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PROLOGO

Como se sefiala en la presente investigacion, todas las personas, en mayor o menor medida, establecen relaciones
de consumo en el desarrollo de sus vidas diarias, ya sea para acceder a ciertos bienes o productos o contratar
servicios esenciales. En las relaciones del consumidor/a se ponen en juego bienes juridicos y valores propios de los
Derechos Humanos que deben ser protegidos por el Estado (Tambussi, 1999). En este sentido, la educacién legal
es un derecho de los consumidores, pero también constituye una responsabilidad estatal la de generar
instancias de capacitacion en derechos del consumidor a fin de garantizar el acceso a la informacién, para
poder decidir sobre situaciones que suceden en la vida cotidiana de las personas.

En este trabajo se puede encontrar que las personas tienen un limitado conocimiento sobre los derechos que le asisten
como consumidores, de la oferta institucional y de los mecanismos de resolucion de conflictos existentes. Al no
conocer el derecho, tampoco se puede exigir su cumplimiento. Se pudo constatar como estos problemas se agravan
para quienes relinen caracteristicas o condiciones de los consumidores hipervulnerables. Por su parte, el acceso a
la justicia es un derecho -instrumental- que permite vehiculizar otros derechos fundamentales, pero también es
considerado un derecho fundamental, que incluye la nocién de servicio -que debe ser prestado y exigido al Estado-
con equidad, es decir que la justicia no puede reproducir o magnificar las desigualdades econdmicas y de
oportunidades por razones de sexo, edad, condicion migratoria, etnia, religion (Balbuena, 2006 en ILSA, 2006: 241).
Se encontr6 que la pandemia agravé la situacion, a partir del trabajo territorial realizado en los barrios populares de
CABA, verificamos distintas situaciones de vulneracion de derechos, en general y en particular, en las relaciones del
consumidor y una creciente demanda de orientacion, asistencia en la materia debido a los cambios en las
modalidades de contratacion y de prestacion de servicios. De ahi la importancia de conocer cémo se dieron estas
relaciones de consumidor durante las medidas de aislamiento social preventivo y obligatorio, el cierre de servicios no
esenciales, y de muchos espacios de atencion al publico que constituyen lugares de consulta para la resolucion de
conflictos en las relaciones de consumo entre otras.

Fruto del analisis en este trabajo también se problematizan los vehiculos de inclusion para el consumo propuestos
por las politicas publicas, por eso se distingue entre la inclusion financiera y la integracion. La inclusion puede
hacerse por el hecho objetivo de garantizar el acceso a un servicio 0 producto financiero, pero sin que la persona
pueda tomar decisiones fundadas sobre los riesgos y beneficios de los términos del acceso al sistema financiero. En
este sentido, la inclusién financiera debe ser pensada en contextos de despojo y pobreza ya que la misma “es
generalmente de sujetos ya endeudades” (Cavallero, Gago, Perosino, 2020: 4). Gran parte del crédito al que acceden
las personas en situacion de vulnerabilidad, en particular las mujeres, es crédito para consumo y no crédito para el
desarrollo de actividades productivas o comerciales. Este tipo de créditos tiene mayor riesgo de incobrabilidad y por
ende repercute en mayores niveles de endeudamiento de aquellos sujetos a los que se busca incluir financieramente.
Por otro lado, respecto de la cobranza de deudas, esta investigacion identifico reiterados reclamos que recibe la
Defensoria contra las agencias de cobranza extrajudicial, en los cuales se encuentra que el hostigamiento que éstas
realizan lo hacen a todos los consumidores por igual. Pero los aspectos subjetivos son diferentes segtin quién
sea 0 en qué condicion se encuentre el presunto/a deudor/a. No es lo mismo como afronta el reiterado
hostigamiento una sefiora mayor, o como puede tomar la amenaza de embargo salarial alguien con baja
escolarizacién y alfabetizacion legal. Las herramientas disponibles dependen mucho del receptor de las
acciones de hostigamiento y de la relacion asimétrica en la que se encuentra. Este trabajo, sefiala los aspectos
subjetivos de las implicancias de no acceder a informacion sobre derechos del consumidor, de las asimetrias en el
ejercicio del poder y del hostigamiento provocado por estas agencias y de la dificultad respecto de poder acceder a la
justicia para resolver estos problemas.

