun perjuicio

derivado del acto reclamado o que tenga como finalidad la cesacion de éste.

Las autoridades de aplicacidon podran, de considerarlo pertinente, ordenar una
medida preventiva distinta a la solicitada por la parte interesada.
En el caso de la autoridad municipal administrativa de aplicacidn, una vez dispuestas

y aplicadas estas medidas, deberdn remitirse en cuaderno separado sin interrumpir la tramitacion del




principal, los antecedentes al juzgado de faltas municipalesy, en su caso, al del fuero ordinario que las
haya autorizado, en un plazo perentorio de cuarenta y ocho horas. Las medidas seran de aplicacién
inmediata; hasta que el juez ordene expresamente su levantamiento o modificacidn en resoluciéon
debidamente fundamentada.

Dentro de la legislacion de defensa del consumidor, en Paraguay, no existe un
resarcimiento en sede administrativa, para reparar el eventual dafio que en forma directa sufra un
consumidor, el cual solamente podra exigir una justa compensacién. El consumidor tiene derechoala
efectiva prevencion de los dafios patrimoniales y morales o de los intereses difusos, sean éstos
individuales o colectivos. En el caso de que una relacidon de consumo cause dafio al consumidor, el
derecho a serindemnizado usualmente lo ejerce al consumidor por la via judicial; ésta debe ser justa

y expeditiva.

Sanciones administrativas previstas para punir al proveedor

Las sanciones se encuentran previstas en el art. 51 de la Ley n° 1.334/98, que

transcriptas textualmente sostienen:

Art. 51. “Sin perjuicio de las atribuciones de las reparticiones publicas, de las
penalidades determinadas por otras leyes y de la reparacion de los dafios y

perjuicios normadas por la legislacion comun, los jueces a peticion de parte:

1) Prohibir la exhibicidn, circulacion, distribucidn, transporte o comercializacion
de productos, que infrinjan disposiciones de esta Ley;

2) Ordenar la incautacion de productos que infrinjan las disposiciones de esta

Ley, cuando ellos sean peligrosos o dafiinos para salud;

3) Ordenar el cese de la actividad de las personas o entidades en operaciones o
acciones prohibidas en esta Ley;

4) Con debida audiencia previa, ordenar la clausura temporal de un
establecimiento, negocio o instalacion;

5) Aplicar multas conminatorias tendientes al cumplimiento de lo ordenado en
sentencias definitivas o en medidas cautelares. Esas multas se graduardn en

proporcion al caudal econdmico de quien deba satisfacerlas;

6) Ordenar la Publicacidon de sentencias definitivas o partes de ella, a costa del




condenado, en diarios, revistas, radiodifusoras o teledifusoras;

7) Intimar el cumplimiento o la adecuacion a cualquier dispositivo de esta Ley y
decretar el apercibimiento de aplicar otras sanciones previstas en esta ley o en

otras normas juridicas; y,

8) Dejar sin efecto, las cldusulas dispuestas en los contratos en los términos

normados porel Art. 28.

En todos los casos las sanciones se aplicaran respetando el derecho de defensa de los afectados por

ellas.”

También el Art. 30 del Decreto N° 21.004/03 manifiesta lo siguiente:

“Art. 30. Sanciones. Verificada la existencia de la infraccion, quienes resulten
responsables serdn pasibles de las sanciones previstas en esta seccion, las cuales
se podrdn aplicar conforme a las siguientes alternativas, en forma separada o

conjuntay segun resultare las circunstancias del caso:

a) Amonestacion;

b) Multa. Los montos serdn fijados segun las disposiciones que rigen para el

ambito municipal y administrativo respectivamente;
c) Decomiso de las mercaderias y de los productos objeto de la infraccion;

d) Clausura del establecimiento o suspension del servicio afectado por un plazo
de hasta sesenta (60) dias; siempre que no se trate de un Servicio Publico.

e) Inhabilitacion, que podrd ser impuesta unicamente por la autoridad local de
aplicacion, de acuerdo a lo preceptuado en las normas municipales.”

En todos los casos, se dispondra la publicacion de la resolucion condenatoria, a costa
delinfractor en un diario de circulacién nacional.

Asimismo, la autoridad queda encargada de llevar un registro de las sanciones
aplicadas, con la finalidad de informar al publico, asi como para detectar casos de reincidencia; sin
perjuicio de lo dispuesto en el art. 7 del Decreton220.572/03.

En el caso de la autoridad municipal administrativa de aplicacion solo podra ordenar
estas sanciones en los procedimientos a que se refiere el art. 92 de la Ley n° 1276/98 y seran de

aplicacién inmediata. En los demas casos es competente el juez de faltas segun lo establecido por la




citadanormalegal.

En concordancia, el Art. 28 del Decreto Reglamentario expresa:

“Art. 28. Sin perjuicio de las sanciones a que hubiera lugar, en la misma
resolucion final, las autoridades de aplicacion, actuando de oficio o a pedido de
parte, podrd imponer a los proveedores que incurran en alguna de las
infracciones tipificadas en el presente decreto, una o conjuntamente alguna de

las siguientes medidas correctivas:
a) Decomiso y destrucciéon de mercaderia, envases, envolturas y/o etiquetas;

b) Clausura temporal del establecimiento o negocio hasta por un mdximo de 60

(sesenta) dias calendario;

c¢) Publicacion de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine
la autoridad, tomando en consideracion los medios que resulten idoneos para
revertir los efectos que el acto objeto de sancion hubiera ocasionado. La
publicacion se realizard por cuentay costo del infractor;

d) Reposiciony reparacion de productos;
e) Devolucién de la contraprestacion pagada por el reclamante; y/o,

f) Cualquier otra medida que tenga por finalidad revertir los efectos que la
conducta infractora hubiera ocasionado o evitar que ésta se produzca

nuevamente en el futuro.

Los bienes o montos que sean objeto de medidas correctivas serdn entregados
por el proveedor directamente al consumidor que los reclama, salvo mandato
distinto contenido en la resolucion. Aquellos bienes o montos materia de una
medida correctiva, que por algun motivo se encuentren en posesion de la
autoridad de aplicacion y deban ser entregados a los reclamantes beneficiados,

serdn puestos a disposicion de estos.

El incumplimiento por parte de los proveedores de lo ordenado en las
resoluciones finales emitidas por la autoridad constituye una infraccion a la ley y
al presente decreto. En estos casos, la autoridad tendrd competencia para
imponer las sanciones y medidas correctivas enunciadas en la presente norma,
independientemente de que la parte legitimada opte por la ejecucion de lo
incumplido por los conductos legales correspondientes.”




En el caso de la autoridad municipal administrativa de aplicacién, ésta solo podra
ordenar estas medidas en los procedimientos a que se refiere el art. 9 de la Ley n° 1276/98, los cuales
serdn de aplicacién inmediata. En los demas casos es competente el juez de faltas, segun lo

establecido porlacitada normalegal.

Procedimiento judicial a disposicion del consumidor

En la legislacidn paraguaya, solamente las resoluciones dictadas por la autoridad de
aplicacién pueden ser recurridas en lo contencioso administrativo (dependiente del poder judicial)
por el consumidor o proveedor afectado. No existe propiamente un procedimiento judicial
preestablecido, que el consumidor o usuario afectado pueda utilizar para hacer valer y defender sus
derechos, solamente puede recurrir en la jurisdiccidon administrativa dentro del ambito de la Ley n°

1.334/98y sus Decretos Reglamentarios.

Sanciones penales previstas para la punicion del proveedor

No existe en el Cédigo Penal Paraguayo, ilicitos tipificados que refieren a conductas

de proveedores, en perjuicio de consumidores, que sean considerados delitos.

El arbitraje de consumo

Se encuentra establecido en la Seccién Tercera del Procedimiento Unico de

Conciliacidn, Mediacidony Arbitraje, partirdel art. 11 al 19 del Decreto Reglamentario n®21.004/03.

Art. 11. — “La autoridad de aplicacion sefialard dia y hora para la celebracion de
una audiencia de conciliacion en la que se procurard avenir los intereses de las
partes, la cual deberd tener lugar por lo menos, cuatro dias después de la fecha de
notificacion de la reclamacion al proveedor.

La conciliacion podrd celebrarse por cualquier medio idoneo, aunque siempre
serd necesario que se instrumente en forma escrita lo convenido.”




Art. 12.— “Cuando el proveedor no se presente a la audiencia sin justa causa, o no
rinda informe relacionado en los hechos, se le citard a una sequnda audiencia la
que tendrd lugar en un plazo no mayor de cuatro dias, bajo apercibimiento, que
cualquiera sea la causa de inasistencia se tendrd por ciertos los hechos expuestos
por el reclamante, siempre que se ajusten a criterios objetivos y razonables.

Cuando el reclamante no acuda a la audiencia de conciliacion y no presente
dentro de los cuatro dias siguientes, justificacion convincente de los motivos, se lo
tendrd por desistido de su reclamo, quedando cerrada la discusion sobre los

hechos relacionados en su reclamacion originaria.”

Art. 13. — “El conciliador expondrd a las partes un resumen del reclamo, sefialard
los elementos comunes y las controversias y les exhortard para llegar a un
arreglo. En todo momento, el conciliador podrd requerir a las partes los
elementos de conviccion que estime necesarios para la conciliacion y ejercer

atribuciones que las normas legales confieren a la autoridad de aplicacion.”

Art. 14.— “En caso de suspension debidamente justificada, el conciliador sefialard
diay hora parala reanudacion de la audiencia a mds tardar dentro de los diez dias

siguientes; salvo acuerdo contrario entre las partes.

Se levantard acta sucinta de todas las audiencias, y sin prejuzgar sobre el
conflicto planteado, les presentard las opciones de solucion.

En tal sentido, siempre que no exista un reconocimiento expreso del reclamo, lo
que manifieste el proveedor en la audiencia no serd considerado como un
reconocimiento de culpa a los efectos de la resolucion que ponga fin al

procedimiento, de ser el caso.”

Art. 15. — “Los acuerdos de mero trdmite que dicte el conciliador serdn
irrecurribles.

Los convenios celebrados por las partes serdn aprobados por la autoridad de
aplicacion siempre que no contravenga lo que disponen las leyes. La aprobacion
delos mismos serd irrecurrible.

Sin perjuicio de la validez o aprobacion de los acuerdos o convenios celebrados o
emitidos, la autoridad también podrd iniciar de oficio un procedimiento
conforme a su competencia si considerase que los hechos materia del acuerdo o

convenio afectan los intereses de terceros.”

Art. 16. — “El incumplimiento de los acuerdos conciliatorios constituye violacion a




los derechos de los consumidores contenidos en la Ley N° 1.334/98. En tal caso, el
infractor serd pasible de las sanciones establecidas en la presente, sin perjuicio
del cumplimiento imperativo de las obligaciones que las partes hubieren

acordado.

En tal sentido, si el obligado a cumplir con un acuerdo o convenio no lo hiciera, se
le impondrd sin mds tramite una sancion de hasta el mdaximo de la multa
permitida, para cuya graduacion se tomardn en cuenta los criterios que emplea
la autoridad al emitir resoluciones finales, sin perjuicio del cumplimiento de lo
acordado. Si el obligado persiste en el incumplimiento, la autoridad podrd
imponer una nueva multa duplicando sucesiva e ilimitadamente el monto de la
ultima multa impuesta hasta que se cumpla con la medida impuesta y sin
perjuicio de poder denunciar al responsable ante la autoridad competente para
que ésta inicie el proceso penal que corresponda. Las multas impuestas no
impiden a las autoridades de aplicacion a imponer una multa o sancion distinta al

final del procedimiento, de darse la circunstancia.

Cuando el caso corresponda entender a la autoridad municipal administrativa de
aplicacion una vez dispuestas y aplicadas estas medidas, deberdn remitirse por
cuaderno separado y sin interrumpir la tramitacion del principal, los
antecedentes al juzgado de faltas municipales y sin perjuicio de remitirlas al fuero
ordinario que las haya autorizado, en un plazo perentorio de cuarenta y ocho
horas. Las medidas serdn de aplicacion inmediata y estas sélo podrdn cesar,
modificarse o suspenderse cuando la autoridad judicial municipal asi lo disponga
porresolucion fundada.”

Art. 17.— “Mediacion

Las normas de la presente Seccion regirdn el procedimiento de mediacion en
todos los casos a que resulten aplicables, sin perjuicio de lo establecido en las
leyes y reglamentos vigentes en la materia.”

Art. 18. - “Arbitraje

Las partes interesadas pueden recurrir al proceso arbitral, sin necesidad de

reclamacion o procedimiento conciliatorio previos.”

Art. 19.—“Tribunales arbitrales

La autoridad de aplicacion propiciard la organizacion de tribunales arbitrales que
actuaran como amigables componedores o drbitros de derecho segun el caso,

para resolver las controversias que se susciten con motivo de lo previsto en esta




Ley. Podrdn invitar para que integren estos tribunales arbitrales, en las
condiciones que establezca la reglamentacion, a las personas que teniendo en
cuenta la competencia, propongan las asociaciones de consumidores y cdmaras
empresarias. Regird el procedimiento previsto en las Leyes y Reglamentaciones

que regulen la materia.”




SISTEMA NACIONAL DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR PERUANO

©

Fundamento constitucional de la defensa del consumidor

En el Peru la defensa del consumidor posee un fundamento constitucional, que esta

plasmado en el art. 65 de la Constitucidn Politica de 1993. Véase:

“Art. 65.- Proteccion al consumidor

El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza
el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a su
disposicion en el mercado. Asimismo vela, en particular, porla saludy la seguridad de

la poblacion.”
Labase legal de la proteccién del consumidor

En el pais la principal legislacion en materia de consumidor es el Cddigo de
Proteccidon y Defensa del Consumidor, aprobado mediante Ley n2 29571, publicada el 02 de

septiembre del 2010. Asi como el Decreto Legislativo 807 en lo aplicable.
La estructura del sistema de defensa del consumidor

El Sistema de Proteccién del Consumidor cuenta con un ente rector, que es el
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual,
siendo este la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor.

Dicho sistema esta conformado por las normas y principios rectores en materia de
consumo y por diversas entidades cuya funcion tiene impacto en la proteccién de los consumidores.
En ese sentido, el sistema cuenta con un érgano de coordinacién, denominado Consejo Nacional de
Proteccion del Consumidor, del cual forman entidades como: el Ministerio de Salud, el Ministerio de
Educacidon, Ministerio de Produccion, Organismos reguladores de servicios publicos,

Municipalidades, etc.




De otra parte, la funcién de solucién de conflictos de consumo en sede
administrativa es de competencia primaria del Instituto Nacional de Defensa de la Competenciay de
la Proteccién de la Propiedad Intelectual (en adelante, INDECOPI), salvo en el caso de los sectores de
servicios publicos (energia, telecomunicaciones, agua y saneamiento e infraestructura de transporte

de usos publico), enlos que corresponde al organismo regulador dicha funcion.

La politica nacional de relacién de consumo y sus principales instrumentos

La politica nacional de proteccién al consumidor es desarrollada por el INDECOPI, a
través de sus distintas acciones de prevencion, fiscalizacidon y solucion de conflictos.

Actualmente, se encuentra en la elaboracién el primer Plan Nacional de Proteccion
de los Consumidores en el Peru, el mismo que tendria un horizonte de 4 afos. Dicho documento
desarrollard la politica nacional de proteccidon del consumidor, a través de las acciones a ser
realizadas por el INDECOPIy los miembros del Sistema Nacional de Proteccién del Consumidor.

Para tal fin se ha realizado por primera vez en el pais una Encuesta para determinarla
Linea de Base en materia de Proteccidn al Consumidor. A partir de los resultados que se obtengan se

elaboraranlosindicadores de resultado del Plan Nacional.

Organos que acttian en la defensa del consumidor: facultades y atribuciones

En el dmbito del INDECOPI hay diversas unidades orgdnicas que se encargan de velar
por la defensa de los consumidores, entre ellas: la Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion
del Consumidor; los Organos Resolutivos; la Gerencia de Supervisién y Fiscalizacion; la Gerencia de
Oficinas Regionalesy el Servicio de Atencién al Ciudadano.

Ademas, el INDECOPI preside el Consejo Nacional de Proteccién del Consumidor,
colegiado que constituye un drgano ejecutor dentro del Sistema Nacional Integrado de Proteccién
del Consumidor.

Del mismo modo, aquellos ciudadanos que consideren vulnerados sus derechos

como consumidores y deseen una indemnizacidn por dafios y perjuicios pueden acudir al Poder

Judicial.




» Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (INDECOPI): Es
una dependencia de linea dentro de la estructura del INDECOPI. Estd encargada de
coordinary ejecutar las acciones que corresponden al INDECOPI en su calidad de ente
rector del Sistema Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor, en coordinacién
con los drganos y unidades organicas competentes en materia de proteccion al
consumidor del INDECOPI.

« Organos resolutivos de conflictos de consumo del INDECOPI: Organos de
Procedimiento Sumarisimo. Cada drgano es competente para conocer, en primera
instancia administrativa, denuncias cuya cuantia, determinada por el valor del
producto o servicio materia de controversia, no supere tres (3) Unidades Impositivas
Tributarias (UIT)'; asi como aquellas denuncias que versen exclusivamente sobre
requerimientos de informacién, métodos abusivos de cobranza y demora en la
entrega del producto, con independencia de su cuantia. Asimismo, es competente
para conocer, en primera instancia, denuncias por incumplimiento de medida
correctiva, incumplimiento de acuerdo conciliatorio e incumplimiento y liquidacion

de costasy costos.

e Comision de Proteccion al Consumidor: Corresponde a la Comisién velar por el
cumplimiento de la Ley n2 29571, Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidory
de la normatividad que en general, protege a los consumidores de la falta de
idoneidad de los bienes y servicios, de la vulneracidn al derecho de la informaciény
deladiscriminacién en el marco de las relaciones de consumo, asi como de las demds
afectaciones a los derechos que reconocen las normas sobre la materia, y aquellas
que complementen o sustituyan las anteriores. Ademads, constituye la primera
instancia administrativa de aquellos conflictos de consumo que no pueden ser vistos
dentro de un proceso sumarisimo y la segunda instancia administrativa del

procedimiento sumarisimo.

11 UIT= 1 Unidad impositiva tributaria equivale a S/. 3,800.00 nuevos soles para el afio 2014(S$ 1360 ddlares americanos
aproximadamente). La UIT se actualiza afio a afio. Disponible en:_http://www.mef.gob.pe/index.php?option=com
content&view=article&id=301&Itemid=100877&lang=es V|




Sala de Proteccion al Consumidor: Es responsable por: conocery resolver en segunda
y ultima instancia administrativa las apelaciones interpuestas contra los actos que
ponen fin a la instancia, causen indefension o determinen la imposibilidad de
continuar el procedimiento; conocer y resolver en segunda y ultima instancia
administrativa sobre la adopcidon de medidas correctivas, medidas cautelares, multas,
medidas coercitivas, pago de costas y costos; conocer y resolver los recursos de
revision, dentro del marco del procedimiento sumarisimo de proteccion al
consumidor; conocer y resolver quejas por defectos de tramitacién de los
procedimientos de competencia de los érganos de primera instancia o de otra Sala;

entre otras competencias.

Gerencia de Supervision y Fiscalizacion del INDECOPI: Es una unidad técnico
normativa que formula y propone normas de politica de alcance nacional sobre
prevencidn a través de actividades de supervisidn y la fiscalizacién del cumplimiento
de obligaciones legales y contractuales, por parte de quienes realizan actividades
sujetas a la competencia del INDECOPI. Presta el apoyo técnico - legal y de ejecucién,
en el ejercicio de las facultades de supervisién y fiscalizacién en las actividades

econdmicas que éstos determinen.

Servicio de Atencidn al Ciudadano del INDECOPI: Tiene como finalidad canalizar e
integrar los servicios de las dreas funcionales y administrativas, brindar informacién
de los procedimientos y requisitos para el acceso a los servicios que prestan todas las
areas del INDECOPIy solucionar controversias de consumo a través de conciliaciones,

por delegacion de funciones de la Comisién de Proteccion al Consumidor.

Gerencia de Oficinas Regionales del INDECOPI: Tiene a su cargo el planeamiento, la
organizacion, la direccién, y supervision de los servicios que presta el INDECOPI en las
distintas regiones del pais, a través de las Oficinas Regionales y otras sedes
desconcentradas. Comprende a las Oficinas Regionales y otras sedes
desconcentradas, las cuales tienen a su cargo la realizacién de las acciones

conducentes a la prestacion de los servicios y demas funciones institucionales en su

respectiva zona de adscripcidn territorial.




e Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor: Entre las funciones del Consejo
Nacional de Proteccion del Consumidor, ejecutadas en coordinacién con la Autoridad
Nacional de Proteccion del Consumidor, se puede destacar: a) proponery armonizar
la politica nacional de proteccion y defensa del consumidor, asi como el Plan Nacional
de Proteccién de los Consumidores, que deben ser aprobados por la Presidencia del
Consejo de Ministros; b) formular recomendaciones sobre la priorizaciéon de acciones
en determinados sectores de consumo y sobre la generacidon de normas sobre
proteccién de los consumidores; c) emitir opinidn sobre programas y proyectos en
materia de proteccién del consumidor que se sometan a su consideracidn; entre

otras.

e Poder Judicial: En caso que el consumidor busque una reparacién e indemnizacién
por dafios y perjuicios sufridos por violaciones a los derechos de los consumidores,
esta solo podra ser solicitada a través del Poder Judicial. El Poder Judicial es la
instancia a la cual acuden los consumidores cuando los casos presentados ante el
INDECOPI no llegan a una decisidn que les satisfaga. Este proceso se realiza a través
de un Procedimiento Contencioso Administrativo regulado por la Ley n? 27584 y
tiene como fin impugnar la decision de la administracién publica, como por ejemplo
actos administrativos, silencio administrativo y actuaciones materiales

administrativas.

La base legal en donde pueden encontrarse las atribuciones y responsabilidades de
todos los drganos referidos es:

Decreto Supremo 106-2012-PCM Aprueban modificaciones al Reglamento de
Organizacionesy Funciones del INDECOPI de fecha 25 de octubre del 2012;

Ley 29571 Cdodigo de Proteccidon y Defensa del Consumidor aprobado publicado el 02
de septiembre del 2010

Las asociaciones civiles de consumidores

Son organizaciones que se constituyen de conformidad con las normas establecidas

para tal efecto en el Cédigo Civil Peruano. Tienen como finalidad: proteger, defender, informar y




representar alos consumidoresy usuarios.

Estdn legitimadas para interponer reclamos y denuncias ante la Comisidon de
Proteccién al Consumidor y los demas érganos funcionales competentes del INDECOPI. También
pueden actuar a nombre de sus asociados y de las personas que les hayan otorgado poder para ello,
ante los organismos reguladores de los servicios publicos (en materia de proteccién al consumidor),
actuando en defensa de los intereses colectivos o difusos de los consumidores.

Véanse las asociaciones de consumidores que estan debidamente inscritas en el

Registro Oficial de Asociaciones de consumidores:

e Asociacidn Peruanade Consumidoresy Usuarios ASPEC;

» Asociacion en Defensa delos Derechos del Consumidor-San Francisco;

e Asociacion de Regional de Consumidores y Usuarios de los Servicios Publicos de
Puno—ARSCUSP;

* Asociacion de Consumidores ATENEA - En Defensa de los Derechos de los
Consumidores;

» Asociacién Instituto del Derecho Ordenador del Mercado "IDOM";

e Asociacidon de Consumidoresy Usuarios de Seguros "ACUSE";

e "Asociacion de Proteccidn al Usuario APU";

e Asociacion Civil Constructores de Paz;

 Instituto Proyecto Solidaridad Global;

e Asociacidn de Consumidoresy Usuarios de la Region ANCASH- ACUREA,;

e "Asociacion Andina de Defensa de Consumidoresy Usuarios AADEC";

e Asociacion Accusa Defensor del Consumidor;

e Asociacién Peruana Para la Difusion y Defensa de los Derechos de los
Consumidores—ASDEC;

e "Asociacion Instituto de Defensa Legal del Ambiente y el Desarrollo Sostenible
PERUIDLADS";

e CAUDAL- Instituto de Proteccién al Consumidor;

 Asociacién en Defensa del Consumidor - Peri ADECON_PERU;

e Asociacién Protectora del Consumidory Desarrollo Juridico—APROCODEJ;

e "Asociacion Nacional Para La Defensa y la Educacién de los Consumidores
ANDECO";

+ ASOCIACION DE DEFENSA, EDUCACION Y PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES-




ADEPCO;

e Asociacién de Consumidoresy Usuarios de la Provincia de Barranca—ADECUB.