A partir de los problemas identificados, se generaron recomendaciones en materia de inclusion digital, integracion
y educacion financiera de las y los consumidores. Por empezar, el Estado debe iniciar procesos de pedagogia
financiera, asesorias, orientaciones y guia, a fin de que las y los consumidores puedan hacer ejercicio de sus
derechos, garantizando el acceso a la informacion como aspecto fundamental para la toma de decisiones en
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materia de integracién financiera, asumiendo un enfoque preventivo de situaciones financieras lesivas. La
educacion financiera tiene que ser un aspecto asumido también por las entidades financieras y el Banco Central de la
Republica Argentina (BCRA).
En segundo lugar, las campafias de educacién financiera deben contemplar por un lado las brechas digitales
existentes, y por otro lado aspectos del desendeudamiento, informacién sobre los mecanismos, organismos y
herramientas de acceso a la justicia en las relaciones de consumidores. Otro aspecto relevante que debe contemplar
las capacitaciones es la informacion sobre las agencias de cobranza extrajudicial a las que las entidades financieras
derivan la gestion de cobro. Por eso, la Defensoria elabor6 propuestas para orientar las politicas de las agencias
de cobranza extrajudiciales a partir de las Directrices de Empresas y Derechos Humanos.
Este reporte sirvié para comprender, desde el punto de vista de los actores sociales las formas en que las personas
consumidoras acceden a la justicia, qué barreras experimentan, qué factores agravan la situacion de indefension,
cuales son los nudos criticos y qué factores favorecen el acceso igualitario a la justicia. Se buscé producir un
diagnéstico sobre ello para incidir en las politicas publicas que se elaboren e implementen, poniendo especial énfasis
en los grupos hipervulnerabilizados de modo de ejercer un rol relevante en la defensa, proteccion y promocion de los
derechos humanos. Contar con evidencias empiricas permite tomar decisiones de politicas fundadas, técnicamente
apropiadas, politicamente justas y éticamente correctas, en la medida que estén basadas en la idea del acceso a la
justicia como derecho humano fundamental.

Barbara Bonelli

1La Defensoria del Pueblo de CABA gener6 materiales para capacitacion sobre las Agencias de Cobranzas Extrajudiciales y material audiovisual
explicativo sobre los derechos. Disponible: r https://www.facebook.com/watch/?v=304999784394511

5 | Defensoria del Pueblo de la Ciudad Autbnoma de Buenos Aires



1. INTRODUCCION

La satisfaccion de necesidades basicas y derechos sociales se encuentra mediada por el consumo (CEJA;OCCA:
178)2. Todos las personas, en mayor 0 menor medida, establecen relaciones de consumo en el desarrollo de sus
vidas diarias, ya sea para acceder a ciertos bienes o productos o contratar servicios esenciales (Defensoria del Pueblo
de CABA, 2019)3. En las relaciones del consumidor/a se ponen en juego bienes juridicos y valores propios de los
derechos humanos que deben ser protegidos por el Estado (Tambussi, 1999).4 A pesar que las relaciones de consumo
encuentran proteccion normativa tanto en la Constitucién Nacional como en la Constitucién de la Ciudad Auténoma
de Buenos Aires, se verifican reiteradas situaciones de vulneracion de derechos, existiendo un sinnimero de barreras
que dificultan el acceso a la justicia de la ciudadania, agravandose en el caso de consumidores hipervulnerables.5
En este marco las Defensorias del Pueblo ejercen un rol fundamental en la recepcion y resolucién de conflictos
vinculadas a las relaciones de las, les y los consumidores. Asi se ha establecido que las Defensorias tienen un rol
relevante en “dar a conocer a la ciudadania sus derechos, velar porque éstos se cumplan, evitar que en un sistema
poco transparente se diluya el cumplimiento de estos derechos y hacer los derechos humanos extensibles a la
dimension social de la persona” (Las Defensorias del Pueblo y los servicios puablicos en Iberoamérica, 2005,
CICODE:7).

En el contexto actual, recientes estudios sefialan como durante la pandemia provocada por el COVID-19, que genero
una crisis sanitaria, econémica y social, se agravaron las barreras de acceso a la justicia para la ciudadania
(Echegoyemberry, 20208). Se ha sefialado que “si bien muchas de las probleméticas son estructurales y, por lo tanto,
preexistentes a la emergencia sanitaria provocada por el COVID-19, es a partir de ésta y de las medidas de
distanciamiento social obligatorio, de la suspensién de actividades de los 6rganos jurisdiccionales y del
establecimiento de medidas de excepcion en los poderes del Estado, que las desigualdades sociales, econémicas,
ambientales y politicas se visibilizan y profundizan con mucha mas intensidad”. E| Relator especial de la ONU (2021)7
menciona que en latinoamérica el acceso a la justicia encuentra obstaculos estructurales, y generd recomendaciones
para que los Estados garanticen el acceso a la justicia de la poblacion.

Este estudio de caso tiene por objetivo analizar la experiencia de acceso a la justicia en los conflictos vinculados a
las relaciones de consumo desde la perspectiva de organismos de proteccién y de personas consumidoras/es que
residen en CABA, durante el afio 2021. A tal fin, se identifican las barreras que operan para la resolucién de un conflicto
en términos de informacion, eficiencia y eficacia, cercania; como asi también, se analiza el conocimiento que tienen
las personas consumidoras sobre la estructura de derechos, de la oferta institucional y de los mecanismos de
resolucion de conflictos existentes. Asimismo, se analiza la inclusion digital, la inclusién financiera y la educacion
financiera de las y los consumidores.

2 CEJA, OCCA (2018). Conflictividad Civil y Barreras de acceso a la Justicia en América Latina. Informe Consumo. Disponible:
https://biblioteca.cejamericas.org/bitstream/handle/2015/5625/0CCAIl_ConsumoDigital.pdf?sequence=1&isAllowed=y

3 Defensoria del Pueblo de CABA (2019). Guia basica de derechos de los consumidores. Disponible: http://defensoria.org.ar/biblioteca/#guia-
derechos

4 Tambussi, C (1994). Los derechos del consumidor como derechos humanos. En AA.VV, GORDILLO, A. Al. Derechos humanos, 6a ed., Buenos
Aires, Argentina, Fundacién de Derecho Administrativo, 2007, VIl p 3° extraido de: http://www.gordillo.com/pdf/der_hum/Capitulo_IX. pdf, revisado
el 2 de agosto del afio 2019.

5«Consumidores hipervulnerables son las personas humanas que tienen dificultades especiales para ejercer con plenitud sus derechos como
consumidores porque estan en situacion de vulnerabilidad por su edad, género, estado fisico 0 mental, o por circunstancias sociales, econémicas,
étnicas o culturales”.Disponible:https://lwww.argentina.gob.ar/justicia/derechofacil/leysimple/defensa-del-consumidor

A los fines de este estudio preferimos utilizar consumidores hipervulnerabilizados, para dar cuenta con ello que no es una caracteristica intrinseca
de la persona, sino una situacién en la que se encuentra la persona por la accion u omision estatal de politicas publicas que reviertan esa
problematica.

6 Echegoyemberry, MN (2020) para ACIJ (Argentina), Dejusticia (Colombia), FIMA (Chile), LABA (Brasil), CEJA-OEA, DPLF (regional) y la Red de
Empoderamiento Juridico (global) Reporte: Acceso a la Justicia en Latinoamérica durante la pandemia de COVID-19. Disponible:
rehttps://acij.org.ar/reporte-acceso-a-la-justicia-en-latinoamerica-durante-la-pandemia-de-covid-19/

7 Pandemia de la enfermedad por coronavirus (COVID-19), impacto y retos para una justicia independiente Informe del Relator Especial sobre la
independencia de los magistrados y abogados, Diego Garcia-Sayan.
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Finalmente, se realiza una identificacion de buenas préacticas y lecciones aprendidas y una caracterizacién de los
casos emblematicos (casos testigos) que fueron resueltos en la Defensoria del Pueblo de CABA, buscando encontrar
patrones en comun.

A partir de la informacion obtenida, se formulan recomendaciones para la mejora de las politicas publicas en materia
de proteccién de derechos de los y las consumidores.

Asi resulta relevante poder comprender en profundidad, desde el punto de vista de las personas consumidoras de
bienes y servicios, cdmo es la accesibilidad a la justicia, qué grado de conocimiento tienen de la estructura de
derechos, de los mecanismos para resolver el conflicto en cuanto a su eficiencia y efectividad, cuéles son los nudos
criticos que impiden o dificultan realizar reclamos, quejas o demandas y el conocimiento que tienen de la oferta
institucional se constituye en un aspecto muy relevante del estudio de caso.

Las siguientes preguntas guian el estudio de caso:

e ;Como es la experiencia de acceso a la justicia en los conflictos de consumo desde la perspectiva de
organismos de proteccién y de personas usuarias de los servicios que residen en Barrios populares de
CABA en términos de informacion, eficacia y eficiencia?;

e ;Cual es el conocimiento que tienen los usuarios en relacién a la estructura de derechos, la oferta
institucional y los mecanismos de resolucién de conflictos -administrativos y/o judiciales- vinculados a las
relaciones de consumo?;
¢ Qué caracteristica tienen los casos abordados en la Defensoria del Pueblo de CABA?;
¢ Cudl es el perfil de los consumidores, de las agencias de cobranza de créditos extrajudiciales y de las
empresas?;

e ;Cuales son los patrones de vulneracion en comln que se encuentran en los casos -emblematicos-
resueltos en la Defensoria del Pueblo de CABA?
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2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo general:

El propésito de este estudio de caso es analizar la experiencia de acceso a la justicia en los conflictos vinculados a
las relaciones de consumo desde la perspectiva de informantes clave -organismos de proteccion y de personas
consumidoras/es que residen en CABA, durante el afio 2021-. A tal fin, se identifican las barreras que operan para la
resolucion de un conflicto en términos de informacién, eficiencia y eficacia, cercania; como asi también, se analiza el
conocimiento que tienen las personas consumidoras sobre la estructura de derechos, de la oferta institucional y de
los mecanismos de resolucidn de conflictos existentes. Asimismo, se analiza la inclusion digital, la inclusion financiera
y la educacion financiera de las y los consumidores.

2.2. Objetivos especificos

—

Describir y caracterizar en términos socioeconémicos y demograficos el perfil de las y los consumidores

encuestadas/os.

2. Analizar la experiencia de acceso a la justicia en los conflictos vinculados con el consumo en términos de
informacion, eficacia, eficiencia y cercania percibida por las y los consumidores.

3. Analizar el conocimiento que tienen las y los consumidores sobre la estructura de derechos, la oferta
institucional y mecanismos para la resolucién de conflictos -administrativos, alternativos, y/o judiciales-
vinculados a las relaciones de consumo.