Procedimiento administrativo para apurar la responsabilidad del proveedor que causa
dafo al consumidor.

Sobre el particular, a partir del 2010, existe el procedimiento sumarisimo de solucién
de conflictos a nivel administrativo para los siguientes casos, previstos en el art. 125 del Cddigo de

Proteccidny Defensa del Consumidor:

a) cuando el valor de los productos o servicios reclamados no supere las 3 UIT;
b) requerimientos de informacién;

¢) métodos abusivos de cobranza;

d) demoraenlaentrega del producto;

e) denuncias por incumplimiento de medida correctiva;

f) incumplimiento de acuerdo conciliatorio;

g)incumplimientoy liquidacidn de costasy costos.

Estan excluidos sin importar la cuantia los reclamos que involucren productos o
sustancias peligrosas, actos de discriminacidn, o trato diferenciado, servicios médicos, actos que
afectenintereses colectivos o difusos.

El plazo pararesolver es de 30 dias habiles porinstancia.

La primera instancia es el Organo de Procedimiento Sumarisimo y la segunda la
Comisidn de Proteccion del Consumidor, previéndose de manera excepcional el recurso de revisién,

el mismo que seria visto por la Sala de Proteccién del Consumidor.

Sanciones administrativas previstas para punir el proveedor

Las sanciones administrativas estan previstas en el art. 110 del Cédigo de Proteccion

y Defensa del Consumidor y van desde amonestacion (llamada de atencidén) hasta la aplicacion de

penade 450 UIT. Las sanciones varian de acuerdo a la gravedad de la falta cometida y puedenser:




a) infracciones leves, con una amonestacion o con una multa de hasta cincuenta (50)
ulT;

b) infracciones graves, con una multa de hasta ciento cincuenta (150) UIT;

c) infracciones muy graves, con una multa de hasta cuatrocientos cincuenta (450)
UIT.

Procedimiento judicial a disposicidon del consumidor

El INDECOPI es la autoridad con competencia primaria para conocer presuntas
infracciones a las normas de proteccion al consumidor, siendo que dicha competencia solo puede ser
negada cuando ella haya sido asignada a favor de otro organismo por norma expresa con rango de ley.
La protecciéon del consumidor se realiza en sede administrativa a través de los érganos resolutivos de
primera y segunda instancia que posee el INDECOPI, los mismos que tienen capacidad de resolver
conflictos de consumo siendo sus resoluciones de caracter vinculante con facultades para imponer
medidas correctivas y multas administrativas, las cuales pueden ser exigibles incluso coactivamente.

En sede administrativa se pueden iniciar dos procesos: el procedimiento sumarisimo
y el procedimiento ordinario. Respecto a este Ultimo se tiene dos instancias: la primera es la Comision
de Proteccion del Consumidory, lasegunda, es la Sala de Proteccidn del Consumidor.

De otro lado, el consumidor puede acudir al procedimiento judicial caso su
pretension sea obtener una indemnizacién por dafos y perjuicios por parte del proveedor, dado que
en sede administrativa ningin érgano de solucién de conflictos en nuestra legislacién tiene la
facultad de otorgar dicho remedio juridico. Asimismo, en caso que el consumidor no sea amparado
en su pretension en sede administrativa ante el INDECOPI, puede impugnar la resolucion a través de

una demanda contenciosa administrativa ante el Poder Judicial.

Sanciones penales previstas para la punicion del proveedor

No tenemos sanciones penales especificas en materia de consumidor. Las sanciones

penales estan reguladas de manera general en el Cédigo Penal Peruano.




El arbitraje de consumo

El Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, aprobado mediante la Ley n?
29571, dispone sobre la implementacién del sistema de arbitraje de consumo en los gobiernos
localesyregionales.

El Cédigo desarrolla este sistema en los articulos 137 y siguientes.

Asimismo, existe, a nivel reglamentario, el Decreto Supremo n2 046-2011-PCM
(Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo), a que hacen referencia los arts. 137 a 144 del

Cddigo de Proteccidony Defensa del Consumidor.







SISTEMA NACIONAL DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR URUGUAYO

Fundamento constitucional de la defensa del consumidor

La Constitucion Nacional uruguaya no tiene una prevision expresa a este respecto.

No obstante ello, la doctrina coincide que la constitucionalidad de las leyes de
defensa del consumidor se encuentra en el articulo 72 de la Constitucion.

Se entiende que el “inventario” de derechos, deberes y garantias hecha por la
Constitucion no excluye los otros que son inherentes a la personalidad humana (art. 72 de la Const.),
en el caso que no hubiera reglamentacién no implica que no pueda aplicarse (art. 332 Const.), ello
puede suplirse recurriendo a los fundamentos de leyes analogas, a los principios generales del

derechoyalasdoctrinas generalmente admitidas.

La baselegal de la proteccion del consumidor

En el caso de Uruguay es la Ley n2 17.250, de Relaciones de Consumo con redaccién

introducida por:

a)laleyn219.149 (arts. 1432 146);
b) la Ley n2 18.507 (ley de procesos judiciales abreviados en materia de consumo),

con modificaciénintroducida porelart. 142 dela Ley 19.149.

Asimismo, reglamentan cuestiones especificas las siguientes legislaciones:

a)laleyn?218.212 (leyfinanciera, en materia de usura);

b)lalLeyn217.598 (paraservicio de energia, electricidad y agua);

c) la Ley n2 17.296 (para servicios de telefonia, television para abonados, correos,
encomiendas, internet);

d)laLeyn218.335 (paraservicios de salud publicay privada);




e)laleyn214.335 (paraservicios turisticos);
f)laLeyn219.210 (deinclusidn financiera);
g)lalLeyn218.437 (educacidn primariay secundaria); y

h)laLeyn218.331 (datos personales).

La estructura del sistema de defensa del consumidor.

Hay una autoridad nacional genérica (la Direccién General de Comercio — Area
Defensa del Consumidor) con potestades de controly sancion.

También encontramos las autoridades nacionales con competencia de defensa del
consumidor en su materia especifica y por ultimo las autoridades departamentales, en ambos casos

tienen potestades de controly sancién en sucompetenciay jurisdiccion.

La politica nacional de relacién de consumoy sus principales instrumentos

A través de la fiscalizacién, de mediaciones (a distancia y en audiencias), difusién y

concientizacion, y aplicacién de sanciones a los infractores.

Organos que actiian en la defensa del consumidor: facultades y atribuciones

El Area Defensa del Consumidor de la Direccion General de Comercio, tiene entre sus

principalesfacultades:

 fiscalizar el cumplimiento de la normativa de proteccién al consumidor;
e mediarentre consumidoresy proveedores;

e asesoraralosconsumidoresrespecto asusderechos;y

* fomentarla constitucién de asociaciones de consumidores.




La Unidad Reguladora de Servicios de Energia y Agua tiene como atribuciones:

 fiscalizar el cumplimiento de la normativa de proteccién al consumidor de estos
servicios especificos;

* elcontrol de reglamentos técnicos de electrodomésticos;

e la realizacién de mediaciones entre consumidores de estos servicios y

proveedores.

La Unidad Reguladora de Servicios de Comunicaciones, a su vez, posee como
principal funcidn la fiscalizacion del cumplimiento de normativa de proteccion al consumidor de los

servicios de telefonia, internet, television para abonados, encomiendas.

Las asociaciones civiles de consumidores

Estas asociaciones actlan principalmente en actividades de concientizacién vy
académicas. Se lesinvita a comisiones legislativas para brindar su opinidn y sugerir textos alternativos
para leyes de defensa del consumidor. Algunas de ellas asesoran alos consumidores y los representan
en mediaciones en el drea administrativa. Tenemos conocimiento que la Asociacion Civil CUA entabld
una accion colectiva en materia de consumo.

Algunos ejemplos de asociaciones civiles de consumidores en el Uruguay son:

 LigaUruguaya de Defensa del Consumidor

e Consumidoresy Usuarios Asociados Uruguay (CUA).

e Liga de Amas de Casa, Consumidores y Usuarios de la Republica Oriental del
Uruguay

* REDCON -Consumidores en Red de Confianza.

e CausaComun

Procedimiento administrativo para apurar la responsabilidad del proveedor que causa

dafio al consumidor

El pais no cuenta con este tipo de procedimiento especifico.




Sanciones administrativas previstas para punir el proveedor

Son las siguientes las sanciones aplicables: apercibimiento, multas, decomiso de
productos, clausura del establecimiento, suspension del registro de proveedores del Estado,
colocacién de carteleria de infractor a la ley de defensa del consumidor, publicacidn en diarios de la
sancion.

Estas sanciones estdn previstasenlalLeyn217.250 sobre Defensa del Consumidor.
Procedimiento judicial a disposicion del consumidor

Existe un procedimiento especial para procesos de menor cuantia en materia de
consumo, instituido por la Ley n2 18.507. Se diferencia del procedimiento ordinario, pues tramita en
Unica instancia (no admite revisidn en instancia superior), esta sujeto a tributacion menor a la de los
procesos ordinarios, no requiere obligatoriamente asistencia letrada, no requiere conciliacién previa.

Sanciones penales previstas para la punicién del proveedor

El pais no cuenta con este tipo de punicidn.

El arbitraje de consumo

El Uruguay tampoco tiene una ley que establezca la posibilidad del consumidor

recurrir al arbitraje.




CAPITULO 3
PRINCIPIOS, CONCEPTOS Y DERECHOS BASICOS
DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR







EL DERECHO DEL CONSUMIDOR EN ARGENTINA

La nocion de vulnerabilidad del consumidor

La legislacion tuitiva en materia de proteccidon al consumidor en la Republica
Argentina se encuentra estructurada, como la mds moderna legislacién en la materia, con base en el
principio de la asimetria negocial e informativa que tifie la relacién de consumo, ya que el
consumidor, parte débil de la relacién contractual, carece del poder de negociacién y de la
informacion pertinente sobre el producto o servicio de que se trate, para (eventualmente) negociar
en términos equitativos la contratacién de consumo.

Por ello, toda la legislacidn es tuitiva de la parte débil y de orden publico para
favoreceral consumidor.

Ejemplo de caso de vulnerabilidad del consumidor: Un consumidor es demorado en
un supermercado por el personal de seguridad del mismo, ante la supuesta sustraccién de un
producto por parte del Sr. Lépez. En este caso el consumidor recibe por parte del proveedor un trato

indignoy vergonzante.

Concepto de consumidor

El concepto de consumidor esta contemplado en el art. 1° de la Ley n2 24.240.

Conforme el dispositivo mencionado:

“Art. 12 — Objeto. Consumidor. Equiparacion. La presente ley tiene por objeto la
defensa del consumidor o usuario, entendiéndose por tal a toda persona fisica o
juridica que adquiere o utiliza bienes o servicios en forma gratuita u onerosa como
destinatario final, en beneficio propio o de su grupo familiar o social. Queda
comprendida la adquisicion de derechos en tiempos compartidos, clubes de campo,

cementerios privados y figuras afines.

Se considera asimismo consumidor o usuario a quien, sin ser parte de una relacion de

consumo, como consecuencia o en ocasion de ella adquiere o utiliza bienes o




servicios como destinatario final, en beneficio propio o de su grupo familiar o social, y

a quien de cualquier manera estd expuesto a una relacion de consumo.”

Ejemplo de consumidor: Un representante de la Cooperadora de la Escuela 25 de La
Plata- Prov. de Buenos Aires-, llama a la Direccidn de Defensa del Consumidor para reclamar, porque
la Cooperadora compré por Mercado Libre un equipo de musica para el colegio. Cuando recibe la caja
comprueba que el equipo entregado no se corresponde con el publicado y adquirido por ella. Pide

que lo asesoren respecto de como conducirse para resolver el problema.

Concepto de proveedor

El concepto de proveedorsurge delart. 2° delaLey n224.240. Véase:

“Art. 22 — PROVEEDOR.

Es la persona fisica o juridica de naturaleza publica o privada, que desarrolla de
manera profesional, aun ocasionalmente, actividades de produccion, montaje,
creacion, construccion, transformacion, importacion, concesion de marca,
distribucion y comercializacion de bienes y servicios, destinados a consumidores
ousuarios. Todo proveedor estd obligado al cumplimiento de la presente ley.

No estdn comprendidos en esta ley los servicios de profesionales liberales que
requieran para su ejercicio titulo universitario y matricula otorgada por colegios
profesionales reconocidos oficialmente o autoridad facultada para ello, pero si la
publicidad que se haga de su ofrecimiento. Ante la presentacion de denuncias,
que no se vincularen con la publicidad de los servicios, presentadas por los
usuarios y consumidores, la autoridad de aplicacion de esta ley informard al
denunciante sobre el ente que controle la respectiva matricula a los efectos de su

tramitacion.”

Ejemplo de proveedor: Un consumidor advierte que de su saldo de crédito de la
tarjeta prepaga de telefonia movil, se le van descontado 10 pesos, ante unos mensajes que lo invitan
a participar de sorteos para ganarse premios. El Sr. Pérez, nunca solicitdé que le envien ningln
mensaje, pero se da cuenta que al leer y borrar estos mensajitos de texto que envian

inconsultamente, se le va descontado crédito de su cuenta. Cansado de la situacién, decide consultar

asuempresa proveedora de telefonia celular.




Concepto de producto

LaLey n224.240 de Defensa del Consumidor no define expresamente el concepto de

producto, haciendo referencia genérica a los bienes, del siguiente modo:

“Art. 12 — Objeto. Consumidor. Equiparacion. La presente ley tiene por objeto la
defensa del consumidor o usuario, entendiéndose por tal a toda persona fisica o
juridica que adquiere o utiliza bienes o servicios en forma gratuita u onerosa como
destinatario final, en beneficio propio o de su grupo familiar o social. Queda
comprendida la adquisicion de derechos en tiempos compartidos, clubes de campo,

cementerios privadosy figuras afines...”

Concepto de servicio

La Ley n° 24.240 tampoco define juridica o conceptualmente al servicio, haciendo

unareferenciagenéricaenelart. 19, seginel cual:

“Art. 19. — Modalidades de Prestacion de Servicios. Quienes presten servicios de
cualquier naturaleza estdn obligados a respetar los términos, plazos, condiciones,
modalidades, reservas y demds circunstancias conforme a las cuales hayan sido

ofrecidos, publicitados o convenidos.”

Ejemplo de servicio: El consumidor llama reclamando porque el producto adquirido
(una notebook), no presenta un funcionamiento correcto en las prestaciones del mismo. Las
empresas (fabricante como vendedora), deben brindar un servicio técnico, conforme los términos de
la garantia conferida, adecuado, ante la solicitud del consumidor. En el caso denunciado, el
consumidor habia ingresado el bien en cuestién, en dos oportunidades en el servicio técnico, sin

solucionar su problema. Todo ello, durante el plazo de vigencia del periodo de garantia.

Concepto de servicios puiblicos

La Ley n° 24.240 tampoco define el concepto de servicio publico, pero contempla un

capitulo especial, Capitulo VI, referido a los “Usuarios de Servicios Publicos Domiciliarios” (que
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aludenalosservicios de luz, gas, aguasy telefoniafija), con los siguientes alcances:

“CAPITULO VI
USUARIOS DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

Art. 25. — Constancia escrita. Informacion al usuario. Las empresas prestadoras de
servicios publicos a domicilio deben entregar al usuario constancia escrita de las
condiciones de la prestacion y de los derechos y obligaciones de ambas partes
contratantes. Sin perjuicio de ello, deben mantener tal informacion a disposicion de
los usuarios en todas las oficinas de atencion al publico.

Las empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios deberdn colocar en
toda facturacion que se extienda al usuario y en las oficinas de atencion al publico
carteles con la leyenda: "Usted tiene derecho a reclamar una indemnizacion si le
facturamos sumas o conceptos indebidos o reclamamos el pago de facturas ya
abonadas, Ley N224.240".

Los servicios publicos domiciliarios con legislacion especifica y cuya actuacion sea
controlada por los organismos que ella contempla serdn regidos por esas normas y
por la presente ley. En caso de duda sobre la normativa aplicable, resultard la mds

favorable para el consumidor.

Los usuarios de los servicios podrdn presentar sus reclamos ante la autoridad
instituida por legislacion especifica o ante la autoridad de aplicacion de la presente

”

ley.
(Articulo sustituido porart. 10de la Ley N© 26.361 B.O. 7/4/2008.

“Art. 26. — Reciprocidad en el Trato. Las empresas indicadas en el articulo anterior
deben otorgar a los usuarios reciprocidad de trato, aplicando para los reintegros o
devoluciones los mismos criterios que establezcan para los cargos por mora.”

“Art. 27. — Registro de reclamos. Atencion personalizada. Las empresas prestadoras
deben habilitar un registro de reclamos donde quedardn asentadas las
presentaciones de los usuarios. Los mismos podrdn efectuarse por nota, teléfono,
fax, correo o correo electrénico, o por otro medio disponible, debiendo extenderse
constancia con la identificacion del reclamo. Dichos reclamos deben ser satisfechos
en plazos perentorios, conforme la reglamentacion de la presente ley. Las empresas
prestadoras de servicios publicos deberdn garantizar la atencion personalizada a los

usuarios.”

(Articulo sustituido porart. 11 de laLey N2 26.361 B.O. 7/4/2008.




“Art. 28. — Seguridad de las Instalaciones. Informacion. Los usuarios de servicios
publicos que se prestan a domicilio y requieren instalaciones especificas, deben ser
convenientemente informados sobre las condiciones de seguridad de las

instalaciones y de los artefactos.”

“Art. 29. — Instrumentos y Unidades de Medicion. La autoridad competente queda
facultada para intervenir en la verificacion del buen funcionamiento de los
instrumentos de medicion de energia, combustibles, comunicaciones, agua potable
o cualquier otro similar, cuando existan dudas sobre las lecturas efectuadas por las
empresas prestadoras de los respectivos servicios.

Tanto los instrumentos como las unidades de medicion, deberdn ser los reconocidos y
legalmente autorizados. Las empresas prestatarias garantizardn a los usuarios el
control individual de los consumos. Las facturas deberdn ser entregadas al usuario
connomenos de diez (10) dias de anticipacion a la fecha de su vencimiento.”

“Art. 30. — Interrupcion de la Prestacion del Servicio. Cuando la prestacion del
servicio publico domiciliario se interrumpa o sufra alteraciones, se presume que es
por causa imputable a la empresa prestadora. Efectuado el reclamo por el usuario, la
empresa dispone de un plazo maximo de treinta (30) dias para demostrar que la
interrupcion o alteracion no le es imputable. En caso contrario, la empresa deberd
reintegrar el importe total del servicio no prestado dentro del plazo establecido
precedentemente. Esta disposicion no es aplicable cuando el valor del servicio no
prestado sea deducido de la factura correspondiente. El usuario puede interponer el
reclamo desde la interrupcion o alteracion del servicio y hasta los quince (15) dias

posteriores al vencimiento de la factura.”

“Art. 30 bis. — Las constancias que las empresas prestatarias de servicios publicos,
entreguen a sus usuarios para el cobro de los servicios prestados, deberdn expresar si
existen periodos u otras deudas pendientes, en su caso fechas, concepto e intereses si
correspondiera, todo ello escrito en forma clara y con caracteres destacados. En caso
que no existan deudas pendientes se expresard: "no existen deudas pendientes".

La falta de esta manifestacion hace presumir que el usuario se encuentra al dia con
sus pagos y que no mantiene deudas con la prestataria.

En caso que existan deudas y a los efectos del pago, los conceptos reclamados deben
facturarse por documento separado, con el detalle consignado en este articulo.”

“Art. 31. — Cuando una empresa de servicio publico domiciliario con variaciones
regulares estacionales facture en un periodo consumos que exceden en un SETENTAY
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CINCO POR CIENTO (75%) el promedio de los consumos correspondientes al mismo

periodo de los DOS (2) afios anteriores se presume que existe error en la facturacion.

Para el caso de servicios de consumos no estacionales se tomard en cuenta el
consumo promedio de los ultimos DOCE (12) meses anteriores a la facturacion. En

ambos casos, el usuario abonard unicamente el valor de dicho consumo promedio.

En los casos en que un prestador de servicios publicos facturase sumas o conceptos
indebidos o reclamare el pago de facturas ya abonadas el usuario podrd presentar

reclamo, abonando tnicamente los conceptos no reclamados.

El prestador dispondrd de un plazo de TREINTA (30) dias a partir del reclamo del
usuario para acreditar en forma fehaciente que el consumo facturado fue

efectivamente realizado.

Si el usuario no considerara satisfecho su reclamo o el prestador no le contestara en
los plazos indicados, podrd requerir la intervencion del organismo de control
correspondiente dentro de los TREINTA (30) dias contados a partir de la respuesta del
prestador o de la fecha de vencimiento del plazo para contestar, si éste no hubiera

respondido.

En los casos en que el reclamo fuera resuelto a favor del usuario y si éste hubiera
abonado un importe mayor al que finalmente se determine, el prestador deberd
reintegrarle la diferencia correspondiente con mds los mismos intereses que el
prestador cobra por mora, calculados desde la fecha de pago hasta la efectiva
devolucion, e indemnizard al usuario con un crédito equivalente al VEINTICINCO POR
CIENTO (25%) del importe cobrado o reclamado indebidamente. La devolucidn y/o

indemnizacion se hard efectiva en la factura inmediata siguiente.

Si el reclamo fuera resuelto a favor del prestador éste tendrad derecho a reclamar el
pago de la diferencia adeudada con mds los intereses que cobra por mora,
calculados desde la fecha de vencimiento de la factura reclamada hasta la fecha de
efectivo pago.

La tasa de interés por mora en facturas de servicios publicos no podrd exceder en mds
del CINCUENTA POR CIENTO (50%) la tasa pasiva para depdsitos a TREINTA (30) dias
del Banco de la Nacion Argentina, correspondiente al ultimo dia del mes anterior a la
efectivizacion del pago.

La relacion entre el prestador de servicios publicos y el usuario tendrd como base la
integracion normativa dispuesta en los articulos 32y 25 de la presente ley.

Las facultades conferidas al usuario en este articulo se conceden sin perjuicio de las

previsiones del articulo 50 del presente cuerpo legal.”




Concepto derelacion de consumo

Recién a partirde lareforma de la Ley n® 24.240, operada en el afio 2008, se introdujo

la definicidn de “relacidon de consumo” en el art. 3°, que laley en su versién anterior no preveia:

“Art. 32 — Relacion de consumo. Integracion normativa. Preeminencia.

Relacion de consumo es el vinculo juridico entre el proveedor y el consumidor o

usuario.

Las disposiciones de esta ley se integran con las normas generales y especiales
aplicables a las relaciones de consumo, en particular la Ley N° 25.156 de Defensa
de la Competencia y la Ley N2 22.802 de Lealtad Comercial o las que en el futuro
las reemplacen. En caso de duda sobre la interpretacion de los principios que
establece esta ley prevalecerd la mds favorable al consumidor...”

Derechos basicos del consumidor

Podemos enunciar a los derechos basicos del consumidor con base en la prevision

constitucional del art. 42 de la Constitucion Nacional Argentina:

“Art. 42.- Los consumidores y usuarios de bienes y servicios tienen derecho, en la
relacion de consumo, a la proteccion de su salud, seguridad e intereses
econdémicos; a una informacion adecuada y veraz; a la libertad de eleccion, y a
condiciones de trato equitativo y digno....”

A estos derechos deben adicionarse el acceso a la justicia (y su consecuencia obvia

dereparacidnintegral de dafios), previsto genéricamente en el art. 43 de la Constitucion.
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EL DERECHO DEL CONSUMIDOR EN BRASIL

La nocidn de vulnerabilidad del consumidor

El Cédigo de Defensa del Consumidor parte de la suposicién de que el consumidor es
un sujeto vulnerable al adquirir productos y servicios o simplemente al exponerse a las practicas del
mercado.

La vulnerabilidad es el punto fundamental del CDCy, en la practica, se traduce en la
insuficiencia, en la fragilidad del consumidor para mantenerse inmune a las practicas lesivas sin la
intervencidn auxiliadora de los érganos o instrumentos para su proteccion.

Por tratarse de un concepto tan relevante, la vulnerabilidad permea, directa o
indirectamente, todos los aspectos de la proteccion al consumidor.

Segunladoctrina, la vulnerabilidad puede ser comprendida de varias formas: técnica
para identificar que el consumidor no tiene conocimiento especifico sobre el producto o servicio
adquirido, sea él sofisticado o no, estando mas propenso a ser engainado en cuanto a las promesas
hechas por el proveedor; y juridica, demostrada en cuanto el proveedor trabaja frecuentemente en
su ramo econdmico, contando con asesoramiento juridico especializado, habitualmente
defendiendo causas semejantes, el consumidor que precisa pleitear con él (defenderse o demandar)
tendra en contraste, pocos recursos. Tal es el caso del consumidor con relacion a la prestacion del
servicio de la operadora de telefonia maévil.

Conviene destacar que los criterios de visualizacién de la vulnerabilidad son apenas
criterios didacticos que auxilian en la identificacién del punto de fragilidad del consumidor. En la
practica, lademostracién de la vulnerabilidad es presumida por la propia ley, bastando una especie de
vulnerabilidad para que consumidor sea reconocido.

Ejemplo de vulnerabilidad del consumidor: la vulnerabilidad del consumidor es la
incapacidad de comprender por completo todas las caracteristicas de los productos o servicios que
consume, de modo a estar expuesto a eventuales abusos o fraudes, tal como ocurre cuando una
persona comun compra una computadora o contrata un viaje de turismo, sin conocer en detalles lo

que estd adquiriendo.




Concepto de consumidor

El consumidor es la parte vulnerable de la relacién de consumo.

El Codigo de Defensa del Consumidor (CDC) define consumidor como “toda persona
fisica o juridica que adquiere o utiliza productos o servicios como destinatario final” (art. 2°, caput,
CDC). Siendo asi, la ley no deja dudas de que el ciudadano individualmente considerado (persona
fisica o natural) es consumidor, conforme a la legislacion.

No obstante, en lo referente a las empresas (y personas fisicas que ejercen
actividades profesionales) existe alguna duda, tanto en doctrina como en jurisprudencia, cuando se
trata de definir cudl es el sentido y alcance de la expresién destinatario final. Algunos interpretan esa
expresion permitiendo que el simple acto de retirar el producto o servicio del mercado (destinatario
factico) ya caracteriza una proteccion de la ley de consumo, poco importando el destino que sera
dado al mismo (llamados maximalistas).

Por otro lado, hay parte de la doctrina que no entiende correcta la aplicacion de laley
de consumo cuando haya adquisicidn de productos o servicios por parte de persona fisica o juridica
que emplea los mismos para darles nueva finalidad econdmica (llamados finalistas). Brasil adopté la
teoriafinalista.

Ademas del concepto padrédn de consumidor contenido en el articulo 2°, caput, del
CDC, pueden también ser consumidores “una colectividad de personas que, aun indeterminadas,
hayan intervenido en las relaciones de consumo” (paragrafo Unico del art. 2°, do CDC); “las victimas
del evento” de las que cuida el art. 17, del CDC; ademas de “todas las personas, determinables o no,
expuestas a practicas abusivas” (art. 29, CDC). Se debe comprender que el sentido del paragrafo Unico
delart. 2° del CDCes de expresar que la defensa del consumidor no se ejerce apenas individualmente,
también en cardcter colectivo cuando la lesién o actividad potencialmente lesiva del proveedor
coloca en riesgo un numero indeterminado de consumidores. Finalmente, también estan
equiparadas con consumidores todas las personas, determinables o no, expuestas a llamadas
abusivas de los proveedores (art. 29, CDC).

Ejemplo de consumidor: toda persona natural que compra un producto o contrata
un servicio para su uso propio o familiar, como la persona que compra una televisiéon o contrata un

servicio de locacién de un auto. La persona juridica también puede ser considerada consumidora si el

producto comprado no fuere objeto de reventa.




Concepto de proveedor

El Cédigo de Defensa del Consumidor establece en su art. 3°, de modo bastante
genérico e intencionalmente amplio, que proveedor es “toda persona fisica o juridica, publica o
privada, nacional o extranjera, bien como entes despersonalizados, que desempefian actividades de
produccién, montaje, creacién, construccién, transformacion, importacion, distribucién o
comercializacién de productos o prestacion de servicios”.

Inicialmente, esta lista de actividades mencionadas en la ley es, segun la doctrina,
meramente un ejemplo de lo que puede hacer el proveedor para “colocar el producto o servicio en
circulacion en el mercado”. Siun comerciante ejerce una actividad que no encuentra conexién directa
con cualquiera de las hipdtesis del art. 3°, encima destacado, pero se resume en disponibilizar
productos o servicios a los consumidores, con onerosidad y habitualidad, no hay duda de que se trata
de un proveedor.

Ejemplo de proveedor: toda persona fisica o juridica que coloca, directa o
indirectamente, productos o servicios en el mercado de consumo, tales como el productor de

verduras, una empresa de comercio por mayor o unainstitucion financiera.

Concepto de producto

El Cédigo de Defensa del Consumidor trata los bienes de la vida como productos
(cualquier bien, mueble o inmueble, material o inmaterial), poseyendo prevision en el art. 3°, parrafo
1°,del CDC.

Los productos son bienes que se transfieren del patrimonio del proveedor para el del
consumidor, sean ellos materiales (ej.: aparato telefénico) o hasta inmateriales (ej.: un programa de
computacion).

Los productos muebles son aquellos que, como el propio nombre lo indica, son
pasibles de dislocamiento, sujetos a entrega (ej.: un vehiculo, una televisidn, alimento), en cuanto
guesoninmuebles los bienesincorporados natural o artificialmente al suelo (ej.: lote de tierra urbana
orural, residencial o comercial, un departamento).

Ejemplo de producto: cualquier bien mueble o inmueble, material o inmaterial,

como un teléfono movil, un departamento o un aplicativo para el smartphone.




Concepto de servicio

Los servicios son actividades humanas proveidas en el mercado de consumo
ejecutadas por los proveedores, de interés de los consumidores que de ellas necesitan (ej.: el servicio
detransporte de pasajerosy el servicio de telefonia).

El CDC esclarece que también son servicios las actividades de naturaleza “bancaria,
financiera, de créditoy de seguros” (art. 3°, paragrafo 2°, CDC). De este modo, las relaciones trabadas
entre el consumidor y una institucidon financiera, casa bancaria o de crédito, asi como una
aseguradora, deberdnrespetarlas leyes de consumo aqui tratadas.

Ejemplo de servicio: cualquier actividad contratada por el consumidor, por medio del

pago de una cuantiaen dinero,como un seguro o el lavado de ropas, en una lavanderia.

Concepto de servicios publicos

El concepto de servicio publico es amplio. Servicio publico es todo aquel prestado
por la administracion o por sus delegados, bajo normas y controles estatales, para satisfacer a las
necesidades esenciales o secundarias de la colectividad, o simple convivencia del Estado.

Entre las especies de servicios existen aquellos prestados directamente por la
Administracion Publica, conocidos como servicios propios, y aquellos prestados por intermedio de
permisionarios o concesionarios, que son impropios.

Los servicios propios de regla son gratuitos o financiados por medio de tributos, por
lo tanto no admiten delegacion, no siendo objeto de relacién de consumo. De este modo, son
servicios propios la educacion y la salud publica. Seran sometidos al régimen juridico del CDC los
servicios publicos impropios, por satisfacer los intereses de los miembros de la colectividad. Son
onerosos y remunerados con tasas o tarifas especificas y proporcionales a la prestacion recibida. De

este modo son considerados servicios publicos bajo la visién del CDC: agua, luz, telefoniay peajes.

Concepto derelacion de consumo

La relacidon de consumo es la ligacidon juridica existente entre un proveedor y el

consumidor. El consumidor busca satisfacer sus necesidades como destinatario final, a través de la




adquisicion de bienes o servicios ofrecidos por el proveedor que ejerce actividad empresarial.

En este sentido, se constata que la relacién de consumo es compuesta por dos
elementos principales, los cuales son, el subjetivo y el objetivo. El subjetivo son los sujetos envueltos
en larelacidon de consumo: el consumidor (art. 2°) y el proveedor (art. 3°). El objetivo estd compuesto

por la existencia del producto (art.3°, § 2°) envuelto enla relacidon de consumo.

Derechos basicos del consumidor

Los derechos bdsicos son valores y preceptos fundamentales que integran un rol
basico o minimo de condiciones para que el consumidor conviva con dignidad en el mercado de

consumo. Los derechos basicos del consumidor estan contenidosen el art. 6°del CDCy son:

(I)- Derechoalavida, saludy seguridad;

(1) Derecho a educacién, libertad de eleccién e informacion adecuada;
(1) Derecho a la proteccion contra publicidad engafiosay abusiva;

(IV) Derecho a la proteccion contractual;

(V) Derecho ala prevencionyreparacion de dafios;

(VI) Derecho alafacilitacion de acceso a la justicia;

(V1) Derecho a servicio publico eficaz.







DERECHO DEL CONSUMIDOR EN PARAGUAY

@

Lanocidn de vulnerabilidad del consumidor

La Ley n° 1.334/98 de Defensa del Consumidor y el Usuario establece las normas de
proteccién y de defensa de los consumidores y usuarios, en su dignidad, salud, seguridad e intereses
econémicos.

Los derechos reconocidos por la presente Ley a los consumidores no podran ser
objetos de renuncia, transaccidn o limitacién convencional y prevaleceran sobre cualquier norma
legal, uso, costumbre, practica o estipulacion en contrario.

Es eminentemente tuitiva. Tiene por objeto la defensa de los derechos de los
consumidores, y es de orden publico. Quedaran sujetos a las disposiciones de la presente Ley todos
los actos celebrados entre proveedores y consumidores relativos a la distribucidn, venta, compra o

cualquier otraforma de transaccidon comercial de bienesy servicios.

Concepto de consumidor

El concepto de consumidor es encontrado en el art. 42 de la Ley de Defensa del

Consumidor. Véase:

Art. 4°.- “Alos efectos de la presente ley, se entenderdn por:

CONSUMIDOR Y USUARIO: a toda persona fisica o juridica, nacional o extranjera que
adquiera, utilice o disfrute como destinatario final de bienes o servicios de cualquier
naturaleza.”

Concepto de proveedor

El concepto de proveedor esgrimido en la Ley n° 1.334/98, en su art. 4° inc. ‘b’)

expresa lo siguiente:




“PROVEEDOR: a toda persona fisica o juridica, nacional o extranjera, publica o
privada que desarrolle actividades de produccion, fabricacion, importacidn,
distribucion, comercializacidn, venta o arrendamiento de bienes o de prestacion de
servicios a consumidores o usuarios, respectivamente, por los que cobre un precio o

tarifa.”

Concepto de producto

El concepto de productos contenido en la Ley n° 1.334/98, en su art. 4° inc. ‘c’),

expresa lo siguiente:

“PRODUCTOS: a todas las cosas que se consumen con su empleo o uso y las cosas o

artefactos de uso personal o familiar que no se extinguen por su uso.”

Concepto de servicio

El concepto de servicio establecido en la Ley n° 1.334/98, en su art. 4° inc. ‘d’),

determina que:

“d) SERVICIOS: a cualquier actividad onerosa suministrada en el mercado, inclusive
las de naturaleza bancaria, financiera, de crédito o de seguro, con excepcion de las

queresultan de las relaciones laborales.”

Concepto de servicios publicos

La Leyn®1.334/98, no define el concepto de servicios publicos, pero contempla en el

Capitulo 1V, arts. 17 hasta el 23, textualmente lo siguiente:

Art. 17.- “Las empresas prestadoras de servicios publicos a domicilio, sean ellas
reparticiones del Estado, gobiernos departamentales o municipales, entes

auténomos autdrquicos o empresas privadas, mixtas o estatales, deberdn




entregar al usuario o consumidor, constancia escrita de las condiciones de la
prestacion y de los derechos y obligaciones de ambas partes. Sin perjuicio de ello,
deberdn mantener tal informacion a disposicion de los usuarios en todas las

oficinas de atencion al publico.

La presente ley se aplicard en las cuestiones no previstas en las leyes especiales
que regulen la prestacion de servicios publicos.”

Art. 18.- “Los entes indicados en el articulo anterior deberdn otorgar a los
usuarios reciprocidad de trato, con relacion a los reintegros o devoluciones,
aplicando los mismos criterios que establezcan para cargos por mora.”

Art. 19.- “Los entes que presten servicios publicos deberdn habilitar un registro de
reclamos, donde quedardn asentadas las presentaciones de los usuarios. Dichos
reclamos deberdn ser satisfechos en los plazos que establezca la reglamentacion

delapresente ley.”

Art. 20.- “Los usuarios o consumidores de servicios publicos que se prestan a
domicilio y requieren instalaciones especificas, serdn informados sobre las
condiciones de seguridad de las instalaciones y de los artefactos que las
componen.”

Art. 21.- “La autoridad competente queda facultada a intervenir en la verificacion
del buen funcionamiento de los instrumentos de medicion de energia,
combustibles, comunicaciones, agua potable o cualquier otro servicio, cuando
existan dudas sobre las lecturas efectuadas por los entes proveedores de los
respectivos servicios.

Tanto los instrumentos como las unidades de medicion deberdn ser los
legalmente autorizados. Los entes proveedores garantizardn a los usuarios o
consumidores el control individual de los consumos. Las facturas serdn
entregadas en el domicilio del consumidor o usuario con no menos de diez dias de
anticipacion a la fecha de su vencimiento. En las facturas de los servicios de esta
naturaleza deberdn consignarse en forma expresa y clara los detalles de
consumo, medicion y precio de las unidades consumidas.

Art. 22.- “Cuando la prestacion del servicio publico domiciliario se interrumpa o
sufra alteraciones, se presumird que es por causa imputable a la entidad
proveedora. Efectuado el reclamo por el usuario, el ente dispondra de un plazo




madximo de treinta dias para demostrar que la interrupcion o alteracion no le es
imputable. En caso contrario, el ente deberd reintegrar el importe total del
servicio no prestado dentro de los diez dias de vencido el plazo establecido

precedentemente.

Esta disposicion no serd aplicable cuando el valor del servicio no prestado sea
deducido de la factura correspondiente. El usuario podrd formular el reclamo
desde la interrupcion o alteracion del servicio y hasta los quince dias posteriores a
la fecha de la factura.

En todo caso el consumidor o usuario tendrd derecho al suministro correcto e

ininterrumpido del servicio, y a demandar por los dafios y perjuicios que le irrogue
la mala calidad, los defectos o las interrupciones del servicio.”

Art. 23.- “Cuando el monto de una factura, tasa o precio del consumo sea
notoriamente superior al promedio de cuatro facturaciones anteriores, el
consumidor o usuario podra evitar la interrupcion de los servicios publicos o la
pérdida de su titularidad, mientras efectue las reclamaciones administrativas o
judiciales, pagando a la entidad proveedora del servicio o depositando a la orden
del juzgado interviniente, el monto promedio de las cuatro ultimas facturaciones
anteriores, en forma regular.

La autoridad de aplicacion intervendrd en los casos en que los recargos por mora
en facturas de servicios publicos pagadas fuera de término fuesen excesivamente
elevados con relacion a las tasas activas vigentes en el mercado.

El proveedor podrd retirar en todo momento los montos depositados
judicialmente por el consumidor o usuario, sin que ello implique consentir el
reclamo nireconocer hechos niderechos.”

Concepto de relacion de consumo

El art. 4° inc. ‘f' y ‘g’ trae el concepto de relaciéon de consumo, en los siguientes

términos:

“f) ACTOS DE CONSUMO: es todo tipo de acto, propio de las relaciones de
consumo, celebrado entre proveedores y consumidores o usuarios, referidos a la
produccion, distribucion, depdsito, comercializacion, venta o arrendamiento de

bienes, muebles o inmuebles o a la contratacion de servicios;



g) CONSUMO SUSTENTABLE: es todo acto de consumo, destinado a satisfacer
necesidades humanas, realizado sin socavar, dafiar o afectar significativamente
la calidad del medio ambiente y su capacidad para dar satisfaccion a las

necesidades de las generaciones presentes y futuras.”

Derechos basicos del consumidor

En el Capitulo II, el art. 6° de la Ley n° 1.334/98, contempla los derechos basicos del

consumidor, los cuales son complementados por el art. 79. Véase:

Art. 6°. “Constituyen derechos bdsicos del consumidor:
a)lalibre eleccion del bien que se va a adquirir o del servicio que se va a contratar;

b) la proteccion de la vida, la salud y la seguridad contra los riesgos provocados
por la provision de productos y la prestacion de servicios considerados nocivos o

peligrosos;

¢) la adecuada educacion y divulgacion sobre las caracteristicas de los productos
y servicios ofertados en el mercado, asegurando a los consumidores la libertad de

decidiryla equidad en las contrataciones;

d) la informacion clara sobre los diferentes productos y servicios con las
correspondientes especificaciones sobre la composicion, calidad, precio y riesgos

que eventualmente presenten;

e) la adecuada proteccion contra la publicidad engafiosa, los métodos
comerciales coercitivos o desleales, y las cldusulas contractuales abusivas en la

provision de productos y la prestacion de servicios;

f) la efectiva prevencion y reparacion de los dafios patrimoniales y morales o de
los intereses difusos ocasionados a los consumidores, ya sean individuales o

colectivos;

g) la constitucion de asociaciones de consumidores con el objeto de la defensa 'y
representacion de los mismos;

h) la adecuada y eficaz prestacion de los servicios publicos por sus proveedores,

sean éstos publicos o privados; e,

i) recibir el producto o servicio publicitado en el tiempo, cantidad, calidad y precio

prometidos.”




Art. 72.- “Los derechos previstos en esta ley no excluyen otros derivados de
tratados o convenciones internacionales de los que la Republica del Paraguay sea
signataria, de la legislacion interna ordinaria, de reglamentos expedidos por las
autoridades administrativas competentes, asi como los que deriven de los
principios generales del derecho.

Las disposiciones de esta ley se integran con las normas generales y especiales
contenidas en el Codigo Civil, el Titulo IV de la Ley del Comerciante y otras normas
tanto juridicas como técnicas que se refieran a la prestacion de servicios y

suministros de cosas que hayan sido objeto de normalizacion. En caso de duda se

estard a la interpretacion mds favorable al consumidor.”




EL DERECHO DEL CONSUMIDOR EN PERU
La nocion de vulnerabilidad del consumidor

De acuerdo a lo sefialado en el art. VI, numeral 4 del Cadigo referido, entre las
politicas publicas establecidas, el Estado reconoce la vulnerabilidad de los consumidores en el
mercado y en las relaciones de consumo, orientando su labor de proteccién y defensa del
consumidor con especial énfasis en quienes resulten mas propensos a ser victimas de practicas
contrarias a sus derechos, por sus condiciones especiales, como es el caso de las gestantes, niiias,
nifios, adultos mayores y personas con discapacidad, asi como los consumidores de las zonas rurales

ode extrema pobreza.

Concepto de consumidor

El concepto de consumidor esta contemplado en el art. IV, numeral 1, del Cédigo de Proteccion y

Defensa del Consumidor. Conforme el dispositivo referido:

“1. Consumidores o usuarios

1.1 Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como
destinatarios finales productos o servicios materiales e inmateriales, en beneficio
propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en un dmbito ajeno a una
actividad empresarial o profesional. No se considera consumidor para efectos de
este Codigo a quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio

normalmente destinado para los fines de su actividad como proveedor.

1.2 Los microempresarios que evidencien una situacion de asimetria informativa con
el proveedor respecto de aquellos productos o servicios que no formen parte del giro
propio del negocio.

1.3 En caso de duda sobre el destino final de determinado producto o servicio, se

califica como consumidor a quien lo adquiere, usa o disfruta.”




Concepto de proveedor

De acuerdo al art. IV, numeral 2, del Cédigo mencionado, la definicion de proveedor,

eslasiguiente:

“2. Proveedores.- Las personas naturales o juridicas, de derecho publico o privado,
que de manera habitual fabrican, elaboran, manipulan, acondicionan, mezclan,
envasan, almacenan, preparan, expenden, suministran productos o prestan
servicios de cualquier naturaleza a los consumidores. En forma enunciativa y no
limitativa se considera proveedores a:

1. Distribuidores o comerciantes.- Las personas naturales o juridicas que venden o
proveen de otra forma al por mayor, al por menor, productos o servicios destinados
finalmente a los consumidores, aun cuando ello no se desarrolle en establecimientos
abiertos al publico.

2. Productores o fabricantes.- Las personas naturales o juridicas que producen,
extraen, industrializan o transforman bienes intermedios o finales para su provision
alos consumidores.

3. Importadores.- Las personas naturales o juridicas que importan productos para su

venta o provision en otra forma en el territorio nacional.

4. Prestadores.- Las personas naturales o juridicas que prestan servicios a los
consumidores.”

Concepto de producto

La definicién de producto esta referidaen el art. IV, numeral 3, del Cédigo. Véase:

Concepto de servicio

“3. Producto.- Es cualquier bien mueble o inmueble, material o inmaterial, de
origen nacional o no.”

De acuerdo al art. IV, numeral 4, del Cédigo referido, la definicion de servicio, es la

siguiente:




“4. Servicio.- Es cualquier actividad de prestacion de servicios que se ofrece en el
mercado, inclusive las de naturaleza bancaria, financiera, de crédito, de seguros,
previsionales y los servicios técnicos y profesionales. No estdn incluidos los servicios que

prestan las personas bajo relacion de dependencia.”

Concepto de servicios publicos

En la legislaciéon peruana no existe un concepto o definicién de servicio publico
expreso, que acote lo que debe entenderse por servicio publico. Sin embargo, la Ley Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversion Privada en servicios Publicos, Ley n? 27332, sefiala que son
cuatro los organismos reguladores. Dichas entidades tienen como funcién regular las
telecomunicaciones, la energia, el servicio de saneamiento (agua potable y alcantarillado) y el
transporte de uso publico. En ese sentido, se puede sostener que la legislacion considera
expresamente a los cuatro sectores mencionados como servicio publico.

No obstante lo manifestado, existe una Sentencia del Tribunal Constitucional del 15
de febrero de 2005, recaida en el Expediente N° 00034-2004-PI/TC, que sefiala lo siguiente en

relacion ala definicidn de servicios publicos:

“De esta manera, es importante tomar en cuenta que existen una serie de elementos
que en conjunto permiten caracterizar, en grandes rasgos, a un servicio como publico y
en atencion a los cuales, resulta razonable su proteccion como bien constitucional de
primer orden y actividades economicas de especial promocion para el desarrollo del

pais. Estos son:

a) sunaturaleza esencial para la comunidad;

b) lanecesaria continuidad de su prestacion en el tiempo;

¢) sunaturalezaregular, es decir, que debe mantener un standar minimo de calidad;
d) lanecesidad de que su acceso se dé en condiciones de igualdad”.

Concepto derelacion de consumo

De acuerdo al art. IV, numeral 5, del Cédigo de Proteccidon y Defensa del Consumidor,




la definicidn de relacidén de consumo, es la siguiente:

“5. Relacion de consumo.- Es la relacion por la cual un consumidor adquiere un
producto o contrata un servicio con un proveedor a cambio de una contraprestacion
econdémica. Esto sin perjuicio de los supuestos contemplados en el articulo 111.”