4. Analizar la inclusién digital, la inclusion financiera y la educacién financiera de las personas consumidoras.

5. Sistematizar casos ilustrativos vinculados a las agencias extrajudiciales de cobranza y establecer patrones
de vulneracién en comun que se encuentran en los casos testigos -emblematicos- resueltos en la Defensoria
del Pueblo de CABA.

6. Identificar buenas practicas y lecciones aprendidas en relacién a la resolucién de conflictos vinculados con
la esfera de consumo

7. A partir de la informacion, generar recomendaciones para la mejora de la gestion y de las politicas publicas

en la materia.
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3. MARCO CONCEPTUAL

En este apartado se presentan los principales conceptos a la luz de los cuales se analizan las distintas problematicas
vinculadas a las relaciones de consumidores. En primer lugar, se presenta el marco conceptual del acceso a la justicia;
en segundo lugar, se categorizan, definen y operacionalizan las barreras de acceso a la justicia y en tercer lugar, se
presenta un breve marco normativo de la problematica (derechos garantizados, mecanismos de resolucion de
conflictos, sistema de informacion, regulacién de algunas problematicas en particular).

3.1. Acceso a la Justicia

En los ultimos afios hemos asistido a un incremento de la discusion en materia de acceso a la justicia, cada vez hay
mas actores integrando el campo, mas instrumentos que incorporan acceso a la justicia en la normativa de las distintas
jurisdicciones, cada vez hay mas dispositivos que buscan brindar un servicio cercano a las personas, colectivos y
comunidades. A la vez, se generan planes y programas por parte de distintos organismos publicos, buscando
garantizar cobertura de asistencia legal gratuita y de esta manera intentan, con mayor o menor efectividad, revertir
algunas de las barreras de acceso a la justicia, en particular las que enfrentan los grupos vulnerabilizadosé.

En efecto, asistimos en los Ultimos afios a un proceso en el que con mas intensidad el acceso a la justicia comienza
a formar parte de las agendas publicas y se incrementa el nimero de investigaciones empiricas que buscan aportar
elementos para la toma de decisiones fundadas.

Podemos sefialar que el concepto de acceso a la justicia ha sufrido transformaciones en el tiempo, y ha variado en
sus alcances en funcion del contexto econdmico, social y politico en el que se inserta. Segun Robles (2011:58)° el
acceso a la justicia ocupa un lugar central en la agenda de la sociedad moderna.

Podemos sefialar, que el acceso a la justicia surge primeramente vinculado con el debido proceso legal y la tutela
efectiva, emparejado al concepto de “acceso a los tribunales” (vision restringida), avanzando hacia una visién que
consideramos mas amplia, donde se lo entiende como un derecho, en algunos casos instrumental, pero también un
derecho sustancial, pues permite o deberia permitir facilitar el acceso a derechos, econémicos, sociales, culturales y
ambientales (en adelante DESCA), y en este sentido, el acceso a la justicia debe ser garantizado a toda persona sin
distincion de ningun tipo.

El acceso a la justicia ha sido objeto de estudios desde diferentes &mbitos: procesal, penal, constitucional, del derecho
internacional de los derechos humanos y desde el campo de la sociologia juridica, entre otros. Desde diferentes
paradigmas (conflicto, consenso), desde diferentes opticas (desde la esfera estatal o desde la comunidad), desde
diferentes perspectivas (estructural —politica- o instrumental —gestion-).

El acceso a la justicia debe permitir a las personas hacer efectivo sus derechos, para ello es fundamental que pueda
sostener un proceso (judicial o administrativo, o alternativo), durante las distintas etapas procesales que puede
atravesar (prejudicial, judicial, ejecucién de sentencia) hasta la resolucion efectiva, eficiente, eficaz y equitativa de un
conflicto o problema juridico (Echegoyemberry, 2018)10.

Se encuentran en la literatura, posiciones que van desde lo més reduccionistas (concepcidn institucionalista) hasta
las mas amplias (visién integral del acceso a la justicia vinculada con las estrategias de desarrollo econdmico y
aseguramiento de derechos econémicos, sociales y culturales). La asuncion de una perspectiva o paradigma tendra
implicancias en las propuestas de politicas publicas que se elaboren e implementen.

8Nos referimos a grupos vulnerabilizados diferenciandolos de grupos vulnerables, ya que consideramos que la vulnerabilidad no es propia de la
persona, ni es una caracteristica intrinseca del grupo per se, sino que es generada por la accién u omisién del estado en la elaboracion,
implementacion de politicas publicas estructurales para revertir los déficit en materia de acceso a la justicia.

9 Robles, D. (2011). Acceso a la justicia: Aspectos Teoricos, implicaciones practicas en Salanueva, O. y Gonzélez, M. (comps.) (2011). Los pobres
y el acceso a la justicia, Edulp, La Plata.

10Echegoyemberry, MN (2018).Estrategias de las organizaciones de la sociedad civil para revertir barreras en el acceso a la justicia. El “Acuerdo
por el Acceso a la Justicia. Informe Anual. Situacién de derechos humanos en Mendoza. Xumek. Disponible: https://xumek.org.ar/informes-anuales/
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Se han encontrado coincidencia que sefialan que el acceso a la justicia: “es més que acceso a los tribunales”
(INECIP/PNUD, 2005)", es mas que acceso a una sentencia (Highton de Nolasco, 2009); no sélo un problema de
gestion (Gordillo, 1998, 2013)12, no es sélo tutela judicial efectiva y no sélo asistencia juridica gratuita (Birgin & Kohen,
1997)3; no es sdlo un derecho individual, defensivo, instrumental (Maurino, 2011); no es s6lo acceso a la organizacién
formal —oficial (Robles, 2011). Aunque el acceso a la justicia puede incluir todas estas categorias, no sélo se reducen
aellas.

Aqui se hace un raconto de las concepciones consideradas clasicas, instrumentales o restringidas, desde la 6ptica
estatal, el acceso a la justicia es considerado una “prerrogativas del Estado” (COMJIB, 2015)*4, “asistencia juridica y
acceso a servicios sociales de apoyo”; el acceso a la justicia implica la disponibilidad de un buen servicio de justicia;
un pronunciamiento oportuno (Larrandart, 199215; Birgin & Kohen, 1997, 2005, 2006; ONU, 201216).

En desarrollos tedricos posteriores el acceso a la justicia comienza a delinearse como derecho humano fundamental
(instrumental y sustancial), el mas importante de los derechos (Cappelletti y Garth, 1983'7; Carta de derechos las
personas ante la Justicia en el espacio Judicial Iberoamericano, Cancun, 2002; Reglas de Brasilia sobre acceso a la
Justicia de las personas en condiciones de vulnerabilidad, 2008 8), una respuesta satisfactoria a necesidades juridicas
(PNUD, 2005:719; Ahumada, 201720); como garantia efectiva (Convencion Americana sobre Derechos Humanos, art.
8 y 25; CICH, 2000) y como ntcleo de seguridades juridicas (IIDH, 2000) como un derecho a un recursos efectivo
(Declaracion Universal de los Derechos Humanos, 1948) como derecho de justicia circunscripto a instancia judicial
(Declaracion Americana de derechos y deberes de Hombre, art. XVIII); definido como un derecho bisagra en tanto un
medio que permite operacionalizar otros derechos (Ministerios de Justicia y Derechos Humanos, 2012:17) o como
medio para vehiculizar otros derechos (Cappelletti y Garth, 1983); herramienta instrumental y defensiva, recurso
judicial efectivo (Pacto Internacional de derechos Civiles y Politicos -Concepcion clasica de acceso a la justicia);
mecanismos e instancias para la determinacion de derechos y la resolucion de conflictos (IIDH, 2000); como “la
posibilidad de las personas de acudir a la justicia y obtener una respuesta efectiva por parte de los mecanismos
institucionalizados de resolucion de conflictos que sean formal y materialmente Util para la tutela de derechos”
(Errandonea y Martin, 2015:347 en OCCA, 2018).

Acceder a la justicia, no es solo tener acceso a tribunales, probar, alegar, impugnar, diligenciar, sino es obtener una
sentencia judicial justa, y es ahi cuando el acceso a la jurisdiccion se convierte en acceso a la justicia (Garcia Ramirez,
2006 en ILSA, 2006:15).

Hasta aqui la mayoria de las conceptualizaciones proporcionadas emparejan el acceso a la justicia con la organizacion
judicial o el sistema de justicia. Por lo tanto, se vincula mas con el disefio de la oferta institucional que con el repertorio
de accidn que despliegan las personas para resolver los conflictos.

Existen estrategias que realizan las comunidades para resolver sus conflictos, en términos reales o simbdlicos, que
no suelen ser tenidas en cuenta por la preeminencia de un modelo institucionalizado del derecho. Cabe sefalar, que
aun se requiere de una mayor produccién cientifica en materia de acceso a la justicia y en particular, sobre los Usos
Alternativos del Derecho (UAD) que realizan las comunidades.

Desde perspectivas mas amplias, estructurales el acceso a la justicia aparece como un mecanismo de participacion
en la esfera publica (Abramovich, 20072); como una forma de participacion politica y de inclusidn constitucional, es

1 NECIP (2005). Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD). Manual de Politicas Publicas para el acceso a la Justicia
12 Gordillo, A (2013). El problema de acceso a la justicia, Disponible en: www.gordillo.com/pdf_tomo2/capitulo14.pdf

13 Birgin, H. & Kohen, B. (comps.) (2005). Acceso a la justicia como garantia de igualdad. Instituciones, actores y experiencias comparadas, Biblos,
Buenos Aires.