Derechos basicos del consumidor

Elart. 12 del Cédigo establece los derechos de los consumidores:

“a. Derecho a una proteccion eficaz respecto de los productos y servicios que, en
condiciones normales o previsibles, representen riesgo o peligro para la vida, salud
eintegridad fisica.

b. Derecho a acceder a informacion oportuna, suficiente, veraz y fdcilmente
accesible, relevante para tomar una decision o realizar una eleccion de consumo
que se ajuste a sus intereses, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de

los productos o servicios.

c. Derecho a la proteccion de sus intereses econdmicos y en particular contra las
cldusulas abusivas, métodos comerciales coercitivos, cualquier otra prdctica

andloga e informacion interesadamente equivoca sobre los productos o servicios.

d. Derecho a un trato justo y equitativo en toda transaccion comercial y a no ser
discriminados por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinidn, condicion
econdémica o de cualquier otra indole.

e. Derecho a la reparacion o reposicion del producto, a una nueva ejecucion del

servicio, o en los casos previstos en el presente Codigo, a la devolucidn de la cantidad
pagada, segun las circunstancias.

f. Derecho a elegir libremente entre productos y servicios idéneos y de calidad,
conforme a la normativa pertinente, que se ofrezcan en el mercado y a ser

informados por el proveedor sobre los que cuenta.

g. A la proteccion de sus derechos mediante procedimientos eficaces, céleres o
dgiles, con formalidades minimas, gratuitos o no costosos, segun sea el caso, para la

atencion de sus reclamos o denuncias ante las autoridades competentes.

h. Derecho a ser escuchados de manera individual o colectiva a fin de defender sus
intereses por intermedio de entidades publicas o privadas de defensa del

consumidor, empleando los medios que el ordenamiento juridico permita.




i. Derecho a la reparaciony a la indemnizacion por dafios y perjuicios conforme a las
disposiciones del presente Codigo y ala normativa civil sobre la materia.

j. Derecho a asociarse con el fin de proteger sus derechos e intereses de manera
colectiva en el marco de las relaciones de consumo.

k. Derecho al pago anticipado o prepago de los saldos en toda operacion de crédito,
en forma total o parcial, con la consiguiente reduccion de los intereses
compensatorios generados al dia de pago y liquidacion de comisiones y gastos
derivados de las cldusulas contractuales pactadas entre las partes, sin que les sean
aplicables penalidades de algun tipo o cobros de naturaleza o efecto similar.

1.2 La enumeracion de los derechos establecidos no excluye los demds que este

Cddigo garantiza nilos reconocidos en leyes especiales.

1.3 Es nula la renuncia a los derechos reconocidos por la presente norma, siendo
nulo todo pacto en contrario.”







EL DERECHO DEL CONSUMIDOR EN URUGUAY

La nocion de vulnerabilidad del consumidor

Se refiere a la inferioridad relativa de informacién y econémica del consumidor
respecto al proveedor.

No hay previsiones en la normativa nacional en relacion a la edad (nifios o ancianos)
oalacapacidadintelectual del consumidor.

Ejemplo de vulnerabilidad: el consumidor que por ser de elevada edad se encuentra

enunasituacién de especial desproteccion en la contratacion de un servicio.

Concepto de consumidor

Conforme determina el art. 22 de la Ley 17.250, consumidor es toda persona fisica o
juridica que adquiere o utiliza productos o servicios como destinatario final en una relacion de
consumo o en funcidndeella.

No se considera consumidor o usuario a aquel que, sin constituirse en destinatario
final, adquiere, almacena, utiliza o consume productos o servicios con el fin de integrarlos en

procesos de produccién, transformacién o comercializacion.

Concepto de proveedor

Conforme determina el art. 32 de la Ley 17.250, proveedor es toda persona fisica o
juridica, nacional o extranjera, privada o publica, y en este Ultimo caso estatal o no estatal, que
desarrolle de manera profesional actividades de produccion, creacién, construccién, transformacion,
montaje, importacion, distribucion y comercializacién de productos o servicios en una relacion de
consumo.

Ejemplo de proveedor: el Estado brindando servicios de suministro de agua potable,




de energia eléctrica, de telefonia celular. También es proveedor quien importa electrodomésticos,

transporta encomiendas, fabrica sillas o comercializa alimentos.

Concepto de producto

Segln determinacién constante del art. 5° de la Ley 17.250, producto es cualquier
bien corporal oincorporal, mueble oinmueble.

Ejemplo: unlibro, unavivienda, untelevisor.

Concepto de servicio

Elart. 5° delaLey 17.250 igualmente determina que servicio es cualquier actividad
remunerada, suministrada en el mercado de consumo, con excepcién de las que resultan de las
relacioneslaborales.

Ejemplo: asistencia médica, suministro de agua potable por parte del Estado,

suministro de energia eléctrica, de telefonia celular.

Concepto de servicios publicos

La ley de defensa del consumidor no distingue entre servicios publicos o privados,

sujetando ambos al mismo régimen.

Concepto derelacion de consumo

Segun dispone el art. 4° de la Ley 17.250, la relacidn de consumo es el vinculo que se
establece entre el proveedor que, a titulo oneroso, provee un producto o presta un servicioy quien lo
adquiere o utiliza como destinatario final.

La provisién de productos y la prestacién de servicios que se efectuan a titulo

gratuito, cuando ellas se realizan en funcion de una eventual relacién de consumo, se equiparan a las




relaciones de consumo.

Derechos basicos del consumidor

Son derechos del consumidor, conforme el art. 62 delaLey 17.250:

a) La proteccion de la vida, la salud y la seguridad contra los riesgos causados por las
practicas en el suministro de productos y servicios considerados peligrosos o
nocivos;

b) La educacién y divulgacién sobre el consumo adecuado de los productos y
servicios, lalibertad de elegiry el tratamiento igualitario cuando contrate;

c¢) Lainformacion suficiente, clara, veraz, enidioma espafiol sin perjuicio que puedan
emplearse ademas otrosidiomas;

d) La proteccion contra la publicidad engafiosa, los métodos coercitivos o desleales
en el suministro de productos y servicios y las cldusulas abusivas en los contratos
de adhesidn, cada uno de ellos dentro de los términos dispuestos en la presente
ley;

e) La asociacidon en organizaciones cuyo objeto especifico sea la defensa del
consumidory serrepresentado por ellas;

f) La efectiva prevencién y resarcimiento de los dafios patrimoniales y extra
patrimoniales;

g) El acceso a organismos judiciales y administrativos para la prevenciéon vy
resarcimiento de dafos mediante procedimientos agiles y eficaces, en los

términos previstos en los capitulos respectivos de la presente ley.







CAPITULO 4
PROTECCION DE LA SALUD Y LA SEGURIDAD







PROTECCION A LA SALUD Y SEGURIDAD EN ARGENTINA

Proteccidndelasaludydelaseguridad del consumidor

La Ley n° 24.240 de Defensa del Consumidor prevé expresamente en sus arts. 52y 62
las reglas referentes a la proteccidn de la salud y de la seguridad del consumidor, en los siguientes

términos:

“Art. 52 — Proteccion al Consumidor. Las cosas y servicios deben ser suministrados o
prestados en forma tal que, utilizados en condiciones previsibles o normales de uso,
no presenten peligro alguno para la salud o integridad fisica de los consumidores o

usuarios.”

“Art. 62 — Cosas y Servicios Riesgosos. Las cosas y servicios, incluidos los servicios
publicos domiciliarios, cuya utilizacion pueda suponer un riesgo para la salud o la
integridad fisica de los consumidores o usuarios, deben comercializarse observando
los mecanismos, instrucciones y normas establecidas o razonables para garantizar la

seguridad de los mismos.

En tales casos debe entregarse un manual en idioma nacional sobre el uso, la
instalacion y mantenimiento de la cosa o servicio de que se trate y brindarle
adecuado asesoramiento. Igual obligacion regird en todos los casos en que se trate
de articulos importados, siendo los sujetos anunciados en el articulo 4 responsables
del contenido de la traduccion.”

A lo expuesto debe adicionarse las previsiones que, sobre la materia, se establecen
enlaLey n®22.802 sobre Lealtad Comercial (potestad para regular sobre seguridad de productos no
alcanzados por normas especiales) y las normas especificas en materia de alimentos y

medicamentos, entre otros bienes relevantes.

SHS




Productos y servicios considerados nocivos y peligrosos. El alerta al consumidor.

No existe una individualizacién especifica de productos o servicios nocivos en la Ley
de Defensa del Consumidor.

Si, como hemos referido, existe una prevision genérica en el art. 6° referida a los
productos que puedan suponer riesgo en su utilizacidn, en cuyo caso deben entregarse manuales con
advertencias y procedimientos a observar, asi como debe estarse atento también al rotulado o
brindarinformacién al consumidor sobre su peligrosidad.

Ademas, existen normas o reglamentos especiales, como por ejemplo la Ley 22.802,
gue instituye procedimientos con base en la previsidn establecida en el articulo 12, inc. ‘b’ de dicho
texto legal (seguridad en materia eléctrica, elementos de construccidn, etc.).

Ejemplo de producto nocivoy peligroso: Una firma automotriz detecta que la unidad
X (utilitario modelo Flash, cinco puertas), posee un desperfecto en el tablero electrénico, es decir, el
dispositivo noindica la temperatura del motor. La empresa no informa esta situacién a la Direccion de
Defensa del Consumidor, por consiguiente incumple con la obligacion establecida en el Decreto
Reglamentario N° 1798/94 el cual prescribe: “Los proveedores de cosas o servicios que,
posteriormente a la introduccion de los mismos en el mercado de consumo, tengan conocimiento de
su peligrosidad, deberdn comunicarinmediatamente tal circunstancia a las autoridades competentes

yalos consumidores mediante anuncios publicitarios suficientes.”

Conducta con relacion a los productos y servicios considerados nocivos y peligrosos ya
insertados en el mercado

El Decreto n®1798/94, reglamentario de la Ley n° 24.240 de Defensa del Consumidor

establece puntualmente, ensu art. 4°, lo siguiente a respecto del denominado “recall de productos”:

“Art. 42 — Los proveedores de cosas o servicios que, posteriormente a la
introduccion de los mismos en el mercado de consumo, tengan conocimiento de
su peligrosidad, deberdn comunicar inmediatamente tal circunstancia a las
autoridades competentes y a los consumidores mediante anuncios publicitarios

suficientes.”




De lo expuesto se verifica que importa tanto el aviso a las autoridades de aplicacién
delaley24.240 de Defensa del Consumidor, asi como la disposicion para laremocién o reparacion de
los productos defectuosos por parte del proveedor.

También es dable consignar que para los alimentos y medicamentos, por su
especificidad, existen otras agencias gubernamentales con competencia en la materia, tanto para la
deteccién como para la remocién del mercado de productos en mal estado o que puedan generar

peligro paralos consumidores.

Red de consumo seguroy salud (RCSS)

La Republica Argentina integra la Red de Consumo Seguro y Salud (RCSS) por
mecanismo de adhesién voluntaria a dicho dmbito, participando del intercambio y aporte de
informacion sobre la materia. Es decir, no hay una previsién legal formal respecto de la participacién,
pero se intercambian informaciones y resulta ser un foro de mucha utilidad para las cuestiones

atinentesalasaludyseguridad de los consumidores.

SHS







PROTECCION A LA SALUD Y SEGURIDAD EN BRASIL

Protecciénalasaludyseguridad del consumidor

La proteccion a la salud y a la seguridad esta prevista, primeramente en la propia
Constitucidon Federal de 1988, en sus arts. 5° y 6°, que tratan, respectivamente, de los derechos
fundamentalesy de los derechos sociales.

La Ley n° 8.078/1990 (Cédigo de Defensa del Consumidor) prevé expresamente la
proteccién alavida, lasaludylaseguridad de los consumidores, también en lo relativo a los derechos
basicos del consumidor (art. 6°, 1) y, de forma mas especifica, en los art. 8° a 10 del Codigo, que dicen

respecto alaSeccionintitulada “Dela Proteccién alaSaludyla Seguridad”.

Productos y servicios considerados nocivosy peligrosos. El alerta al consumidor

Productos nocivos o peligrosos son aquellos que proporcionan riesgos a lasalud o a
la seguridad del consumidor. La comercializacion de tales productos, entretanto, no es prohibida,
desde que tal nocividad o peligrosidad sea inherente al producto, y, consecuentemente, su riesgo sea
normal y previsible (como un cuchillo, o materiales corrosivos o inflamables, por ejemplo). En estos
casos, el deber del proveedor es informar sobre la nocividad o peligrosidad de forma clara y
ostensible de modo de no causar riesgo adicional al consumidor, decurrente de eventual ausencia de
informacion. Eslo que prevénlos arts. 8°y 9° del Cédigo de Defensa del Consumidor.

Si, entretanto, la nocividad o peligrosidad no fuese inherente al producto, el riesgo
decurrente pasa a ser anormal o imprevisible. Se trata, por acaso, de un producto defectuoso, que
deberd serinmediatamente retirado del mercado por parte del proveedor, en los términos del art. 10
y paragrafos del Codigo de Defensa del Consumidor, por medio de procedimientos globalmente
conocido como “recall” (en Brasil, proceso de llamamiento”).

La ausencia de informacion clara y ostensible en cuanto a determinados productos o
servicios también es considerada defecto vy, por lo tanto, genera igual obligacién de realizacion de

recall.




Conducta con relacion a los productos y servicios considerados nocivos y peligros ya ingresados al

mercado

Segun lo explicado, después de tomar conocimiento de la peligrosidad de un
producto ya ingresado al mercado de consumo, el proveedor debe proceder a su recoleccion, por
medio de la realizacidén del recall. El proceso envuelve la inclusién de avisos de riesgo, por el
proveedor, en periddicos, radio y TV, con la finalidad de alertar a la colectividad de consumidores
acerca de la peligrosidad e instruirlos en cuanto a los procedimientos a ser tomados para el cambio,
reparacién orestitucién del producto envuelto en el llamamiento.

Por otro lado, el proveedor debe comunicar, formalmente, a las autoridades
competentes sobre los procedimientos adoptados, especificaciones de defecto, del riesgo, entre
otras informaciones previstas en la “Portaria” del Ministerio de Justicia n® 487/2012, que reglamenta
los procesos de llamamiento en Brasil. Destdquese que la Secretaria Nacional del Consumidor es el
6rgano competente para recibir el comunicado de recall de todos los productos de consumo

ingresados al mercado, independientemente de su reglamentacidn técnica especifica.

Red de Consumo Seguro y Salud (RCSS)

Brasil es miembro fundador de la Red y actualmente integra la Red de Consumo
Seguro y Salud de las Américas por medio del Grupo Brasil Consumo Seguro y Salud (GT Brasil),
compuesto por la Secretaria Nacional del Consumidor (SENACON), la Agencia Nacional de Vigilancia
Sanitaria (ANVISA), el Instituto Nacional de Metrologia, Cualidad y Tecnologia (INMETRO) y mas
recientemente, el Ministerio de Salud de Brasil, por medio de |la Secretaria de Vigilancia en Salud.

El Grupo es institucionalizado por medio de “Portaria inteministerial”, y participa
activamente de la Red de Consumo Seguro y Salud. Ademas de eso, Brasil es miembro del Comité
Gestor de la RCSS, juntamente con Peru, Estados Unidos, Chile y Surinam, ademds de presidir el
Grupo de Trabajo responsable por el desarrollo del SIAR (Sistema Interamericano de Alertas Rapidos).

Finalmente, Brasil asumié en septiembre de 2014, la presidencia del Comité de Gestion de la Red de

Consumo Seguroy Salud para el periodo 2014-2015.




PROTECCION A LA SALUD Y SEGURIDAD EN PARAGUAY

@

Proteccidndelasaludydelaseguridad del consumidor

La Ley n° 1.334/98 de Defensa del Consumidor prevé en sus arts. 31, 32, 33y 34

cuestionesreferentes ala protecciéon de lasalud y seguridad del consumidor. Véase:

CAPITULO VI
PROTECCION A LA SALUD Y SEGURIDAD

Art. 31.- “Todos los bienes y servicios cuya utilizacion, por su naturaleza, pueda
suponer un riesgo normal y previsible para la vida, seguridad y salud de los
consumidores, deberdn comercializarse observando los mecanismos, instrucciones y

normas necesarios para garantizar la fiabilidad de los mismos.”

Art. 32.- “Los proveedores de bienes y servicios riesgosos para la vida, salud y
seguridad deberdn informar, en forma ostensible y adecuada, sobre su peligrosidad o
nocividad, sin perjuicio de la adopcion de otras medidas que pueda tomarse en cada
caso concreto.”

Art. 33.- “Para los casos sefialados en los articulos 31 y 32 de la presente ley, el
proveedor deberd entregar las instrucciones en un manual en idioma oficial, sobre el
uso, lainstalaciony el mantenimiento de dichos bienes y servicios.”

Art. 34.- “Los proveedores de bienes o servicios, que posteriormente a la introduccion
de los mismos en el mercado, tengan conocimiento de su peligrosidad, deberdn
comunicar inmediatamente tal circunstancia a las autoridades competentes y a los
consumidores, mediante anuncios publicitarios, so pena de ser sancionados de
conformidad a lo establecido en la ley.

Si se descubre que un producto adolece de un defecto grave o constituye un peligro
considerable, aun cuando se utilice en forma adecuada, la autoridad de aplicacion de
la presente ley obligard a los fabricantes o proveedores a retirarlo y reemplazarlo o a

modificarlo o substituirlo por otro producto. Si no fuere posible hacerlo en un plazo

prudencial, deberdn otorgar al consumidor una compensacion adecuada.”



Productos y servicios considerados nocivosy peligrosos. El alerta al consumidor.

No existe un listado de productos o servicios considerados nocivos en la Ley n°
1.334/98 de Defensa del Consumidor y el Usuario, ni en sus Decretos Reglamentarios. Pero los arts.
33y 34 de la ley referida establecen el procedimiento que la autoridad de aplicacidon puede hacer
valer en contra de los proveedores, que introduzcan en el pais bienes o servicios considerados

nocivosy peligrosos al consumidor o usuario.

Conducta con relacion a los productos y servicios considerados nocivos y peligrosos ya
insertados en el mercado

El art. 34 de la Ley 1.334/98 de Defensa del Consumidor y el Usuario dispone lo

siguiente:

“Los proveedores de bienes o servicios, que posteriormente a la introduccion de
los mismos en el mercado, tengan conocimiento de su peligrosidad, deberdn
comunicar inmediatamente tal circunstancia a las autoridades competentes y a
los consumidores, mediante anuncios publicitarios, so pena de ser sancionados
de conformidad a lo establecido en la ley.

Si se descubre que un producto adolece de un defecto grave o constituye un
peligro considerable, aun cuando se utilice en forma adecuada, la autoridad de
aplicacion de la presente ley obligard a los fabricantes o proveedores a retirarlo y
reemplazarlo o a modificarlo o substituirlo por otro producto. Si no fuere posible
hacerlo en un plazo prudencial, deberdn otorgar al consumidor una

compensacion adecuada.”

Esimportante resaltar que para los alimentos y medicamentos, por su especificidad,
existen otras agencias como el Instituto Nacional de Nutricién y Alimentacion y la Direccién Nacional
de Vigilancia Sanitaria, dependiente del Ministerio de Salud Publica y Bienestar Social, que son los
encargados de velar para la deteccién temprana de los alertas y la remocion del mercado de los

productos, en mal estado o que puedan generar peligro paralos consumidores.




Red de consumo seguroy salud (RCSS)

La Republica del Paraguay integra la Red de Consumo Seguro y Salud (RCSS) por
mecanismo de adhesién voluntaria a dicho dmbito, participando del intercambio y aporte de
informacion efectiva, eficiente y eficaz sobre la materia. No existe una prevision legal expresa en la

normativa paraguaya.







PROTECCION A LA SALUD Y SEGURIDAD EN PERU
Protecciondelasaludydelaseguridad del consumidor

La legislacion en materia de proteccion al consumidor, plasmada en el Cadigo de
Proteccidn y Defensa del Consumidor, contiene un sub-capitulo destinado a la proteccion de la salud
y seguridad de los consumidores. Se trata del “Capitulo IV - Salud y sequridad de los consumidores.
Subcapitulo | Proteccion a la salud y sequridad de los consumidores”. Acd los arts. 25 y siguientes del

Cdédigo abordanlatematica

Productos y servicios considerados nocivosy peligrosos. El alerta al consumidor

Si bien no existe en la legislacién peruana de proteccion al consumidor una
definicion de producto peligroso, la norma nos indica que existe un deber de seguridad general de los
productos que estan en el mercado, productos que en condiciones de uso normal o previsible no
debe llevar un riesgo injustificado o no advertido para la salud o seguridad de los consumidores o sus
bienes.

Respecto a la advertencia de la peligrosidad de un producto el Cédigo, en su art. 29,

establece algunos criterios aplicables alainformacidn y advertencia sobre el riesgo y la peligrosidad.

Conducta con relacién a los productos y servicios considerados nocivos y peligrosos ya
insertados en el mercado

Respecto a este punto, se trabaja desde la perspectiva de la salud a través del
Ministerio de Salud, y desde la perspectiva del consumidor a través del INDECOPI. En lo concerniente
al primer ambito, el Ministerio de Salud se encarga de monitorear los alimentos envasados,
productos cosméticos, juguetes, Utiles de escritorio, productos de limpieza que pueden ser
peligrosos para los consumidores, teniendo dicha entidad un sistema de alertas en referencia a los

citados producto.

4)




Por su parte, el INDECOPI viene promoviendo la adopcién de diversas medidas por
parte de las empresas en los casos de productos que son considerados inseguros, entre ellas notificar
a las autoridades competentes, retirar los productos o servicios, disponer sobre su sustitucién o
reparacién, e informar a los consumidores a la brevedad de las advertencias del caso. Las pruebas de
las medidas adoptadas corresponderdn al proveedor.

Para tales efectos el INDECOPI replica la informacion sobre productos peligrosos que
difunde el Ministerio de Salud y ademds, a través del monitoreo nacional e internacional, detecta
posibles llamados a revisién de productos peligrosos en el pais. Actualmente, estamos instalando
una mesa de trabajo multisectorial sobre seguridad de productos asi como elaborando un

Reglamento parala comunicacién de alertas.

Red de consumo seguroy salud (RCSS)

El Peru integra a la Rede de Consumo Seguro y Salud RCSS. Sin embargo, no existe

una previsién legal expresa al respecto.




PROTECCION A LA SALUD Y SEGURIDAD EN URUGUAY

Proteccidndelasaludydelaseguridad del consumidor

La Ley de Defensa del Consumidor, en el Capitulo Il de “Proteccion de la Salud y la

Seguridad”, arts. 7a 11, contempla normas en la materia. Véase:

"Art.7 - Todos los productos y servicios cuya utilizacion pueda suponer un riesgo de
aquellos considerados normales y previsibles por su naturaleza, utilizacion o
finalidad, para la salud o seguridad de los consumidores o usuarios, deberdn

comercializarse observando las normas o las formas establecidas o razonables.

Art.8 - Los proveedores de productos y servicios peligrosos o nocivos para la salud o
seguridad deberdn informar en forma clara y visible sobre su peligrosidad o
nocividad, sin perjuicio de otras medidas que puedan tomarse en cada caso
concreto.

Art.9 - La autoridad administrativa competente podrd prohibir la colocacion de
productos en el mercado, excepcionalmente y en forma fundada, cuando éstos
presenten un grave riesgo para la salud o seguridad del consumidor por su alto

grado de nocividad o peligrosidad.

Art.10 - Tratdndose de productos industriales, el fabricante deberd proporcionar la
informacion a que refieren los articulos precedentes, y ésta deberd acompariar

siempre al producto, incluso en su comercializacion final.

Art.11 - Los proveedores de productos y servicios que, posteriormente a la
introduccion de los mismos en el mercado, tomen conocimiento de su nocividad o
peligrosidad, deberdn comunicar inmediatamente tal circunstancia a las
autoridades competentes y a los consumidores. En este tltimo caso, la comunicacion

se cumplird mediante anuncios publicitarios".