14 comJiB (2015). Organizacién Internacional Ministerios de Justicia. Programa de Acceso a la Justicia. Disponible en:
thttp://www.comjib.org/contenido/comjib

15 Larrandart, L. (1992). Acceso a la justicia y tutela judicial efectiva de los derechos de los ciudadanos en el sistema penal argentino”. Buenos
Aires, ADHOC

16 Nagiones Unidas ONU (2012). Principios y Directrices de las Naciones Unidas sobre el acceso a la Asistencia Juridica en los Sistemas de
Justicia  Penal, Resolucion  67/187).Disponible  en;  https://www.un.org/ruleoflaw/es/thematic-areas/access-to-justice-and-rule-of-law-
institutions/access-to-justice/

17 Cappelletti, M. & Garth, B. (1983). El acceso a la justicia. Editorial del Colegio de Abogados de La Plata, La Plata.
18 Gumbre Judicial Iberoamericana (2008), Reglas de Brasilia sobre acceso a la justicia de las personas en condicion de vulnerabilidad.
19 NECIP (2005). Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD). Manual de Politicas Publicas para el acceso a la Justicia.

20 |NECIP (2016). Ahumada, C; Manzano, A. Diagnéstico de conflictividad, Estudio exploratorio sobre acceso a la justicia en la localidad de
Sanagasta, La Rioja, INECIP, 2016.

21 Abramovich, V. (2007). Acceso a la justicia y nuevas formas de participacion en la esfera politica, en Estudio. Socio-Juridico, 9, pp. 9-33, Bogota.
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un fendmeno factico —juridico, un proyecto constitucional abierto y en constante transformacién (Maurino, Sucunza,
2011, 201622), instrumento para la transformacién de las relaciones de poder (INECIP-PNUD, 2005), como un reflejo
de otras desigualdades no sélo juridicas (Abramovich & Pautassi, 200923; Lorenzetti, 200824), como desigualdades de
clases (Bergoglio, 199725), desigualdades estructurales (Salanueva Gonzélez, 20112), como subalterno al de la
desigualdad social (Fucito 2003 en Salanueva & Gonzalez, 2011:62); como acceso a condiciones sociales, culturales,
politicas, econdmicas, y juridicas (Salanueva Gonzalez, 2011); como un problema de disputas de grandes derechos
econdmicos sociales (Binder, 2017); como estrategia para el desarrollo humano y el desarrollo sostenible (Agenda
2030, ODS 16, 2016).
En Robles (2011: 75) encontramos el acceso a la justicia como puerta de entrada no sélo al campo juridico sino el
social, y lo caracteriza como un concepto dindmico, relativo e instrumental.
Hasta llegar a plantear el acceso a la justicia como un mito o ideal a alcanzar (Gordillo, 1998:18; 2013) o “una ilusion
para los pobres” (Salanueva y Gonzalez, 2011: 36).
Algunos autores hablan de “acceso invertido a la justicia” (Sommer, 2000) para dar cuenta de las asimetrias con las
que se vinculan las personas en situacidén de pobreza, donde el contacto con la justicia es como sujeto pasivo de
sanciones o denuncias (sea como demandado/a o posible autor de delitos).
Muchas de las definiciones conceptuales que encontramos no han sido operacionalizadas en dimensiones medibles
y observables.
A continuacion, se desarrollan las diferentes acepciones y conceptualizaciones del término. En efecto, y desde una
perspectiva clasica el acceso a la justicia puede ser visto como una herramienta instrumental y defensiva.
Una primera aproximacion, siguiendo Cappelletti y Garth (1983) consideran el acceso a la justicia como un derecho
humano fundamental, pues se trata de un derecho humano primario y el mas importante, en tanto se erige como un
derecho instrumental que sirve como condicién de posibilidad para el goce de un repertorio mas amplio de derechos.
En este mismos sentido, encontramos la definicion que proporciona y complementa Balbuena (2006) para quién el
acceso a la justicia es un derecho fundamental, que incluye la nocién de servicio -que debe ser prestado y exigido al
Estado- con equidad, es decir que la justicia no puede reproducir o magnificar las desigualdades econémicas y de
oportunidades por razones de sexo, edad, condicién migratoria, etnia, religion, etc. (Balbuena, 2006 en ILSA, 2006:
24121),
Por medio de este derecho se le da contenido material a la igualdad formal mediante la exigibilidad de otros derechos.
Por ello, es concebido como un “derecho bisagra”.
“En cuanto permite dar efectiva viabilidad a los distintos derechos civiles, politicos, econémicos,
sociales y culturales, abriendo el camino para reclamar su cumplimiento y asi garantizar la
igualdad y la no discriminacion “(Ministerio de Justicia y derechos Humanos, 2012:1728)
Si el acceso a la justicia es considerado un derecho, tendra implicancias sociales, pues entonces sera deber del
Estado asegurarlo, promoverlo y suprimir las barreras que puedan hacer obstaculo para su ejercicio, debiendo
extenderse tanto en el fuero penal, como civil y administrativo, y mediante la elaboracion e implementacion de politicas
publicas de acceso (asistencia juridica gratuita y servicios sociales de apoyo) (Larrandart, 199229; Birgin & Kohen,
2006).

22 Maurino, G. (2011). Acceso a la justicia de los excluidos (en lo social, cultural y econémico). p.144. Disponible en: http://
www.corteidh.or.cr/tablas/r29273.pdf. Maurino, G. (2009). Elementos de un nuevo paradigma del acceso a la Justicia. en ADC, “La Corte y los
Derechos”. Siglo XXI. 2009. Pag. 81/95.

23 Abramovich, V & Pautassi, L (2009). El enfoque de derechos y la institucionalidad de las politicas sociales. en V. Abramovich y L. Pautassi,
“La Revision judicial de las Politicas Sociales”. Editores Del Puerto. Pag. 311/12.

24 Lorenzetti, R. (2008). La defensa publica: Garantia de acceso a la Justicia, Ministerio Publico de la defensa, Ill Congreso de la Asociacion
Interamericana de las defensas Publicas, Buenos Aires, La Ley.

25 Bergoglio, M. 1. (1997). Acceso a la justicia civil: diferencias de clase, en Anuario del Centro de Investigaciones Juridicas y Sociales, 3, pp. 93-
107.

26 Salanueva, O. y Gonzalez, M. (comps.) (2011). Los pobres y el acceso a la justicia, Edulp, La Plata

27 Balbuena P (2006). La justicia no tiene rostro de mujer. Obstaculos para el acceso a la justicia de las mujeres. ILSA. Nuevo Derecho (35).
Colombia

28 Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de la Nacidn (2012). El acceso a la Justicia como Politica Publica de alcance Universal. Direccién
Nacional de Promocién y Fortalecimiento para el Acceso a la Justicia

29 Larrandart, L. (1992). Acceso a la justicia y tutela judicial efectiva de los derechos de los ciudadanos en el sistema penal argentino”. Buenos
Aires, ADHOC
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Se ha sefialado que el problema queda establecido en relacidn a cuél es la naturaleza extensién de la obligacion de
la actividad estatal orientada a garantizar el acceso a la justicia y la tipologia de las necesidades a las que tendra que
dar respuesta (PNUD, 2005).
Desde una perspectiva amplia o estructural, el acceso a la justicia se encuentra vinculado con la ciudadania, el
fortalecimiento de la democracia y en consecuencia, inescindible de los derechos humanos. Asi, Bergoglio (1997:93)30
considera relevante analizar el acceso a la justicia desde una dimensién politica, y propone “analizarla desde la
perspectiva de las clases sociales, pues permite explorar uno de los mecanismos a través de los cuales las diferencias
econémicas y educativas implicadas en la estratificacion se convierten en desigualdades de poder”.
Abramovich y Pautassi (2009) consideran relevante situar el acceso a la justicia desde un enfoque de derechos
humanos, lo que: implica “el reconocimiento de un campo de poder para sus titulares y en ese sentido puede actuar
como una forma de restablecer equilibrios en el marco de situaciones sociales marcadamente desiguales’.
Abramovich (2007), sefiala que el acceso a la jurisdiccion “actia como un mecanismo de participacion en la esfera
politica, que reemplaza o complementa el deterioro de otros canales institucionales propios del juego democratico
(...). Menciona, que esto ocurre cuando “los canales tradicionales se obturan, se estrechan y las demandas sociales
y la practica de incidencia politica de los actores sociales buscan nuevos cauces institucionales, que al mismo tiempo
pueden afectar y modificar las formas tradicionales de las acciones social y politica.” (Abramovich, 2007:11).
Desde una perspectiva socio-juridicas ponen el acento en problematizar, visibilizar y cuestionar “el no acceso a la
justicia” o “la injusticia del no acceso” (Salanueva y Gonzalez, 2011: 11), analizando las causas, obstaculos, barreras
y situaciones que generan desigualdades sociales y se expresan en desigualdades en el ejercicio de los derechos.
En esta concepciodn, el acceso a la justicia “hace referencia a su ausencia y a la desproteccion juridico politica que el
no acceso genera”,
El acceso a la justicia ha sido definido en estrecha vinculacion con la poblacion desventajada, vulnerabilizada,
fragilizada. Focalizandose estas definiciones en las personas usuarios de los servicios de justicia, en las barreras de
acceso (econoémicas, administrativas, simbdlicas, geogréficas, entre ofras), en los incumplimientos y vulneracion de
derechos econdmicos, sociales, culturales y ambientales (DESCA) como puede verse reflejado en Abramovich (2007);
Salanueva y Gonzalez (2011), Gherardi (2008)3", ILSA (2006).
Desde esta perspectiva, Robles (2011)32 propone una definicion instrumental y relativa del acceso a la justicia, en
el entendimiento que el acceso varia segun los diferentes contextos en los que se inserta -politicos, sociales,
histéricos- que determinarén que cierta politica de acceso pueda aplicarse en un territorio y en otros no. Asi entiende
que el acceso a la justicia es:
“un acceso a las condiciones -sociales, culturales, politicas, econémicas, y juridicas - que
posibilitan el reconocimiento y ejercicio efectivo de derecho por parte de los ciudadanos, ya sea
dentro de las organizaciones juridicas formales como alternativas de acuerdo al interés de quién
procura acceder”
Se ha sefialado que el problema de concebir el derecho a la justicia s6lo como prerrogativa del Estado, o cuando se
aborda el problema desde un enfoque gubernamental, es que las propuestas para superar los obstaculos en el acceso
a la justicia se reducen a reformas procesales u organizacionales en la administracion de justicia, desconociéndose
la multiplicidad de factores sistematicos que intervienen en el problema, ademas del problema de la organizacion
judicial en si.
Por ofro lado, algunas definiciones mas restringidas sobre el acceso a la justicia hacen foco en los aspectos
procedimentales, instrumentales, o de gestion.
En esta linea se sefiala que el acceso a la justicia se constituye en un problema de gestion, por lo que las propuestas
para mejorar el acceso a la justicia reformas apuntan a modificar aspectos vinculados s6lo con la eficiencia, eficacia,
efectividad del servicio de justicia, (por ejemplo a través de la supresion de burocracia y excesivo ritualismo y
formalismos, simplificacion de tramites).