Productos y servicios considerados nocivosy peligrosos. El alerta al consumidor

Aquellos productos y servicios cuya utilizacién pueda suponer un riesgo mayor a los
considerados normales y previsibles por su naturaleza, utilizacion o finalidad, para la salud o
seguridad de los consumidores o usuarios, deberdn comercializarse observando las normas o las
formas establecidas o razonables. Estan disciplinadosenelart. 72 dela Ley 17.250.

El alerta al consumidor es hecho mediante informacién que acompaiia al producto
enelrotulado einstrucciones de usoy conservacion.

Ejemplo: producto peligroso es la sierra eléctrica manual que adquiere el
consumidor para realizar pequefias reparaciones en su casa. Peligroso es el calentador de agua
eléctrico que el consumidor instala en el bafio de su casa. Producto nocivo es el veneno para matar

roedores que el consumidor compra para aplicarlo dentro de su casa.
Conducta con relacion a los productos y servicios considerados nocivos y peligrosos ya
insertados en el mercado

Conforme determina el art. 11 de la Ley n? 17.250, se exige a los proveedores de
estos productos y servicios nocivos y peligrosos que comuniquen inmediatamente tal circunstancia a
las autoridades competentes y a los consumidores. En este Ultimo caso, la comunicacién se cumplira
mediante anuncios publicitarios

Red de Consumo Seguroy Salud (RCSS)

Uruguay integra la Red de Consumo Seguro y Salud, pero no hay una prevision legal

especifica para esto.




CAPITULO 5
RESPONSABILIDAD CIVIL







RESPONSABILIDAD CIVIL EN ARGENTINA

Derecho a una efectiva reparacion de los dafios decurrentes de la relacion de consumo

En consonancia con los principios generales de la legislacion civil general en la
materia, la Ley n224.240 prevé la reparacién de los dafios y perjuicios que pueda sufrir el consumidor
enocasién de unarelacién de consumo.

Asiy con caracter general, el art. 10 bis de la Ley referida prevé:

“Art. 10 bis. — Incumplimiento de la obligacion. El incumplimiento de la oferta o del
contrato por el proveedor, salvo caso fortuito o fuerza mayor, faculta al consumidor,

asulibre elecciona:

a) Exigir el cumplimiento forzado de la obligacion, siempre que ello fuera posible;
b) Aceptar otro producto o prestacion de servicio equivalente;

¢) Rescindir el contrato con derecho a la restitucion de lo pagado, sin perjuicio de los
efectos producidos, considerando la integridad del contrato.

Todo ello sin perjuicio de las acciones de dafios y perjuicios que correspondan.”

En el orden de ideas que se expone, la ley -en cada situacion de incumplimiento que

prevé-vareplicando el criterio, de lasiguiente forma:

“GARANTIAS: Art. 17. — Reparacion no Satisfactoria. En los supuestos en que la
reparacion efectuada no resulte satisfactoria por no reunir la cosa reparada, las
condiciones éptimas para cumplir con el uso al que estd destinada, el consumidor
puede:

a) Pedir la sustitucion de la cosa adquirida por otra de idénticas caracteristicas. En tal
caso el plazo de la garantia legal se computa a partir de la fecha de la entrega de la

nhueva cosa,

b) Devolver la cosa en el estado en que se encuentre a cambio de recibir el importe
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equivalente a las sumas pagadas, conforme el precio actual en plaza de la cosa, al
momento de abonarse dicha suma o parte proporcional, si hubiere efectuado pagos

parciales;
c) Obtener una quita proporcional del precio.

En todos los casos, la opcion por parte del consumidor no impide la reclamacion de

los eventuales dafios y perjuicios que pudieren corresponder.”

Como ya hemos referido, existe la posibilidad de resarcir el dafio directo sufrido por
el consumidor, derivado de unainfraccidon de consumo, en sede administrativa, con un tope legal que

fijael propioart. 40 bis, que prevé el resarcimiento.

El sistema de responsabilidad civil por vicio del producto y la garantia de calidad y de
adecuacidondelos productos

Sin perjuicio de lo expuesto en el numeral precedente, en cuanto a este punto

corresponde consignar que elart. 40 de la Ley n® 24.240 prevé literalmente al respecto. Véase:

“Art. 40. — Si el dafio al consumidor resulta del vicio o riesgo de la cosa o de la
prestacion del servicio, responderdn el productor, el fabricante, el importador, el
distribuidor, el proveedor, el vendedor y quien haya puesto su marca en la cosa o
servicio. El transportista responderd por los dafios ocasionados a la cosa con motivo
oenocasion del servicio.

La responsabilidad es solidaria, sin perjuicio de las acciones de repeticion que
correspondan. Solo se liberard total o parcialmente quien demuestre que la causa

del dafio le ha sido ajena.”

En cuanto a la calidad, lo que prevé la propia norma es un régimen de garantia legal
sobre cosas muebles no consumibles (productos) de tres o seis meses —minimo- en la cual el
fabricante, importador, distribuidor o comercializador deben responder en forma solidaria por el
defecto o vicio del producto de cualquier indole, aunque haya sido ostensible o manifiesto al tiempo
del contrato, cuando afecten la identidad entre lo ofrecido y lo entregado (al consumidor), o su
correcto funcionamiento. Lo expuesto, sin perjuicio de la garantia legal o contractual que
adicionalmente pueda conceder el proveedor. Este extremo se encuentra previsto en el art. 11 dela

Leyn®24.240.




Ejemplo de vicio del producto: El denunciante viene en queja a la Direccion de
Defensa del Consumidor, reclamando la falta de cumplimiento de la garantia por parte de la firma
proveedora de colchones, ya que los resortes del mismo no funcionaban correctamente y la tela se

estaba deshilachando. Cabe destacar que la garantia se encontraba vigente (5 afios).







EL SISTEMA DE LA RESPONSABILIDAD CIVIL EN BRASIL

Derecho a efectiva reparacion de los dafios advenidos de la relacién de consumo

La reparacion de los dafios decurrentes de la relacion de consumo sigue la
sistematica de la responsabilidad objetiva, por la teoria del riesgo. Se adoptd la responsabilidad
objetiva en las relaciones de consumo en respeto a la vulnerabilidad del consumidor, que es
exactamente larazdén de toda proteccion conferida al consumidor.

El consumidor que sufriere un dafo tiene apenas que probar el dafio, la utilizacién

del productoy el nexo de causalidad (arts. 12 a 14 del CDC).

El sistema de responsabilidad civil por vicio del producto y la garantia de calidad y
adecuacidondelos productos

La responsabilidad civil por vicio del producto en el Cddigo de Defensa del
Consumidor es objetiva. EI CDC se preocupa con la adecuada funcionalidad de los productos. Como,
porejemplo, el caso de lalicuadora que no prende o de la plancha que no calienta.

En este sentido, independientemente de la garantia provista por el proveedor, los
productos deben ser adecuados a los fines que se destinan, deben funcionar bien, atender a las justas
expectativas del consumidor. La garantia estipulada directamente por ley (art. 18 a 21) no puede ser

apartada nidisminuida por el proveedor (arts. 24, 25, 51, I).







RESPONSABILIDAD CIVIL EN PARAGUAY

@

Derecho a una efectivareparacion de los dafos decurrentes de la relacion de consumo

En la legislacidn paraguaya, la reparacion de los daifos decurrentes de la relacion de

consumo esta prevista en el art. 28 del Decreto n®21.004/03, que expresa lo siguiente:

Art. 28. — “Sin perjuicio de las sanciones a que hubiera lugar, en la misma resolucion
final, las autoridades de aplicacion, actuando de oficio o a pedido de parte, podrad
imponer a los proveedores que incurran en alguna de las infracciones tipificadas en
el presente decreto, una o conjuntamente alguna de las siguientes medidas
correctivas:

a) Decomiso y destruccion de mercaderia, envases, envolturas y/o etiquetas;

b) Clausura temporal del establecimiento o negocio hasta por un mdximo de 60
(sesenta) dias calendario;

c¢) Publicacion de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine la
autoridad, tomando en consideracion los medios que resulten iddneos para revertir
los efectos que el acto objeto de sancion hubiera ocasionado. La publicacion se
realizard por cuenta y costo del infractor;

d) Reposicion y reparacion de productos;
e) Devolucion de la contraprestacion pagada por el reclamante; y/o,
f) Cualquier otra medida que tenga por finalidad revertir los efectos que la conducta

infractora hubiera ocasionado o evitar que ésta se produzca nuevamente en el
futuro.

Los bienes o montos que sean objeto de medidas correctivas serdn entregados por el
proveedor directamente al consumidor que los reclama, salvo mandato distinto
contenido en la resolucion. Aquellos bienes o montos materia de una medida

correctiva, que por algin motivo se encuentren en posesion de la autoridad de

aplicacion y debn ser entregados a los reclamantes beneficiados, serdn puestos a




disposicion de estos.

El incumplimiento por parte de los proveedores de lo ordenado en las resoluciones
finales emitidas por la autoridad constituye una infraccién a la Ley y al presente
decreto. En estos casos, la autoridad tendrd competencia para imponer las sanciones
y medidas correctivas enunciadas en la presente norma, independientemente de que
la parte legitimada opte por la ejecucion de lo incumplido por los conductos legales
correspondientes.

En el caso de la autoridad municipal administrativa de aplicacién solo podrd ordenar
estas medidas en los procedimientos a que se refiere el articulo 9 de la Ley N°
1276/98 y serdn de aplicacién inmediata. En los demds casos es competente el juez

de faltas segun lo establecido por la citada norma legal.”

El consumidor tiene derecho a la efectiva prevencién de los dafios patrimoniales y
morales o de los intereses difusos, sean éstos individuales o colectivos. En el caso de que una relacion
de consumo cause dafio al consumidor, el derecho a ser indemnizado usualmente lo ejerce el

consumidor por la via judicial; ésta debe ser justa y expeditiva.

El sistema de responsabilidad civil por vicio del producto y la garantia de calidad y de
adecuacion de los productos

El Capitulo Il - Informacién de Oferta de Bienes y Servicios - de la Ley n° 1.334/98

dispone, ensusarts. 8,12y 13, losiguiente:

Art. 82.- “Quienes produzcan, importen, distribuyan o comercialicen bienes o presten
servicios, suministrardn a los consumidores o usuarios, en forma cierta y objetiva,
informacion veraz, eficaz y suficiente sobre las caracteristicas esenciales de los

mismos.

La oferta y presentacion de los productos o servicios asegurard informaciones
correctas, claras, precisas y visibles, escritas en idioma oficial, sobre sus
caracteristicas, cualidades, cantidad, composicion, precio, garantia, plazo de
validez, origen, direccion del local de reclamo y los riesgos que presenten para la
seguridad de los consumidores, en su caso.”

Art. 12.- “Cuando se provea al publico productos con algun defecto, usados o

reconstruidos, se deberd indicar de manera precisa y clara tales circunstancias.”



Art. 13.- “Los fabricantes o importadores de bienes asegurardn el regular suministro
de componentes, repuestos y servicios técnicos, durante el lapso en que los mismos
se fabriquen, armen, importen o distribuyan, y posteriormente durante un periodo
razonable, en funcién de la durabilidad de los bienes en cuestion, salvo que en la

oferta se aclare que el vendedor no se obliga al suministro de aquéllos.”







RESPONSABILIDAD CIVIL EN PERU

Derecho a una efectivareparacion de los dafos decurrentes de la relacion de consumo

El Cédigo establece como uno de los derechos de los consumidores el acceder a una
reparaciény a laindemnizacidn por danos y perjuicios conforme a las disposiciones del Cédigoy ala
normativa civil sobre la materia. Es decir, si un consumidor desea obtener una indemnizacién por
dafosy perjuicios debera recurrir al Poder Judicial.

No obstante, los drganos resolutivos de conflictos de consumo del INDECOPI pueden
dictar medidas correctivas reparadoras o complementarias. Estas medidas estan destinadas a que se
restablezca la situacion anterior a la aparicidon del conflicto de consumo o a revertir la conducta
infractora, pero sin llegar a una cuantificacién de los dainos ocasionados determinados por el lucro

cesante y dafio emergente.

El sistema de responsabilidad civil por vicio del producto y la garantia de calidad y de
adecuacidondelos productos

Las normas de proteccién al consumidor prevén una responsabilidad civil por

producto defectuoso en el art. 101 del Cddigo referido. Véase:

“Art. 101.- Responsabilidad civil por productos defectuosos

El proveedor es responsable de los dafios y perjuicios causados a la integridad fisica
de los consumidores o a sus bienes por los defectos de sus productos.

La responsabilidad civil por productos defectuosos es objetiva, en concordancia con
lo dispuesto en el articulo 1970 del Cddigo Civil. La responsabilidad de los diversos
proveedores de un producto conforme a este articulo es solidaria. Sin perjuicio de
ello, cada proveedor tiene derecho a repetir contra el que le suministro el producto

defectuoso u origind el defecto.”




No existe una garantia de calidad dentro de las normas de proteccién al consumidor.
Sin embargo, se establece como politica publica del Estado la promocién de la calidad en la
produccion de bienesy en la prestacién de servicios, a fin de que éstos sean idéneos y competitivos.
Con esta finalidad, impulsa y apoya el desarrollo de la normalizacidn, a efectos de obtener los

mejores estandares en beneficioy bienestar del consumidor (ver art. VI, numeral 10, del Cédigo).




RESPONSABILIDAD CIVIL EN URUGUAY

Derecho a una efectivareparacion de los dafos decurrentes de la relacion de consumo

Este derecho esta establecido en el art. 34 de la Ley n2 17.250, que establece un
régimen de responsabilidad objetiva, cuyo factor de atribucion es el riesgo.

En este sentido, determina el art. 34:

“Si el vicio o resigo de la cosa o de la prestacion del servicio resulta un dafio al
consumidor, serd responsable el proveedor de conformidad con el régimen dispuesto
en el Codigo Civil”.

Esta ultima remision al Cadigo Civil ha sido un elemento de debate en la doctrina,
siendo que la posicién mayoritaria es que la responsabilidad es objetiva pero la redaccién no esla mas

adecuada.

El sistema de responsabilidad civil por vicio del producto y la garantia de calidad y de
adecuacidondelos productos

Este es untematambién polémico en el pals.

En este caso el legislador nacional se aparté de las fuentes de inspiracién
(previsiones del Cédigo de Defensa del Consumidor de Brasil y la ley argentina de defensa del
consumidor) y solo recogié los plazos para accionar por los vicios aparentes o manifiestos y los
ocultos.

La doctrina mas recibida reconoce en esta disposicidn a la garantia legal por vicios,
pero no esta establecido ni el alcance de los vicios (mds alla de establecer que pueden ser tanto
aparentes u ocultos) nilas acciones para remediarlos.

Respectoaltema, elart.37 delaleyn217.250 establece:




“1) El derecho a reclamar por vicios aparentes, o de fdcil constatacion, salvo

aceptacion expresa de los mismos, caducan en:

a) Treinta dias a partir de la provision del servicio o del producto no duradero.

b) Noventa dias cuando se trata de prestaciones de productos o servicios duraderos.

El plazo comienza a computarse a partir de la entrega efectiva del producto o de la
finalizacion de la prestacion del servicio. Dicho plazo se interrumpe si el consumidor
efectua una reclamacion debidamente comprobada ante el proveedor y hasta tanto

éste deniegue la misma en forma inequivoca.

2) En caso de vicios ocultos, éstos deberdn evidenciarse en un plazo de seis meses y
caducardn a los tres meses del momento en que se pongan de manifiesto. Ello sin
perjuicio de las previsiones legales especificas para ciertos bienes y servicios”.

Ejemplo de vicio del producto: Vicio es el defecto de un piso flotante instalado en el

dormitorio del consumidor que hace que se levante con la calefaccién.




CAPITULO &
OFERTA Y PuUBLICIDAD







OFERTA Y PUBLICIDAD EN ARGENTINA

Ladisciplina de la oferta de productos y servicios en el pais

La oferta de productos y servicios esta disciplinada en la Ley n° 24.240. Basicamente,

los dispositivos que tratan del temason losarts. 7°y 8°. Véase:

CONDICIONES DE LA OFERTAY VENTA

“Art. 72 — Oferta. La oferta dirigida a consumidores potenciales indeterminados,
obliga a quien la emite durante el tiempo en que se realice, debiendo contener la
fecha precisa de comienzo y de finalizacion, asi como también sus modalidades,
condiciones o limitaciones.

La revocacion de la oferta hecha publica es eficaz una vez que haya sido difundida por
medios similares alos empleados para hacerla conocer.

La no efectivizacion de la oferta serd considerada negativa o restriccion injustificada
de venta, pasible de las sanciones previstas en el articulo 47 de esta ley.”

“Art. 82 — Efectos de la Publicidad. Las precisiones formuladas en la publicidad o en
anuncios prospectos, circulares u otros medios de difusion obligan al oferente y se
tienen porincluidas en el contrato con el consumidor.

Enlos casos en que las ofertas de bienes y servicios se realicen mediante el sistema de
compras telefonicas, por catdlogos o por correos, publicados por cualquier medio de
comunicacion, deberd figurar el nombre, domicilioy nimero de CUIT del oferente.”

Ejemplo de ofertay publicidad: Una consumidora leyd el domingo en el diario que el
supermercado DIA DE HOY haria una oferta de fideos FIDEOLIN a partir del lunes préximo; el martes
por la tarde se dirige al supermercado y pretende comprar 4 paquetes pero, al arribar al
supermercado, le informan que la publicacion del diario es errénea y que no existe tal promocion. Le
ofrecen otros de la misma calidad pero a $10 pesos mas cada paquete. La consumidora no adquirid el
producto porque considera que la firma no ha dado cumplimiento a la oferta publicitada y quiere

presentar una denuncia en defensa del consumidor.




La regulacidon de la publicidad de productos y servicios, con especial hincapié en la
publicidad engaiosa

Por su parte, la publicidad engafiosa se encuentra prevista y regulada en la Ley n?

22.802 sobre Lealtad Comercial. Conforme esta Ley:

“Art. 92 — Queda prohibida la realizacion de cualquier clase de presentacion, de
publicidad o propaganda que mediante inexactitudes u ocultamientos pueda inducir
aerror, engafio o confusion respecto de las caracteristicas o propiedades, naturaleza,
origen, calidad, pureza, mezcla, cantidad, uso, precio, condiciones de

comercializacion o técnicas de produccion de bienes muebles, inmuebles o servicios.”

Corresponde consignar también que existen resoluciones reglamentarias dictadas
por la autoridad de aplicacién en el marco de la Ley n2 22.802, normalizando el tamafio de la letra de

las publicidades, modos de exhibir los precios de los productos en las publicidades, entre otras

regulaciones.




OFERTA Y PUBLICIDAD EN BRASIL

Ladisciplina de la oferta de productos y servicios en el pais

La oferta es la etapa que antecede a la fase contractual. Se trata de un conjunto de
esfuerzos, informaciones y practicas adoptadas por el proveedor para que el consumidor opte por la
contratacion.

La oferta deviene del derecho basico del consumidor de obtener “informacién
adecuaday clara sobre los diferentes productos y servicios, con especificacién correcta de cantidad,
caracteristica, composicidn, calidad y precio, asi como sobre riesgos que el mismo presente” (art. 6°,
inc. I, del CDC).

De igual modo, es que existio preocupacion del legislador por establecer en Seccién
especifica el tratamiento de la oferta, en los arts. 30 al 35. Es establecido por el art. 30 que la oferta
debe

“asegurar informaciones correctas, claras, precisas, ostensibles y en lengua
portuguesa sobre sus caracteristicas, calidad, cantidad, composicion, precio,
garantia, plazo de validad y origen, entre otros datos, bien como sobre los riesgos

que presentan a la salud y sequridad de los consumidores”.

La operadora de telefonia que cobra del consumidor por productos o servicios que él
no contratd incumple el deber de informacién de ofertar de forma adecuada y clara sus productos y

servicios.

La regulacion de la publicidad de productos y servicios, con especial referencia a la

publicidad engafiosa

Inicialmente es importante aclarar que la propaganda y la publicidad en el derecho

brasilefio constituyen institutos distintos.




En efecto, la propaganda es toda forma de comunicacidn que tenga por finalidad
divulgar informaciones con naturaleza informativa. A su vez, la publicidad es el acto de comunicacidn
desarrollado en el medio econdmico que tenga por objetivo promover, directa o indirectamente, el
consumo de productos o servicios. La publicidad para el CDC es toda informacién o comunicacion
propagada con la finalidad directa o indirecta de promover hacia los consumidores la adquisicion de
un producto o la utilizacién de un servicio, cualquiera que sea el local o el medio de comunicacién
utilizado.

La publicidad se encuentra intimamente ligada al deber de informacién y se
encuentra prevista entre los arts. 36 a 38 del CDC. Hay prevision especifica en el CDC acerca de la

publicidad engafiosa, enelart. 37, parrafo 1°, que prevé:

“es engafiosa cualquier modalidad de informacién o comunicacién de
caracter publicitario, entera o parcialmente falsa, o, por cualquier otro modo,
mismo por omisién, capaz de inducir a error el consumidor con respecto a la
naturaleza, caracteristicas, calidad, cantidad, propiedades, origen, precio y

cualquier otro dato sobre productos y servicios”.

La empresa que divulga mensajes de campafia publicitaria como instrumento de
auxilio a la navegacién y colecta de datos digitalizados por el consumidor, a fin de repasarlos a otras
empresas, realizalallamada publicidad engafiosa.

Ademas, el CDC también trata sobre publicidad abusiva en el art. 37, parrafo 2°,

considerando que:

“es abusiva, entre otras, la publicidad discriminatoria de cualquier naturaleza, la que
incite la violencia, explote el miedo o la supersticion, se aproveche de la deficiencia en
el juzgamiento o inexperiencia del menor, la que no respete valores ambientales o
que sea capaz de inducir al consumidor a comportarse de forma perjudicial o

peligrosa parala salud o seguridad”.




OFERTA Y PUBLICIDAD EN PARAGUAY

@

Ladisciplina de la oferta de productos y servicios en el pais

La oferta de productos y servicios esta regulada en la Ley n° 1.334/98 de Defensa del

Consumidory el Usuario, en los siguientes articulos:

Art. 82.- “Quienes produzcan, importen, distribuyan o comercialicen bienes o presten servicios, suministrardn a
los consumidores o usuarios, en forma cierta y objetiva, informacion veraz, eficaz y suficiente sobre las
caracteristicas esenciales de los mismos.

La oferta y presentacion de los productos o servicios asegurard informaciones correctas, claras, precisas y
visibles, escritas en idioma oficial, sobre sus caracteristicas, cualidades, cantidad, composicion, precio,
garantia, plazo de validez, origen, direccion del local de reclamo y los riesgos que presenten para la seguridad de
los consumidores, en su caso.”

Art. 99.- “La oferta obliga al proveedor que la emite por todo el plazo de su vigencia. Si ella no indicase plazo para
el efecto, se entenderd que es de cardcter permanente. Cuando la oferta se realice en dia inhdbil se interpretard
que se prolonga hasta el primer dia habil siguiente. El proveedor podrd revocar anticipadamente la oferta,
siempre que lo difunda por medios similares a los empleados para hacerla conocer.”

Art. 10.- “Los precios de productos o servicios, incluidos los impuestos, deberdn estar indicados con precision en

la oferta, en la moneda de curso legal en el pais.”

Art. 11.- “Cuando el proveedor de productos o servicios ofrezca garantia, deberd hacerlo por escrito y para todos
los productos idénticos, en idioma oficial y de fdcil comprension, con letra clara y legible, conteniendo como

minimo las siguientes informaciones:

a) identificacion de quién ofrece la garantia;
b) identificacion del fabricante o importador del producto o prestador de servicio respectivo;
c)identificacion precisa del producto o servicio, con sus especificaciones técnicas;

d) condiciones de validez de la garantia, su plazo y cobertura, especificando las partes del producto o servicio
que serdn cubiertas por la garantia;




e) domicilio de quienes estén obligados contractualmente a prestar la garantia;

f) condiciones de preparacion de producto o servicio, con especificacion del lugar donde se efectivizard la
garantia;

g) costos a cargo del consumidor, silos hubiese; y,

h)lugary fecha de provision del producto de servicio al consumidor.”

La regulaciéon de la publicidad de productos y servicios, con especial hincapié en la
publicidad engaiiosa

La publicidad engafiosa esta regulada enla Ley n® 1.334/98, en sus articulos:

Art. 35.- “Estd prohibida cualquier publicidad considerada engafiosa. Se entenderd por tal, cualquier modalidad
de informacion, difusion o comunicacion de cardcter publicitario que sea entera o parcialmente falsa, o que de
cualquier otro modo, incluso por omision, sea capaz de inducir a error al consumidor, cuando se proporcionen
datos respecto a la naturaleza, caracteristicas, calidad, cantidad, propiedades, origen, precio, condiciones de
comercializacion, técnicas de produccion o cualquier otro dato que sea necesario para definir la relacion de

consumo.”

Art. 36.- “No serd permitida la publicidad comparativa cuando, a través de acciones dolosas o de declaraciones
generales e indiscriminadas, se induzca al consumidor a establecer la superioridad de un producto o servicio

sobre otro.”




OFERTA Y PUBLICIDAD EN PERU
Ladisciplina de la oferta de productos y servicios en el pais

En los temas de proteccidn al consumidor frente a las ofertas el Codigo sefiala lo

siguiente:

“Proteccion del consumidor frente a la publicidad
Art. 14.- Publicidad de promociones

14.1 La publicidad de promociones de ventas debe consignar, en cada uno de los
anuncios que la conforman, la indicacion clara de su duracion y la cantidad
minima de unidades disponibles de productos ofrecidos. En caso contrario, el
proveedor estd obligado a proporcionar a los consumidores que lo soliciten los
productos o servicios ofertados, en las condiciones sefialadas. Corresponde al
proveedor probar ante las autoridades el cumplimiento del numero y calidad de
los productos ofrecidos y vendidos en la promocion.

14.2 Cuando existan condiciones y restricciones de acceso a las promociones de
ventas, éstas deben ser informadas en forma clara, destacada y de manera que
sea fdcilmente advertible por el consumidor en cada uno de los anuncios que las
publiciten o en una fuente de informacion distinta, siempre que en cada uno de
los anuncios se informe clara y expresamente sobre la existencia de dichas
restricciones, asi como de las referencias de localizacion de dicha fuente de
informacion.

14.3 La fuente de informacion indicada en el pdrrafo anterior debe ser un servicio
gratuito de fdcil acceso para los consumidores e idéneo en relacion con el
producto o servicio y el publico al que van dirigidos los anuncios, que les permita
informarse, de manera pronta y suficiente sobre las condiciones y restricciones
aplicables a la promocion anunciada. Dicho servicio de informacion puede ser
prestado a través de pdginas web o servicios de llamada de parte del consumidor
sin costo, entre otros medios.

14.4 La informacion complementaria no consignada en los anuncios y puesta a

disposicion a través de una fuente de informacion distinta debe ser consistente y




no contradictoria con el mensaje publicitario. La carga de la prueba de la
idoneidad de dicho servicio y de la informacion proporcionada por éste recae

sobreelanunciante.”

La regulacién de la publicidad de productos y servicios, con especial hincapié en la
publicidad engainosa

Sobre el particular, el Cédigo trabaja con la temdtica en los arts. 12 a 17,
estableciendo que la publicidad comercial de productos y servicios se rige por las normas contenidas
en el Decreto Legislativo n2 1044, Ley de Represién de la Competencia Desleal o por las normas que
las sustituyan o modifiquen, ademas de aquellas determinadas en este Cddigo. Tiene como principal
finalidad proteger alos consumidores de la asimetria informativa y de la publicidad engaiosa o falsa.

La competencia para conocer en primera instancia sobre la verificacion del
cumplimiento de las normas que regulan la publicidad es de la Comisidn de Fiscalizacidn de la
Competencia Desleal del INDECOPI.

Respecto a la publicidad de promociones, el art. 14 establece que los anuncios
deben consignar la indicacion clara de la duracidn de la promocién y de la cantidad minima de
unidades disponibles de productos ofrecidos. Cuando existan restricciones y condiciones de acceso a
las promociones de ventas, éstas deben ser informadas en forma clara, destacada y de manera que
sea facilmente advertible por el consumidor.

La norma igualmente se preocupa con la publicidad dirigida a menores de edad,
cuando, en el art. 16, determina que ésta no debe inducirlos a conclusiones equivocas sobre las
caracteristicas reales de los productos anunciados, debiendo respetar laingenuidad, la credulidad, la

inexperiencia y el sentimiento de lealtad de los menores. Asimismo, no debe generar sentimientos

deinferioridad en el menor que no consume el producto anunciado.




OFERTA Y PUBLICIDAD EN URUGUAY

Ladisciplina dela oferta de productosy servicios en el pais

En la Ley n? 17250, de relaciones de consumo, encontramos varios capitulos

destinados a laregulacién de la oferta. Véase:

CAPITULOIV-DE LAOFERTAEN GENERAL

“Art. 12.- La oferta dirigida a consumidores determinados o indeterminados,
transmitida por cualquier medio de comunicacion y que contenga informacion
suficientemente precisa con relacion a los productos o servicios ofrecidos, vincula a
quien la emite y a aquel que la utiliza de manera expresa por el tiempo que se realice.
Este plazo se extenderd en los siguientes casos:

1) Cuando dicha oferta se difunda tnicamente en dia inhdbil, en cuyo caso la misma
vincula a los sujetos referidos en esta cldusula hasta el primer dia hdbil posterior al de

surealizacion.

2) Cuando el oferente establezca un plazo mayor.

En todos los casos, la oferta podrd especificar sus modalidades, condiciones o

limitaciones.

Durante el plazo de vigencia de la oferta, incluso si éste es mds extenso que el
previsto en la presente ley, la oferta serd revocable. La revocacion serd eficaz una vez
que haya sido difundida por medios similares a los empleados para hacerla conocer,
y siempre que esto ocurra antes que la aceptacion haya llegado al oferente. En los
casos en los que el oferente asuma el compromiso de no revocar la oferta, la misma
noserdrevocable.

La aceptacion de la oferta debe ser tempestiva. La aceptacion tardia es ineficaz,

salvo la facultad del proponente de otorgarle eficacia.”

“Art. 13. Toda informacion referente a una relacion de consumo deberd expresarse
en idioma espafiol sin perjuicio que ademds puedan usarse otros idiomas.




Cuando en la oferta se dieran dos o mds informaciones contradictorias, prevalecerd

la mds favorable al consumidor.”

“Art. 14. Toda informacion, aun la proporcionada en avisos publicitarios, difundida
por cualquier forma o medio de comunicacion, obliga al oferente que ordend su
difusion y a todo aquel que la utilice, e integra el contrato que se celebre con el

consumidor.”

“Art. 15. El proveedor deberd informar, en todas las ofertas, y previamente a la

formalizacion del contrato respectivo:

a) El precio, incluidos los impuestos.

b) En las ofertas de crédito o de financiacion de productos o servicios, el precio de
contado efectivo segun corresponda, el monto del crédito otorgado o el total
financiado en su caso, y la cantidad de pagos y su periodicidad. Las empresas de
intermediacion financiera, administradoras de créditos o similares, también

deberdn informar la tasa de interés efectiva anual.

c) las formas de actualizacion de la prestacion, los intereses y todo otro adicional por
mora, los gastos extras adicionales, silos hubiere, y el lugar de pago.

El precio difundido en los mensajes publicitarios deberd indicarse segun lo
establecido en el presente articulo. La informacion consignada se brindard conforme
alo que establezca la reglamentacion.”

“Art. 16. La oferta de productos o servicios que se realice fuera del local empresarial,
por medio postal, telefonico, televisivo, informdtico o similar da derecho al
consumidor que la aceptd a rescindir o resolver, "ipso-jure" el contrato. EIl
consumidor podrd ejercer tal derecho dentro de los cinco dias hdbiles contados
desde la formalizacion del contrato o de la entrega del producto, a su sola opcion, sin
responsabilidad alguna de su parte. La opcion por la rescision o resolucion deberd ser
comunicada al proveedor por cualquier medio fehaciente.

Cuando la oferta de servicios se realice en locales acondicionados con la finalidad de
ofertar, el consumidor podrd rescindir o resolver el contrato en los términos
dispuestos en el inciso primero del presente articulo.

Si el consumidor ejerciere el derecho a resolver o rescindir el contrato deberd
proceder a la devolucion del producto al proveedor, sin uso, en el mismo estado en
que fue recibido, salvo lo concerniente a la comprobacidn del mismo. Por su parte, el




proveedor deberd restituir inmediatamente al consumidor todo lo que éste hubiere
pagado. La demora en la restitucion de los importes pagados por el consumidor, dard
lugar a que éste exija la actualizacion de las sumas a restituir. Cada parte deberd
hacerse cargo de los costos de la restitucion de la prestacion recibida. En los casos en
los que el consumidor rescinda o resuelva el contrato de conformidad a las
previsiones precedentes, quedardn sin efecto las formas de pago diferido de las
prestaciones emergentes de dicho contrato que éste hubiera instrumentado a través
de tarjetas de crédito o similares. Bastard a tal efecto que el consumidor comunique
a las emisoras de las referidas tarjetas su ejercicio de la opcion de resolucion o
rescision del contrato.

En el caso de servicios parcialmente prestados, el consumidor pagard solamente
aquella parte que haya sido ejecutada y si el servicio fue pagado anticipadamente, el
proveedor devolverd inmediatamente el monto correspondiente a la parte no
ejecutada. La demora en la restitucion de los importes pagados por el consumidor,
dard lugar a que éste exija la actualizacion de las sumas a restituir. Se aplicard en lo
pertinente lo dispuesto en el pdrrafo final del inciso anterior del presente articulo.

En todos los casos el proveedor deberd informar el domicilio de su establecimiento o

el suyo propio siendo insuficiente indicar solamente el casillero postal o similar.”

CAPITULO V- DE LA OFERTA DE LOS PRODUCTOS

“Art. 17. La oferta de productos debe brindar informacion clara y facilmente legible
sobre sus caracteristicas, naturaleza, cantidad, calidad -en los términos y
oportunidades que correspondan-, composicion, garantia, origen del producto, el
precio de acuerdo a lo establecido en el articulo 15, los datos necesarios para la
correcta conservacion y utilizacion del producto y, segtin corresponda, el plazo de
validezy los riesgos que presente para la salud y seguridad de los consumidores.

La informacion consignada en este articulo se brindard conforme lo establezca la
reglamentacion respectiva. En lo que respecta al etiquetado-rotulado de productos,
asi como en relacion a la necesidad de acompariar manuales de los productos y el

contenido de éstos, se estard a lo que disponga la reglamentacion.”

“Art. 18. Los fabricantes e importadores deberdn asegurar la oferta de componentes
y repuestos mientras subsista la fabricacion o importacion del producto.”

“Art. 19. La oferta de productos defectuosos, usados o reconstituidos deberd indicar
tal circunstancia en forma clara y visible.”




CAPITULO VI-DE LA OFERTA DE SERVICIOS

“Art. 20.- En la oferta de servicios el proveedor deberd informar los rubros que se
indican en el presente articulo, salvo que por la naturaleza del servicio no
corresponda la referencia a alguno de ellos. La informacidn deberd ser clara y veraz
y, cuando se brinde por escrito, serd proporcionada con caracteres fdacilmente
legibles.

a) Nombrey domicilio del proveedor del servicio.
b) La descripcidn del servicio a prestar.

¢) Una descripcion de los materiales, implementos, tecnologia a empleary el plazo o

plazos del cumplimiento de la prestacion.

d) El precio, incluidos los impuestos, su composicion cuando corresponda, y la forma
de pago. Serd aplicable en lo pertinente lo dispuesto en el articulo 15 de la presente
ley.

e) Los riesgos que el servicio pueda ocasionar para la salud o sequridad, cuando se
diera esta circunstancia.

f) Elalcance y duracion de la garantia, cuando ésta se otorgue.

g) Solamente podrd informarse la calidad de conformidad a lo previsto en el articulo
17delapresenteley.

La reglamentacion podrd prever situaciones en que, junto con la oferta deba
brindarse un presupuesto al consumidor, estableciendo su contenido y eficacia.”

“Art. 21. La oferta de servicios financieros deberd contener las especificaciones que,
segun los servicios que se trate, pueda disponer la reglamentacion, sin perjuicio de lo
dispuesto en el articulo 20 precedente.”

Ejemplo de publicidad: el mensaje difundido en la televisidn para dar a conocer las
caracteristicas de un nuevo modelo de automovil.
La regulaciéon de la publicidad de productos y servicios, con especial hincapié en la

publicidad engaifosa

Enelinciso 1 del art. 24 de la Ley n2 17.250 se establece que: “toda publicidad debe

sertransmitiday divulgada de formatal que el consumidor la identifique como tal”.




Enlosincisos 2y 3 delcitadoart. 24 encontramos que:

“Queda prohibida cualquier publicidad engafiosa. Se entenderd por publicidad
engafiosa cualquier modalidad de informacion o comunicacion contenida en
mensajes publicitarios que sea entera o parcialmente falsa, o de cualquier otro
modo, incluso por omision de datos esenciales, sea capaz de inducir a error al
consumidor respecto a la naturaleza, cantidad, origen, precio, respecto de los

productos y servicios”.

Por su parte, el art. 6, literal ‘d’ establece que es un derecho basico del consumidor la

proteccién contrala publicidad engafiosa.







CAPITULO 7
PRACTICAS ABUSIVAS







PRACTICAS ABUSIVAS EN ARGENTINA

La prohibicién de larealizacion de practicas abusivas

Respecto a la prohibicion de la realizacidon de practicas abusivas la legislacién ha
previsto el art. 8 bis, introducido en la ultima reforma de la Ley n? 24.240, llevada a cabo en el afio

2008, que establece literalmente:

“Art. 82 bis: Trato digno. Prdcticas abusivas. Los proveedores deberdn garantizar
condiciones de atencion y trato digno y equitativo a los consumidores y usuarios.
Deberdn abstenerse de desplegar conductas que coloquen a los consumidores en
situaciones vergonzantes, vejatorias o intimidatorias. No podrdn ejercer sobre los
consumidores extranjeros diferenciacion alguna sobre precios, calidades técnicas o
comerciales o cualquier otro aspecto relevante sobre los bienes y servicios que
comercialice. Cualquier excepcion a lo sefialado deberd ser autorizada por la

autoridad de aplicacion en razones de interés general debidamente fundadas.

En los reclamos extrajudiciales de deudas, deberdn abstenerse de utilizar cualquier

medio que le otorgue la apariencia de reclamo judicial.

Tales conductas, ademds de las sanciones previstas en la presente ley, podrdn ser
pasibles de la multa civil establecida en el articulo 52 bis de la presente norma, sin
perjuicio de otros resarcimientos que correspondieren al consumidor, siendo ambas

penalidades extensivas solidariamente a quien actuare en nombre del proveedor.”

Distinto es el supuesto del control o fiscalizacién sobre “cladusulas abusivas” que la
Ley n° 24.240 contempla en los arts. 37 a 39 y normas complementarias de la autoridad de aplicacion
(Resoluciones 53/2003y9/2004).

Ejemplos de practicas abusivas:

a) Un consumidor es maltratado pues cuando sale del supermercado, piensan que
se lleva oculto debajo de la campera un paquete de fideos. Delante de todo el

publico que se encuentra en el saldn, le gritan ladrén! sinverglienza!, entre otros

S®d




epitetos. Lo ponen de espalda contra la pared, y cuando lo revisan, el hombre no
tiene nada debajo de su campera. El hombre, muy enojado, realiza una
presentacion en defensa del consumidor para que le apliquen la maxima sancién
al supermercado por la practica abusiva del mismo;

b) En un establecimiento comercial se observa al ingresar, un cartel que expresa
“coloque sus pertenencias en los lockers” y a renglén seguido determina “la

empresa no se responsabiliza por lo que pudiera suceder a sus pertenencias”.

El instituto de la desconsideracion de la persona juridica, como mecanismo destinado a
cohibirabusos y fraudes cometidos por el proveedor

Sibien no existe como tal en la Ley n® 24.240, el instituto de la desconsideracion de la
persona juridica es utilizado como mecanismo destinado a cohibir abusos y fraudes cometidos por el
proveedor, en determinadas situaciones: “responsabilidad por dafios” y “régimen de garantia legal
sobre productos”.

Se encuentra previsto en la Ley un régimen de responsabilidad de tipo objetiva y
solidaria, frente al consumidor, de toda la cadena de comercializacién que ha tenido intervencién en
la relacién de consumo: fabricante, importador, distribuidor, mayorista, minorista y quien ha puesto

sumarcaen elbienconlo que, dealgin modo, el hecho de responsabilizar a toda la cadena comercial,

marca la existencia de un sistema robusto de responsabilidad frente al consumidor.




PRACTICAS ABUSIVAS EN BRASIL

La prohibicién de realizacion de practicas abusivas

Las prdcticas abusivas son conductas que, una vez existentes, son caracterizadas
comoilicitas. El Cédigo de Defensa del Consumidor, en la Seccidn IV, tratd especificamente de regular
la materia en tres articulos: 39, 40 y 41. Sin embargo, fue de hecho el art. 39 el que se preocupd en

enumerar ejemplificativamente cuales serian las practicas abusivas.

“I = condicionar la provision del producto o del servicio a la provision de otro producto o
servicio, asicomo también, sin justa causa a limites cuantitativos;

Il — recusar atencion a las demandas de los consumidores, en la exacta medida de sus
disponibilidades de stock, y, ademds, de conformidad con los usos y costumbres;

Il — enviar o entregar al consumidor, sin solicitacion previa, cualquier producto, o proveer
cualquier servicio;

IV — prevalecerse de la franqueza o ignorancia del consumidor, debido a su edad, salud,
conocimiento o condicion social, paraimponerle sus productos o servicios;

V—exigir del consumidor ventaja manifiestamente excesiva;

VI — ejecutar servicios sin la previa elaboracion de presupuestos y autorizacion expresa del
consumidor, a excepcion de las decurrentes de prdcticas anteriores entre las partes;

VIl - retransmitir informacion despectiva, referente a actos practicados por el consumidor en
ejercicio de sus derechos;

VIl —colocar, en el mercado de consumo, cualquier producto o servicio en desacuerdo con las
normas expedidas por los drganos oficiales competentes, o, si no existiesen normas
especificas, por la Asociacion Brasilera de Normas Técnicas u otra entidad acreditada por el
Consejo Nacional de Metrologia, Normalizacion y Cualidad Industrial (CONMETRO);
IX—recusar la venta de bienes o la prestacion de servicios, directamente a quien se disponga a
adquirirlos mediante pronto pago, a excepcion de los casos de intermediacion regulados en
leyes especiales;

X—elevarsin justa causa el precio de los productos o servicios;

XI—Dispositivo incluido porla MPV n°1.890-67, del 22.10.1999;




XIl — dejar de estipular plazo para el cumplimiento de su obligacion o dejar la fijacion de su
término inicial a su exclusivo criterio (incluido porla Leyn®9.008, de 21.3.1995);

XIll — aplicar formula o indice de reajuste divergente del legal o contractualmente
establecido”.

Existen otras practicas abusivas dentro del CDC, como: cobranza intimidante (arts. 42
c/c 71), inclusion del nombre en los servicios de restriccion al crédito (art. 43) y el anuncio abusivo o
engafioso (art. 37).

El proveedor que promueve la reduccidn en cantidad del producto en su embalaje,

sinladebidainformacién al consumidor, comete infraccion alas relaciones de consumo.

El instituto de la desconsideracion de persona juridica, como mecanismo destinado a
cohibir abusosy fraudes cometidos por el proveedor

La desconsideracion de la persona juridica estd prevista en el art. 28 del CDC, segun el

cual

“el juez podrd desconsiderar la personalidad juridica de la sociedad cuando en
detrimento del consumidor, hubiese abuso de derecho, exceso de poder, infraccion
de la ley, hecho o acto ilicito o violacion de los estatutos o contrato social. La
desconsideracion también serd efectiva cuando hubiese falencia, estado de
insolvencia, encerramiento o inactividad de la persona juridica provocado por mala

administracion”.

La desconsideracion vertida en el articulo citado es amplia, no limitandose a

hipétesis que envuelvan fraudes, sino a todos los casos que obstruyen el resarcimiento de los dafios

sufridos por el consumidory que representen un obstaculo al saneamiento del prejuicio.




PRACTICAS ABUSIVAS EN PARAGUAY

@

La prohibicidn de larealizacidon de practicas abusivas

El derecho paraguayo prevé la prohibicion de realizacidon de practicas abusivas, en

losarts.37,38y39delaleyyareferida, enlos siguientes términos:

Art. 37: “Queda prohibida la publicidad abusiva, entendida como aquélla de cardcter
discriminatorio de cualquier naturaleza, o que incite a la violencia, explote el miedo,
se aproveche de la falta de madurez de los nifios, infrinja valores medioambientales o
sea capaz de inducir al consumidor a comportarse en forma perjudicial o peligrosa
parasusalud o seguridad.”

Art. 38.- “La promocidon que tenga por objeto el consumo de tabaco, bebidas
alcohdlicas, medicamentos y bebidas estimulantes, estard sujeta a las limitaciones
que impongan las leyes especiales que regulen su produccion, venta y publicidad
comercial.”

Art. 39.- “En las controversias que pudieran surgir como consecuencia de lo dispuesto
en los articulos precedentes, el anunciante deberd probar la veracidad de las
afirmaciones contenidas en el mensaje publicitario.

Para todos los efectos legales se entenderd como anunciante al proveedor de bienes
o servicios que ha encargado la difusion del mensaje publicitario.”

El instituto de la desconsideracidn de la persona juridica, como mecanismo destinado a
cohibir abusos y fraudes cometidos por el proveedor

En lalegislacidn paraguaya no estd previsto este instituto.







PRACTICAS ABUSIVAS EN PERU
La prohibicion de larealizacion de practicas abusivas

El Cédigo contempla dentro de la gran categoria de métodos comerciales abusivos,

losiguiente:

a) métodos comerciales coercitivos;
b) practicas abusivas;
¢) métodos comerciales agresivos o engafiosos; y,

d) métodos abusivos en el cobro.

Respecto a los métodos comerciales coercitivos, el art. 56 del Cddigo contiene una

lista meramente enunciativa de aquellos derechos que tienen los consumidores al respecto. Véase:

“a. En los contratos de duracion continuada o de tracto sucesivo, condicionar la
venta de un producto o la prestacion de un servicio a la adquisicion de otro, salvo
que, por su naturaleza o con arreglo al uso comercial, sean complementarios. La
oferta de productos o servicios no complementarios debe garantizar que puedan
ofrecerse por separado.

b. Obligar al consumidor a asumir prestaciones que no ha pactado o a efectuar
pagos por productos o servicios que no han sido requeridos previamente. En
ningun caso puede interpretarse el silencio del consumidor como aceptacion de
dichas prestaciones o pagos, salvo que lo haya autorizado previamente de

manera expresa.

¢. Modificar, sin el consentimiento expreso del consumidor, las condiciones y
términos en los que adquirié un producto o contrato un servicio, inclusive si el
proveedor considera que la modificacion podria ser beneficiosa para el
consumidor. No se puede presumir el silencio del consumidor como aceptacion,

salvo que él asilo haya autorizado expresamente y con anterioridad.

d. Completar formularios, formatos, titulos valores y otros documentos emitidos

incompletos por el consumidor, de manera distinta a la que fue expresamente

acordada al momento de su suscripcion.




e. Establecer limitaciones injustificadas o no razonables al derecho del
consumidor a poner fin a un contrato cuando legal o contractualmente se le haya
reconocido ese derecho, o a emplear los mismos mecanismos de forma, lugar y

medios utilizados en la celebracion de los contratos para desvincularse de estos.

f. Tomar ventaja indebida en las relaciones contractuales de duracion continuada
ode tracto sucesivo, en aquellas situaciones en las que el cambio de un proveedor

resulta significativamente costoso para el consumidor.

g. Exigir al consumidor la presentacion de documentacion innecesaria para la
prestacion del servicio que contrate o la entrega del producto adquirido,
pudiendo, en todo caso, exigirse solo la documentacion necesaria, razonable y
pertinente de acuerdo con la etapa en la que se encuentre la prestacion del

producto o ejecucion del servicio.”

Adicionalmente, serdn consideradas practicas abusivas aquellas situaciones
previstas en el art. 57 del Cédigo, en la que aprovechdndose de la situacién de desventaja del
consumidor, le impongan condiciones excesivamente onerosas o que no resulten previsibles al
momento de contratar.

En lo que respecta a métodos comerciales agresivos o engafiosos, el Cédigo, en su
art. 58, establece que los proveedores no pueden llevar a cabo practicas que mermen de forma
significativa la libertad de eleccién del consumidor a través de figuras como el acoso, la coaccion, la
influenciaindebidaoeldolo.

Finalmente, en lo referido a los métodos abusivos en el cobro, el Cédigo, en sus arts.
61y 62, establece que los proveedores deben utilizar los procedimientos de cobranza previstos en las
leyes, prohibiéndose aquellos métodos que afecten la reputacién del consumidor, que atenten

contra la privacidad de su hogar, que afecten sus actividades laborales o su imagen ante terceros;

talescomo:

“a. Enviar al deudor, o a su garante, documentos que aparenten ser

notificaciones o escritos judiciales.

b. Realizar visitas o llamadas telefénicas entre las 20.00 horas y las 07.00 horas o
los dias sabados, domingos y feriados.

¢. Colocar o exhibir a vista del publico carteles o escritos en el domicilio del deudor

o del garante, o en locales diferentes de éstos, requiriéndole el pago de sus

obligaciones.

d. Ubicar a personas con carteles alusivos a la deuda, con vestimenta inusual o
medios similares, en las inmediaciones del domicilio o del centro de trabajo del




deudor, requiriéndole el pago de una obligacion.

e. Difundir a través de los medios de comunicacion ndminas de deudores y
requerimientos de pago sin mediar orden judicial. Lo anterior no comprende a la
informacion que se proporcione a las centrales privadas de informacion de
riesgos reguladas por ley especial, la informacion brindada a la Central de
Riesgos de la Superintendencia de Banca, Sequros y Administradoras Privadas de
Fondos de Pensiones ni la informacion que por norma legal proporcione el
Estado.

f. Enviar comunicaciones o realizar llamadas a terceros ajenos a la obligacion

informando sobre la morosidad del consumidor.

g. Enviar estados de cuenta, facturas por pagar y notificaciones de cobranza, sea
cual fuera la naturaleza de estas ultimas, al domicilio de un tercero ajeno a la
relacion de consumo, salvo que se trate de un domicilio contractualmente
acordado o que el deudor haya sefialado un nuevo domicilio valido.

h. Cualquier otra modalidad andloga a lo sefialado anteriormente.”

El instituto de la desconsideracion de la persona juridica, como mecanismo destinado a

cohibir abusos y fraudes cometidos por el proveedor

En el Perl no hay normativa respecto a este instituto y tampoco se contempla la

aplicacion del mismo.







PRACTICAS ABUSIVAS EN URUGUAY

La prohibicidn de larealizacion de practicas abusivas

El art. 22 de la ley de defensa del consumidor establece en caracter enunciativo (no

taxativo) un listado de practicas que son consideradas abusivas. Véase:

"Son consideradas prdcticas abusivas, entre otras:

a) Negar la provision de productos o servicios al consumidor, mientras exista
disponibilidad de lo ofrecido segun los usos y costumbres y la posibilidad de cumplir el
servicio, excepto cuando se haya limitado la oferta y lo haya informado previamente
al consumidor, sin perjuicio de la revocacion que deberd ser difundida por los mismos

medios empleados para hacerla conocer;

b) Hacer circular informacion que desprestigie al consumidor, a causa de las acciones

realizadas por éste, en ejercicio de sus derechos;

c) Fijar el plazo, o los plazos para el cumplimiento de las obligaciones de manera

manifiestamente desproporcionada en perjuicio del consumidor;

d) Enviar o entregar al consumidor, cualquier producto o proveer cualquier servicio,
que no haya sido previamente solicitado. Los servicios prestados o los productos
remitidos o entregados al consumidor, en esta hipdtesis, no conllevan obligacion de
pago ni de devolucion, equipardndose por lo tanto a las muestras gratis. Se aplicard,
en lo que corresponda, lo dispuesto en el inciso tercero del articulo 16 de la presente
ley;

e) Hacer aparecer al consumidor como proponente de la adquisicion de bienes o

servicios, cuando ello no corresponda;

f) Condicionar el suministro de productos o servicios al suministro de otro producto o

servicio, asicomo a limites cuantitativos, sin justa causa"?

2 £l literal /f fue incorporado por el art. 144 de la Ley 19.149, del 24/10/2013.

C—




Ejemplo de prdactica abusiva: cuando el proveedor establece un extenso y entramado

sistema para que el consumidor se desafilie de un servicio de duracién continuada.

El instituto de la desconsideracion de la persona juridica, como mecanismo destinado a
cohibir abusos y fraudes cometidos por el proveedor

No esta previsto en la norma, si bien es aplicado por la jurisprudencia en materia

comercial.




CAPITULO 8
BANCOS DE DATOS DE CONSUMO







BANCOS DE DATOS EN ARGENTINA

Banco de datos de consumo

En la Republica Argentina no existe en la actualidad ninguna previsién normativa

respecto alacreacion de un banco de datos de consumo.

Informaciones respecto al proveedor y a las caracteristicas de los productos y servicios
ofrecidos

Existe un Registro Publico de Infractores a las previsiones de la Ley n° 24.240, donde
pueden consultarse las denuncias y, eventualmente, sanciones impuestas a los proveedores por
infracciones ala normativa vigente.

Ademas, la autoridad de aplicacion elabora estadisticas mensuales y anuales sobre la
cantidad de denuncias por rubros de actividad, los motivos que dieron lugar a las denuncias, etc., que

pueden ser consultadas por los consumidores.







BANCOS DE DATOS EN BRASIL

Banco de datos de consumo

Caso se entienda por “bancos de datos de consumo” los bancos de datos de
proteccién al crédito, no hay previsidén legal respecto a su creacién, sino solamente normas que
pautan tales bancos de datos cuando fuesen creadosy explotados por el sector privado.

Entre tales normas estan el art. 43 del Cédigo de Defensa del Consumidor y la Ley n?
12.414/2011. El art. 43 del CAdigo de Defensa del Consumidor establece un plazo de 5 afios para la
inclusion de informaciones del consumidor, no pudiendo, por lo tanto, haber informaciones negativas
superiores a ese periodo.

Hay previsién de algunos derechos como:

a) informacién previa;
b) acceso;

¢) rectificacion.

La Ley n212.414, a su vez, instituye pardmetros para la creacion de bancos de datos
coninformaciones de cumplimiento del consumidor, reafirmando reglas ya existentes en el Cédigo de

Defensa del Consumidor, tales como:

a) informacién previa;

b) derecho de acceso;

c) derecho de rectificaciony cancelacion;

d) informacidn al respecto de los principales elementos y criterios considerados para
elanalisis del riesgo;

e) derecho de revisidn de decision realizada exclusivamente por medios autorizados;

f) finalidad de colecta.




Informaciones respecto al proveedor y a las caracteristicas de los productos y servicios
ofrecidos

Los 6rganos de defensa del consumidor (PROCON, Comisaria, Fiscalia del
Consumidor) pueden ser consultados respecto a las informaciones referentes al proveedor. Ademas,
el consumidor puede buscar esclarecimientos por medio del SINDEC (Sistema Nacional de
Informaciones de Defensa del Consumidor) y del registro de reclamaciones fundamentadas.

El Registro de Reclamaciones Fundamentadas es un registro formado a partir de
procesos administrativos finalizados en el dmbito de los PROCONSs, en un periodo de 12 meses. La
creacion de este registro esta basada en las directrices del art. 44 del CDC, conforme el cual “los
érganos publicos de defensa del consumidor mantendran registros actualizados de reclamaciones

fundamentadas contra proveedores de productos y servicios, debiendo divulgarlo de forma publicay

anual. Ladivulgaciénindicara si el reclamo fue atendido o no por el proveedor.”




BANCOS DE DATOS EN PARAGUAY

@

Banco de datos de consumo

No existe, en la actualidad tal prevision normativa.

Informaciones respecto al proveedor y a las caracteristicas de los productos y servicios
ofrecidos

No existe en la Secretaria de Defensa del Consumidor y el Usuario un Registro
Publico de Infractores, pero se estd trabajando arduamente a fin de implementar uno, en muy poco
tiempo, a fin de que los consumidores y usuarios obtengan informaciones sobre las empresas que
fueron sancionadas porinfringirla Ley n° 1.334/98 y su Decreto Reglamentario.

La Autoridad de Aplicacidn elabora estadisticas mensuales y anuales sobre cantidad
de denuncias por rubros de actividad, motivos de denuncias, etc., que pueden ser consultadas porlos

consumidoresy usuarios.







BANCOS DE DATOS EN PERU
Banco de datos de consumo

En el Perd, lo que existe es un registro de infracciones y sanciones (art. 119 del
Cadigo), que es el mismo que se difunde en la pagina web del INDECOPI, a través de la herramienta
web “Miraa quién le compras”. (Disponible en:http://www.indecopi.gob.pe/miraaquienlecompras/)

La finalidad del Registro es la de contribuir a la transparencia de las transacciones
entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de sus decisiones de consumo. Los
proveedores que sean sancionados mediante resolucion firme en sede administrativa quedan
automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de dicha

resolucion.

Informaciones respecto al proveedor y a las caracteristicas de los productos y servicios
ofrecidos

El Cédigo, ensuart. 1.1, literal ‘b’, reconoce el derecho de los consumidores a acceder
a informacion oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante para tomar una decision o
realizar una eleccién de consumo que se ajuste a sus intereses, asi como para efectuar un uso o
consumo adecuado de los productos o servicios.

Asimismo, respecto a la informacién relevante, el Codigo sefiala que los proveedores
tienen la obligacion de ofrecer al consumidor toda la informacién para tomar una decisién o realizar
una eleccién adecuada de consumo, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los
productos o servicios. Por ello, la informacién debe ser veraz, suficiente, de facil comprension,
apropiada, oportuna y facilmente accesible, debiendo ser brindada en idioma castellano, conforme
determinael art. 22 del Cadigo.

En ese sentido, y sin perjuicio de las exigencias concretas de las normas sectoriales
correspondientes, para analizar la informacidn relevante se tiene en consideracion a toda aquella sin

la cual no se hubiera adoptado la decision de consumo o se hubiera efectuado en términos




substancialmente distintos. Para ello se debe examinar si la informacidon omitida desnaturaliza las
condiciones en que se realizé la oferta al consumidor.
Finalmente, debe tomarse en cuenta los problemas de confusidon que generarian al

consumidor el suministro de informacion excesiva o sumamente compleja, atendiendo a la

naturaleza del producto adquirido o al servicio contratado.




BANCOS DE DATOS EN URUGUAY

Banco de datos de consumo

No existe prevision respecto al tema, en el Uruguay.

Informaciones respecto al proveedor y a las caracteristicas de los productos y servicios
ofrecidos

Si la informacion no surge de la oferta, publicidad e informaciones brindadas en la
etapa precontractual, es probable que el consumidor dificilmente conozca quien es el proveedor
hasta el momento en que se perfecciona el contrato de consumo.

De la misma forma, el consumidor deberd pesquisar informaciones sobre la
reputacion del proveedor.

Enlo que refiere a las caracteristicas de los productos y servicios ofrecidos esta debe

serinformada en la oferta (asilo exigenlosarts. 12,17y 20delaLeyn217.250).
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PROTECCION CONTRACTUAL DE LOS CONSUMIDORES EN ARGENTINA

La evolucién del concepto de contrato de consumo en el pais

El tratamiento de las relaciones de consumo como un objeto especifico de estudio y
regulacién normativa especial, empezé a desarrollarse en nuestro pais en la década del 60.

Podriamos decir que hasta aquel momento imperaban en nuestro pais las nociones
decimondnicas establecidas en nuestro Cédigo Civil, sobre el consentimiento y la teoria del contrato
engeneral: elindividualismoy el principio de no-intervencién regian el rol del Estado en las relaciones
de consumo, en las que -por hipdtesis- consumidor y empresario se encontraban en igualdad de
condiciones al celebrar un contrato de orden privado.

Como consecuencia de la evoluciéon de los principios e institutos del derecho
(Reformadelaleyn®17.711 en nuestro ordenamiento juridico civil en el afio 1968) y de la masividad
en la produccién y en los estandares y patrones de consumo por parte del consumidor, se
comenzaron a evidenciar situaciones en las que el consumidor era victima de abusos o de la
imposicion de cldusulas abusivas, a raiz de su posicidn de inferioridad en el contrato, en un mercado
gue se tornaba complejo y altamente diversificado. Garantias tradicionales como la de los vicios
ocultos o el abuso del derecho resultaban insuficientes a fin de brindarle proteccion para el consumo
moderno.

Por otra parte, la circulacion masiva de bienes y servicios trajeron aparejadas
modificaciones en las modalidades de formulacion de la ofertay contratacion de los mismos.

La mayor rapidez en las transacciones promovieron que la oferta fuera lanzada a un
numero indeterminado de posibles contratantes. A su vez las formas tradicionales de contratacidn
fueron siendo sustituidas, en materia de contratos de consumo, por formas contractuales por
adhesidon en las que las conversaciones previas entre las partes contratantes y las cldusulas
negociadas dieron lugar a cldusulas predispuestas por el empresario o proveedor que resultaba ser la
parte masfuerte enla contratacién.

En ese sentido ya en la década del 60, y al igual que en diferentes lugares del mundo,
se comenzd a identificar al consumidor como un grupo social definido al que debia brindarse una

proteccién especial.




En Argentina, la proteccion del consumidor se desarrolld, ademds de los modernos
criterios jurisprudenciales de nuestros tribunales, a través de disposiciones desperdigadas incluidas
en el Cédigo Civil, el Cédigo Penal, la Ley de Defensa de la Competencia, la Ley de Lealtad Comercial, el
Cddigo Alimentario Argentino y otras normas especiales de proteccién. Como se puede observar, la
proteccién en estos instrumentos se hacia de formaindirecta.

Finalmente, la concrecidn de un sistema orgdnico de defensa del consumidor ocurrid
el 22 de septiembre de 1993, conlasancién dela Ley n? 24.240 de Defensa del Consumidor.

Ejemplo de incumplimiento contractual: EIl Consumidor compra un vehiculo en un
concesionario oficial de una empresa automotriz. En el documento de venta se pacta que seria
entregado entre los 20 y 30 dias hdbiles de la fecha de compra, cuando el consumidor cancelara
totalmente el precio del vehiculo. El mismo, 10 dias después, concurre a la concesionaria y abona el
saldo restante del precio. Le informan que esperara al plazo preciso para la entrega. Finalmente,
trascurridos tres meses desde la fecha de compra, el auto no es entregado pese a los innumerables
reclamos, tanto personales como telefénicos, del consumidor que, finalmente, decide hacer la

denuncia.

Los contratos de adhesion
Los contratos por adhesién carecen de una regulacién especifica en la Republica

Argentina. Sin perjuicio de ello, se encuentra prevista su revisidén en relacién con las posibles clausulas

abusivas que pudiesen contener, que se transcribe en el item siguiente.

Proteccidon contra cldusulas abusivas y el control administrativo de los contratos de

adhesion

Las cldusulas abusivas son reguladas por la Ley n° 24.240 en sus arts. 37,38y 39:

“Art. 37- Interpretacion. Sin perjuicio de la validez del contrato, se tendrdn por no
convenidas:

a) Las cldusulas que desnaturalicen las obligaciones o limiten la responsabilidad

pordaiios;



b) Las cldusulas que importen renuncia o restriccion de los derechos del

consumidor o amplien los derechos de la otra parte;

¢) Las cldusulas que contengan cualquier precepto que imponga la inversion de la

cargade la prueba en perjuicio del consumidor.

La interpretacion del contrato se hard en el sentido mds favorable para el
consumidor. Cuando existan dudas sobre los alcances de su obligacion, se estard a

la que seamenos gravosa.

En caso en que el oferente viole el deber de buena fe en la etapa previa a la
conclusion del contrato o en su celebracion o transgreda el deber de informacion
o la legislacion de defensa de la competencia o de lealtad comercial, el
consumidor tendrd derecho a demandar la nulidad del contrato o la de una o mds
cldusulas. Cuando el juez declare la nulidad parcial, simultdneamente integrard

el contrato, siello fuera necesario.”

“Art. 38- Contrato de Adhesion. Contratos en Formularios. La autoridad de
aplicacion vigilard que los contratos de adhesion o similares, no contengan
cldusulas de las previstas en el articulo anterior. La misma atribucion se ejercerd
respecto de las cldusulas uniformes, generales o estandarizadas de los contratos
hechos en formularios, reproducidos en serie y en general, cuando dichas
cldusulas hayan sido redactadas unilateralmente por el proveedor de la cosa o
servicio, sin que la contraparte tuviere posibilidades de discutir su contenido.”

“Art. 39- Modificacion Contratos Tipo. Cuando los contratos a los que se refiere el
articulo anterior requieran la aprobacion de otra autoridad nacional o provincial,
ésta tomard las medidas necesarias para la modificacion del contrato tipo a

pedido de la autoridad de aplicacion.)”

Asuvez, laautoridad de aplicacién dicté normas reglamentarias, referidas al control

de clausulas abusivas, tales como:

a) la Resolucién n° 53/2003, la cual establece que los contratos de consumo, en los
términos de los arts. 1° y 2° de la Ley n° 24.240, cualquiera fuere su
instrumentacidn, no pueden incluir cldusulas de las que, con caracter enunciativo,

se consignan en el listado anexo que detalla la propia norma;
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b) la Resolucién n®9/04, que prevé un anexo con clausulas abusivas correspondientes

alatelefonia mévil, servicios financieros y bancarios y medicina prepaga.

La autoridad de aplicacidn, con base en la normativa referida, sistemdticamente y de
oficio, controla que los contratos por adhesién que utilizan las empresas en el mercado, segun los
diferentes sectores de actividad (bancos, tarjetas de crédito, celulares, prepagas, etc.), no contengan
cldusulas consideradas abusivas segin la normativa citada.

En tal caso, formula un reproche juridico con los criterios de abusividad advertidos; |a
empresa presenta un descargo y, con posterioridad, la autoridad conmina un plazo determinado al
proveedor, a través del dictado de un acto administrativo, para que remueva las cldusulas

consideradas, finalmente, abusivas.

Interpretacion del contrato a favor del consumidor

El principio basico de la legislacién consumeril respecto de la interpretacién mas
favorable al consumidor se encuentra plasmado en el art. 3° de la Ley n° 24.240, que prescribe

literalmente:

“Art. 32 — Relacion de consumo. Integracion normativa. Preeminencia.

(...)

Las disposiciones de esta ley se integran con las normas generales y especiales
aplicables a las relaciones de consumo, en particular la Ley n® 25.156 de Defensa
de la Competencia y la Ley n® 22.802 de Lealtad Comercial o las que en el futuro
las reemplacen. En caso de duda sobre la interpretacion de los principios que
establece esta ley prevalecerd la mds favorable al consumidor.

Las relaciones de consumo se rigen por el régimen establecido en esta ley y sus
reglamentaciones sin perjuicio de que el proveedor, por la actividad que

desarrolle, esté alcanzado asimismo por otra normativa especifica.”

El derecho de arrepentimiento (plazo de reflexion), con relacién a las compras realizadas
fuera del establecimiento comercial del proveedor

El plazo de arrepentimiento se encuentra contemplado en la Ley n° 24.240 para la

S0)




contratacién de tipo domiciliaria, es decir, fuera del establecimiento del proveedor. A este tipo de
contratacién se asimilan las contrataciones efectuadas en forma electrdnica, telefénica o similar por
el consumidor.

Eneste sentido, los arts. 32 a 34 prevén especificamente:

DE LAVENTADOMICILIARIA, POR CORRESPONDENCIAY OTRAS

“Art. 32. — Venta domiciliaria. Es |la oferta o propuesta de venta de un bien o prestacion de un servicio
efectuada al consumidor fuera del establecimiento del proveedor. También se entenderd
comprendida dentro de la venta domiciliaria o directa aquella contratacién que resulte de una
convocatoria al consumidor o usuario al establecimiento del proveedor o a otro sitio, cuando el
objetivo de dicha convocatoria sea total o parcialmente distinto al de la contratacidn, o se trate de un
premio u obsequio.

El contrato debe ser instrumentado por escrito y con las precisiones establecidas en los articulos 10 y
34 delapresenteley.

Lo dispuesto precedentemente no es aplicable a la compraventa de bienes perecederos recibidos por

el consumidory abonados al contado.”

“ARTICULO 33. — Venta por Correspondencia y Otras. Es aquella en que la propuesta se efectua por
medio postal, telecomunicaciones, electrénico o similar y la respuesta a la misma se realiza por
iguales medios.

No se permitird la publicacidon del nimero postal como domicilio.”

“Art. 34. — Revocacion de aceptacidn. En los casos previstos en los articulos 32 y 33 de la presente ley,
el consumidor tiene derecho a revocar la aceptacidn durante el plazo de DIEZ (10) dias corridos
contados a partir de la fecha en que se entregue el bien o se celebre el contrato, lo Gltimo que ocurra,
sin responsabilidad alguna. Esta facultad no puede ser dispensada nirenunciada.

El vendedor debe informar por escrito al consumidor de esta facultad de revocaciéon en todo
documento que con motivo de venta le sea presentado al consumidor.

Talinformaciéon debe serincluida en forma claray notoria.

El consumidor debe poner el bien a disposicion del vendedor y los gastos de devolucién son por

cuentade este Ultimo.”




Ejemplo de utilizacidn del derecho de arrepentimiento: El consumidor contrata con
la firma TUTIEMPO, la adquisicién de un tiempo compartido (time sharing) ubicado en la provincia
argentina de Chubut. Al séptimo dia, el consumidor consulta en Internet a fin de observar los
comentarios acerca del servicio brindado por la firma. Para su sorpresa, todos eran desfavorables, por
consiguiente, ejerciendo su derecho de arrepentimiento sin cargo alguno —que prevé la Ley de
Defensa del Consumidor en su art. 34- se comunica con la firma, con el fin de cancelar el contrato. La
firma informa al consumidor que, debera abonar el 40% del precio final, en concepto de clausula
penal porarrepentimiento, desconociendo el derecho del consumidor.

Ejemplo de compra realizada fuera del establecimiento comercial del proveedor, por
medio del comercio electrénico: Una consumidora decide adquirir una mesa de madera con 2
bancos, con motivo del cumpleafos de su sobrino que se celebrard en una semana; paraellorecurre a
Internet, encuentra el modelo de su agrado en el sitio de Mercado Libre. El precio ofertado era de 665
pesos (para todos los modelos) y se anunciaba: “entrega a convenir”. Para realizar la compra y
siguiendo las instrucciones, la consumidora tuvo que presionar el botén “comprar”. Acto seguido,
escogié como medio de pago, Tarjeta de Crédito, abonando la compra en dos pagos sin interés. Una
vez aceptado el pago, le enviaron los datos del vendedor: Singer S.A. En el momento que la
consumidora quiso acordar la entrega, la vendedora de la empresa, le comenta que la mesay los dos
bancos estarian terminados en quince dias. Cabe aclarar, que esta situacidn no se encontraba
publicada, es decir que lo ofertado indujo a error o engaiio. La consumidora solicitd la devolucién de

lo abonado ya que, la firma ha incumplido con su deber de informacidn y con los requisitos que

establece laley para la oferta de bienes y servicios..




PROTECCION CONTRACTUAL DE LOS CONSUMIDORES EN BRASIL

La evolucién del concepto de contrato de consumo en el pais

A la par de la teoria tradicional de interpretacion de los contratos que previa como
principal guia el pacta sunt servanda (el contrato crea ley entre las partes), el Codigo de Defensa del
Consumidor inauguré un nuevo concepto de contrato de consumo, con el surgimiento de una nueva
teoria contractual establecida para las relaciones de consumo, adaptada a nuevos criterios.

Esa nuevateoria dispone que los contratos que regulan las relaciones de consumo no
obligardn a los consumidores caso éstos no hayan tenido la oportunidad de tomar conocimiento
previo de su contenido o si los respectivos instrumentos fuesen redirigidos de modo que dificultasen
lacomprensién de su sentido o alcance, conforme dispuesto en el art. 46.

Ademas, de acuerdo con el art. 47, en la interpretacién de los contratos debe
prevalecer la regla mas favorable al sujeto vulnerable, asi dispuesta: “Las cldusulas contractuales
serdn interpretadas de manera mas favorable al consumidor” e integrada al concepto de buena fe
objetiva (art. 4°, 1). Otros principios establecidos son: principio de conservacion de los contratos (arts.
6°, V y 51, parrafo 2°) en el que delante de cldusulas contractuales que establezcan prestaciones
desproporcionales, debe existir el derecho del consumidor a la revisién y el principio de la

equivalencia que cuida del equilibrio contractual entre las partes.

Los contratos de adhesion

ElCDCestatuye en el art. 54 ser un contrato de adhesion

“aquel cuyas cldusulas hayan sido aprobadas por la autoridad competente o
establecidas unilateralmente por el proveedor de productos o servicios, sin que el
consumidor pueda discutir o modificar substancialmente su contenido”.




Ademas, el art. 46 prevé de forma general que los contratos que regulan las
relaciones de consumo no obligardn a los consumidores, si no les da la oportunidad de tomar
conocimiento previo de su contenido. Es el caso del contrato firmado entre el consumidor y la

operadorade laobrasocial.

Proteccidon contra clausulas abusivas y el control administrativo de los contratos de
adhesion

Elart. 51 del CDC dispone que sean nulas de pleno derecho, entre otras, las clausulas

contractualesrelativas a la provisién de productos y servicios que:

“I —imposibiliten, exoneren o atenuen la responsabilidad del proveedor por vicios de
cualquier naturaleza de los productos y servicios que impliquen renuncia o
disposicion de derechos. En las relaciones de consumo entre el proveedor y el
consumidor persona juridica, la indemnizacion podrd ser limitada, en situaciones

justificables;

Il = sustraian al consumidor la opcion de reembolso de cantidad ya pagada, en los
casos previstos en este Codigo;

IlI—transfieran responsabilidades a terceros;

IV — establezcan obligaciones consideradas inicuas, abusivas, que coloquen al
consumidor en desventaja exagerada, o sean incompatibles con la buena fe o la
equidad;

V—(Vetado);
VI—establezcan inversion de la carga de la prueba en perjuicio del consumidor;
VIl—determinen la utilizacion compulsiva del arbitraje;

VIIl — impongan representante para concluir o realizar otro negocio juridico por el

consumidor;

IX — dejen al proveedor la opcion de concluir o no el contrato, aunque obligando al

consumidor;

X —permitan al proveedor, directa o indirectamente, variacion del precio de manera
unilateral;

XI — autoricen al proveedor a cancelar el contrato unilateralmente, sin que igual

derecho sea conferido al consumidor;




XIl—obliguen al consumidor a resarcir los costos de cobranza de sus obligaciones, sin

queigual derecho le sea conferido contra el proveedor;

Xlll—autoricen al proveedor a modificar unilateralmente el contenido o la calidad del

contrato, después de su celebracion;
XIV—infrinjan o posibiliten la violacion de normas ambientales;
XV —estén en desacuerdo con el sistema de proteccion al consumidor;

XVI—posibiliten la renuncia del derecho de indemnizacion por mejoras necesarias”.

El control administrativo es realizado por los érganos de defensa del consumidor
mediante analisis del instrumento contractual, oportunidad en que constatada la presencia de
cladusula abusiva ella serd declarada nulay lo que queda del instrumento contractual sera preservado.
Como ejemplo, puede ser citada la modificaciéon, operada por el proveedor, en el contrato de

adhesion, delaclausula de eleccién de foro del domicilio del consumidor.

Interpretacion de los contratos a favor del consumidor

El art. 47 del CDC, Capitulo VI, es responsable por tratar sobre la proteccién
contractual y establece que: “Las cldusulas contractuales serdn interpretadas de manera mas
favorable al consumidor”. Se puede citar como ejemplo el caso de la entrega del producto en 30
(treinta) dias corridos y no en 30 (treinta) dias habiles, por ser el entendimiento mas favorable al

consumidor.

El derecho de arrepentimiento (plazo de reflexidn), con relacién a las compras realizadas
fuera del establecimiento comercial del proveedor.

El derecho de arrepentimiento del contrato de compras realizadas fuera del
establecimiento comercial del proveedor se encuentra previsto en el art. 49, pudiendo ser ejercido en

el plazode 7 dias, en los siguientes términos:

“El consumidor puede desistir del contrato, en el plazo de 7 dias a contar desde su
firma o acto de recepcion del producto o servicio, siempre que la contratacion de la
provision de productos y servicios ocurriese fuera del establecimiento comercial,

especialmente por teléfono o a domicilio”.




Ejemplo de utilizacion del derecho de arrepentimiento: es el periodo de 7 (siete) dias
que tiene el consumidor para desistir de la compra o contratacion realizada fuera del establecimiento
comercial, a partir del contacto fisico con el producto o servicio, pues no tuvo na oportunidad de
evaluar previamente lo que contratd, tal como ocurre en las compras realizadas por internet o por
teléfono. Lo mismo ocurre cuando el consumidor compra un determinado producto por el catalogo
de ventas, y el producto adquirido no atiende a las expectativas del consumidor, cuando finalmente
esentregado.

Ejemplo de compra realizada fuera del establecimiento comercial: toda relacién de

consumo formalizada por internet, como en los sitios de compras o aplicativos de teléfonos moviles.




PROTECCION CONTRACTUAL DE LOS CONSUMIDORES EN PARAGUAY

@

La evolucién del concepto de contrato de consumo en el pais

En el sistema legislativo paraguayo, antes de la promulgacion de la Ley n° 1.334/98
de Defensa del Consumidor y el Usuario, todas las relaciones de consumo y contractuales eran
dirimidas en dmbito civil, hasta la implementacion efectiva de la normativa mencionada mas arriba,
previéndose algunos principios fundamentales de proteccidn al consumidor, en los arts. 27 y 28 dela

Leyn®1.334/98.

Los contratos de adhesion

Dentro de la normativa de Defensa del Consumidor y el Usuario en la Republica del
Paraguay, los contratos de adhesion carecen de una regulacién especifica en puridad. Sin embargo, se
encuentra prevista su revision en relacidn con las posibles clausulas abusivas que pudiesen contener,

que se transcribe a continuacion.

Proteccidon contra clausulas abusivas y el control administrativo de los contratos de
adhesidn

La proteccidn referida esta regulada en los arts. 24 al 28 de la ley. Véase:

PROTECCION CONTRACTUAL

Art. 24.- “Se entenderd por contrato de adhesion, aquél cuyas cldusulas han sido
aprobadas por la autoridad competente o establecidas unilateralmente por el
proveedor de bienes o servicios, sin que el consumidor pueda discutir o modificar

substancialmente su contenido al momento de contratar.”




Art. 25.- “Todo contrato de adhesién, presentado en formularios, en serie o
mediante cualquier otro procedimiento similar, deberd ser redactado con
caracteres legibles a simple vista y en términos claros y comprensibles para el

consumidor.”

Art. 26.- “El consumidor tendrd derecho a retractarse dentro de un plazo de siete
dias contados desde la firma del contrato o desde la recepcion del producto o
servicio, cuando el contrato se hubiere celebrado fuera del establecimiento
comercial, especialmente si ha sido celebrado por teléfono o en el domicilio del

consumidor.

En el caso que ejercite oportunamente este derecho, le serdn restituidos los
valores cancelados, debidamente actualizados, siempre que el servicio o
producto no hubiese sido utilizado o sufrido deterioro.”

Art. 27.- “Las cldusulas contractuales serdn interpretadas de la manera mds

favorable al consumidor.”

Art. 28.- “Se considerardn abusivas y conllevan la nulidad de pleno derecho y, por
lo tanto, sin que se puedan oponer al consumidor las cldusulas o estipulaciones
que:

a) desnaturalicen las obligaciones o que eliminen o restrinjan la responsabilidad

pordaios;

b) importen renuncia o restriccion de los derechos del consumidor o amplien los
derechos delaotra parte;

c) contengan cualquier precepto que imponga la inversion de la carga de la

prueba en perjuicio del consumidor;
d)impongan la utilizacién obligatoria del arbitraje;

e) permitan al proveedor la variacion unilateral del precio o de otras condiciones
de contrato;

f)violen o infrinjan normas medioambientales;

g) impliquen renuncia del consumidor al derecho a ser resarcido o reembolsado

de cualquier erogacion que sea legalmente a cargo del proveedor; y,

h) impongan condiciones injustas de contratacion, exageradamente gravosas
para el consumidor, o causen su indefension.”




Interpretacion del contrato a favor del consumidor

Esta orientacidn se encuentra prevista en el art. 27 de la Ley n° 1.334/98 de Defensa

del Consumidory el Usuario. Véase:

Art. 27.- “Las cldusulas contractuales serdn interpretadas de la manera mds
favorable al consumidor.”

El derecho de arrepentimiento (plazo de reflexion), con relacion a las compras realizadas
fuera del establecimiento comercial del proveedor

El plazo de arrepentimiento se encuentra contemplado en la Ley n® 1.334/98, en el

art. 26, que se transcribe a continuacién.

Art. 26.- “El consumidor tendrd derecho a retractarse dentro de un plazo de siete
dias contados desde la firma del contrato o desde la recepcion del producto o
servicio, cuando el contrato se hubiere celebrado fuera del establecimiento
comercial, especialmente si ha sido celebrado por teléfono o en el domicilio del
consumidor.

En el caso que ejercite oportunamente este derecho, le serdn restituidos los
valores cancelados, debidamente actualizados, siempre que el servicio o
producto no hubiese sido utilizado o sufrido deterioro.”







PROTECCION CONTRACTUAL DE LOS CONSUMIDORES EN PERU
La evolucién del concepto de contrato de consumo en el pais

El Cédigo define por primera vez el concepto de contrato de consumo, como aquel
gue tiene como objeto una relacién juridica patrimonial en la cual intervienen un consumidor y un
proveedor para la adquisicién de productos o servicios a cambio de una contraprestaciéon econdmica
(verart.45 del Codigo).

Asimismo se especifica, en el mismo dispositivo legal, que el contenido de la oferta,
promocién o publicidad, las caracteristicas y funciones propias del producto o servicio y las
condicionesy garantias ofrecidas obligan a los proveedores y son exigibles por los consumidores, aun

cuando no figuren en el contrato celebrado o en el documento o comprobante recibido.

Los contratos de adhesion

Al respecto, el Cddigo, en su art. 48, precisa que en los contratos de consumo
celebrados por adhesién o con cldusulas generales de contratacién, se deberan observar los

siguientes requisitos:

“a. Concrecidn, claridad y sencillez en la redaccion, con posibilidad de
comprension directa, sin reenvios a textos o documentos que no se faciliten
previa o simultdneamente a la conclusion del contrato, y a los que, en todo caso,
debe hacerse referencia expresa en el documento contractual.

b. Accesibilidad y legibilidad, de forma que permita al consumidor y usuario el
conocimiento previo del contenido del contrato antes de su suscripcion.

c. Buena fe y equilibrio necesario en los derechos y obligaciones de las partes, lo

que en todo caso excluye la utilizacion de cldusulas abusivas.”

Adicionalmente, en los contratos por adhesidon serdn consideradas clausulas

abusivas (inexigibles) todas aquellas estipulaciones no negociadas individualmente que, en contra de




las exigencias de la buena fe, coloquen al consumidor, en su perjuicio, en una situacion de desventaja

odesigualdad o anulen sus derechos (ver art. 49 del Codigo).

Proteccidn contra clausulas abusivas y el control administrativo de los contratos de
adhesién

Conforme ha sido sefialado previamente, en los contratos por adhesion y en las
clausulas generales de contratacién no aprobadas administrativamente, seran consideradas
cldusulas abusivas y, por tanto, inexigibles todas aquellas estipulaciones no negociadas
individualmente que, en contra de las exigencias de la buena fe, coloquen al consumidor, en su
perjuicio, en una situacién de desventaja o desigualdad o anulen sus derechos. Cabe precisar que el
hecho de que ciertos elementos de una cldusula o que una clausula aislada se haya negociado
individualmente no excluye la aplicacion de las normas sobre clausulas abusivas al resto del contrato.
En ese sentido, el proveedor que afirme que una determinada clausula ha sido negociada
individualmente asume la carga de la prueba, conforme dispone el art. 49 del Cédigo mencionado.

Finalmente, el Cddigo, en su art. 52, seiiala que las clausulas abusivas ineficaces son

inaplicadas por laautoridad administrativa.

Interpretacién del contrato a favor del consumidor

El Cédigo reconoce una serie de principios a los cuales se sujeta. Uno de ellos es el
Principio Pro Consumidor, segun el cual en caso de duda insalvable en los alcances de los contratos
por adhesidon y los celebrados en base a cldusulas generales de contratacién, debe interpretarse en

sentido mas favorable al consumidor (ver art. V de lanorma referida).

El derecho de arrepentimiento (plazo de reflexion), con relacion a las compras realizadas

fuera del establecimiento comercial del proveedor

Unicamente en aquellas oportunidades en las que el proveedor haya incurrido en

métodos comerciales agresivos o engaiosos- independientemente del lugar en el cual se realizo la




compra -el Caédigo, en su art. 59, reconoce el derecho a la restitucion. Siendo asi, en estos casos, el
consumidor tiene derecho a la restituciéon inmediata de las prestaciones materia del contrato de
consumo.

Con la finalidad de ejercer dicho derecho, el consumidor cuenta con un plazo de
siete (7) dias calendario para comunicar fehacientemente al proveedor sobre su decision, lo cual
generara en el proveedor la obligacidén de proceder a la devolucion de los productos recibidos o la
interrupcién del servicio contratado.

El plazo para ejercer el derecho de restitucion serd contado a partir del dia en que se
produjo la contratacién del producto o servicio, o desde el dia de su recepcién o inicio de su
ejecucion, lo que ocurra con posterioridad. Corresponde al consumidor probar la causal que sustenta
suderechoalarestitucion.

El ejercicio del referido derecho, conforme dispone el art. 60 del Cédigo, no implica
para el consumidor la reduccién del monto a ser devuelto en caso de que haya efectuado un uso
normal del producto o disfrute del servicio, salvo que se haya generado un manifiesto deterioro o

pérdida de suvalor.

Finalmente, es nulalarenuncia anticipada al derecho a la restitucion.







PROTECCION CONTRACTUAL DE LOS CONSUMIDORES EN URUGUAY

La evolucién del concepto de contrato de consumo en el pais

No hay una percepcién al respecto. Salvo en lo que refiere a las caracteristicas
especiales del contrato de consumo, en relacién a la relativizacién del principio Pacta Sunt Servanda y
la consideracion de la oferta como parte integrante del contrato.

La publicidad integra la oferta y forma parte del contrato (arts. 12 y 14 de la Ley n?
17.250) que se celebra entre proveedor y consumidor con efecto vinculante. De esta forma se
incorpora la regulacién a la fase precontractual o de tratativas que no eran objeto de obligaciones
contractuales en el Derecho Civil.

Ejemplo de contrato: el acuerdo entre consumidor y proveedor en el cual se pactan
condiciones de un servicio de televisién que el proveedor brindara al consumidor contra el pago de

una tarifamensual.

Los contratos de adhesion

Estos contratos estan reglamentados en los arts. 28 y 29 de la ley de defensa del

consumidor. Véase:

“Art. 28. Contrato de adhesion es aquél cuyas cldusulas o condiciones han sido
establecidas unilateralmente por el proveedor de productos o servicios sin que el
consumidor haya podido discutir, negociar o modificar sustancialmente su

contenido.

En los contratos escritos, la inclusion de cldusulas adicionales a las preestablecidas
no cambia por simisma la naturaleza del contrato de adhesion.”

“Art. 29. Los contratos de adhesion seran redactados en idioma espaiiol, en términos
claros y con caracteres facilmente legibles, de modo tal que faciliten la comprensién

del consumidor”.




Proteccidon contra clausulas abusivas y el control administrativo de los contratos de
adhesidén

Elart. 30 de laley de defensa del consumidor establece la nocién de cldusula abusiva
y el art. 31 establece en caracter enunciativo (no taxativo) un listado de clausulas que se consideran

abusivas. Véase:

“Art. 30. Es abusiva por su contenido o por su forma toda cldusula que determine
claros e injustificados desequilibrios entre los derechos y obligaciones de los
contratantes en perjuicio de los consumidores, asi como toda aquella que viole la
obligacion de actuar de buena fe. La apreciacion del cardcter abusivo de las clausulas
no referird al producto o servicio ni al precio o contraprestacion del contrato, siempre

quedichas cldusulas se redacten de manera claray comprensible.”

“Art. 31. Son consideradas cldusulas abusivas sin perjuicio de otras, las siguientes:

a) Las clausulas que exoneren o limiten la responsabilidad del proveedor por vicios de
cualquier naturaleza de los productos o servicios, salvo que una norma de derecho lo

habilite o por cualquier otra causa justificada.
b) Las cldusulas que impliquen renuncia de los derechos del consumidor.
c¢) Las cldusulas que autoricen al proveedor a modificar los términos del contrato.

d) La cldusula resolutoria pactada exclusivamente en favor del proveedor. La
inclusion de la misma deja a salvo la opcidn por el cumplimiento del contrato.

e) Las clausulas que contengan cualquier precepto que imponga la carga de la
prueba en perjuicio del consumidor cuando legalmente no corresponda.
f) Las cldusulas que impongan representantes al consumidor.

g) Las cldusulas que impliquen renuncia del consumidor al derecho a ser resarcido o
reembolsado de cualquier erogacion que sea legalmente de cargo del proveedor.

h) Las cldusulas que establezcan que el silencio del consumidor se tendrd por
aceptacion de cualquier modificacion, restriccion o ampliacion de lo pactado en el
contrato.

Lainclusion de clausulas abusivas da derecho al consumidor a exigir la nulidad de las
mismas y en tal caso el Juez integrard el contrato. Si, hecho esto, el Juez apreciara que
con el contenido integrado del contrato éste careceria de causa, podrd declarar la

nulidad del mismo”.




Se controlan especialmente los contratos de tarjetas de créditos, porque hay una
prevision establecida en el Decreto 78/20022 al respecto. Se hace este control en forma conjunta con
el Banco Central del Uruguay, porque tiene la competencia primaria de control sobre estas
instituciones de intermediacién financiera. Respecto a los demas contratos no se realiza un control

administrativo.

Interpretacién del contrato afavor del consumidor

Del inciso segundo del art. 13 de la Ley n2 17.250, que regula la oferta, se extrae un
principio de interpretacién a favor del consumidor, aplicable también a los contratos y no solo a la

oferta. Este inciso establece

“Cuando en la oferta se dieran dos o mds informaciones contradictorias, prevalecerd

la mds favorable al consumidor”.

El derecho de arrepentimiento (plazo de reflexion), con relacién a las compras realizadas

fuera del establecimiento comercial del proveedor

El derecho de arrepentimiento estd previsto en el art. 16 de la Ley n217.250y en el
art. 62 del Decreto n2 244/2000, del 23/8/2000, reglamentario de la ley referida. Sus disposiciones

contemplanlosiguiente:

Leyn?217.250

“Art. 16. La oferta de productos o servicios que se realice fuera del local empresarial,
por medio postal, telefdnico, televisivo, informdtico o similar da derecho al
consumidor que la acepto a rescindir o resolver, "ipso-jure" el contrato. El
consumidor podrd ejercer tal derecho dentro de los cinco dias hdbiles contados desde
la formalizacion del contrato o de la entrega del producto, a su sola opcion, sin

3 Este Decreto, del 6/3/2002 tuvo su redaccion alterada por el Decreto 452/2002, del 20/11/2002




responsabilidad alguna de su parte. La opcidn por la rescision o resolucion deberd ser
comunicada al proveedor por cualquier medio fehaciente.

Cuando la oferta de servicios se realice en locales acondicionados con la finalidad de
ofertar, el consumidor podrd rescindir o resolver el contrato en los términos

dispuestos en el inciso primero del presente articulo.

Si el consumidor ejerciere el derecho a resolver o rescindir el contrato deberd
proceder a la devolucidn del producto al proveedor, sin uso, en el mismo estado en
que fue recibido, salvo lo concerniente a la comprobacion del mismo. Por su parte, el
proveedor deberd restituir inmediatamente al consumidor todo lo que éste hubiere
pagado. La demora en la restitucion de los importes pagados por el consumidor, dard
lugar a que éste exija la actualizacion de las sumas a restituir. Cada parte deberd
hacerse cargo de los costos de la restitucion de la prestacion recibida. En los casos en
los que el consumidor rescinda o resuelva el contrato de conformidad a las
previsiones precedentes, quedardn sin efecto las formas de pago diferido de las
prestaciones emergentes de dicho contrato que éste hubiera instrumentado a través
de tarjetas de crédito o similares. Bastard a tal efecto que el consumidor comunique a
las emisoras de las referidas tarjetas su ejercicio de la opcion de resolucion o rescision
del contrato.

En el caso de servicios parcialmente prestados, el consumidor pagard solamente
aquella parte que haya sido ejecutada y si el servicio fue pagado anticipadamente, el
proveedor devolverd inmediatamente el monto correspondiente a la parte no
ejecutada. La demora en la restitucion de los importes pagados por el consumidor,
dard lugar a que éste exija la actualizacion de las sumas a restituir. Se aplicard en lo
pertinente lo dispuesto en el pdrrafo final del inciso anterior del presente articulo.

En todos los casos el proveedor deberd informar el domicilio de su establecimiento o
el suyo propio siendo insuficiente indicar solamente el casillero postal o similar”.

Decreto 244/000

“Art. 62. “La oferta de servicios realizada en locales acondicionados con la finalidad
ofertar a que refiere el articulo 16 inciso 2) de la Ley que se reglamenta es aquella que
resulta de una convocatoria realizada al consumidor por el proveedor, cuando el
objeto de dicha convocatoria sea distinto al de la contratacion que se celebre o
cuando la contratacion se realice como resultado de la utilizacion de prdcticas de
comercializacion compulsivas o coercitivas. A los efectos del citado articulo, la
devolucion del producto, sin uso y en el mismo estado en que fue recibido, deberd
realizarse en forma simultdnea con la restitucion de lo pagado. Si el precio hubiere
sido pagado mediante tarjeta de crédito o similar, la comunicacion establecida en el
inciso 3) in fine del citado articulo deberd realizarse por medio fehaciente y




acreditarse ante la emisora de la tarjeta. En el caso de servicios parcialmente
prestados, la cancelacion de la forma de pago diferido de las prestaciones
emergentes del contrato que el consumidor hubiera instrumentado a través de
tarjetas de crédito o similares procederd una vez que el consumidor haya pagado la

porcion del servicio utilizado”.

Ejemplo del uso del derecho de arrepentimiento: el consumidor tiene el plazo de 5
dias habiles contados desde la entrega de una faja para reduccién de grasa abdominal y que adquirid
telefénicamente al ver su oferta en la televisidn, para dejar sin efecto la compra y obtener el
reembolso de lo abonado por el mismo.

Ejemplo de una comprarealizada fuera del establecimiento comercial del proveedor,

por medio del comercio electrénico: adquisicidn, porinternet, de un alojamiento en un hotel.
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