30 Bergoglio, M. 1. (1997). Acceso a la justicia civil: diferencias de clase, en Anuario del Centro de Investigaciones Juridicas y Sociales, 3, pp. 93-
107.

31 Equipo Latinoamericano de Justicia y Género (2018). Cerrando brechas para erradicar a violencia contra las mujeres: aportes para fortalecer
una agenda integral para la igualdad de género. Natalia Gherardi (coordinadora) ELA.

32 Robles, D. (2011). Acceso a la justicia: Aspectos Teoricos, implicancias practicas en Salanueva, O. y Gonzélez, M. (comps.) (2011). Los pobres
y el acceso a la justicia, Edulp, La Plata
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Ramsay (2003)3 refiere que existe una tension entre una conceptualizacion estrecha de acceso a la justicia “como
acceso a jurisdiccion judicial o administrativa”y una mas amplia, que refiere a las “condiciones generales de justicia
en una sociedad”. Sin embargo, esta tension suele invisibilizarse en las principales discusiones de acceso a la justicia.
En este sentido una concepcion sélo institucionalista del acceso a la justicia buscara las soluciones y propuestas
de reformas en el mismo sector -justicia- donde se produce la limitacion, u obstaculo; mientras que una concepcién
mas amplia encontrara las respuestas en reformas intersectoriales y los aspectos a modificar tendré que ver mas con
la equidad e igualdad en el acceso a la justicia, por lo tanto implicara para el estado la realizacién de acciones
afirmativas o restitutivas de derechos.
Otras definiciones que si bien consideran el acceso a la justicia como derecho humano fundamental, pero se centran
mas en aspectos que pueden definirse como una dimension de gestion del acceso a la justicia. Asi, Birgin y Kohen
(1997, 2005) el derecho a acceder a la justicia se compone del acceso propiamente dicho bajo la representacion de
un abogada/o, la disponibilidad de un buen servicio de justicia que supone la obtencion de un pronunciamiento en un
tiempo prudencial, y el conocimiento de los derechos y de los medios para su ejercicio por parte de la ciudadania.
Estos autores profundizan en el sentido de que el derecho a la justicia no se agota en la asistencia o patrocinio juridico,
sino que radica en la posibilidad de sostener un proceso judicial completo, y sobre todo, la conciencia de que el acceso
a la justicia es un derecho y es deber del Estado garantizarlo. Comprende todo los mecanismos institucionales,
tanto administrativos como judiciales, vigentes e idéneos, para lograr la proteccion de los derechos. En este sentido
deberia alcanzar las distintas etapas: prejudicial, judicial y de ejecucidn de sentencia. A la vez que resultar preventivo
de conflictos y disponer de medios alternativos de resolucion de conflictos idéneos para la resolucion oportuna de
conflictos.
En esta linea se considera que el acceso a la justicia no implica sélo el acceso a una sentencia, sino que es definido
por Highton de Nolasco (2009)3* como el “acceso a una resolucion del conflicto en forma rapida y poco costosa, no
s6lo en dinero sino también en tiempo, esfuerzos y energias’.
Como fue sefialado, se puede mencionar ofra acepcidn del acceso a la justicia vinculada con los mecanismos
eficaces de resolucion de conflicto, como:

“aquello que no sélo incluye la tutela judicial efectiva, y la garantia de debido proceso en los

diferentes instrumentos internacionales de derechos humanos, sino que abarca todo mecanismo

que sea eficaz para la resolucion de un confiicto juridico” (COMJIB, 2015: 5).
Esta definicion si bien es amplia, no explicita qué se entiende por “mecanismo eficaz’, y si esos mecanismos provienen
del campo juridico o de otros campos, habilitando (0 no) acciones extralegem o contralegem que pudiera utilizar los
usuarios para la resolucién de un conflicto juridico.
Abramovich (2004) considera que debe primar en el acceso a la justicia un enfoque de derechos, esto implica un
cambio de logica de manera que “el punto de partida no sea la existencia de personas con necesidades que deben
ser asistidas, sino sujetos con derecho a requerir determinadas acciones, prestaciones y conductas. Los derechos
establecen obligaciones correlativas y estas requieren mecanismos de exigibilidad y responsabilidad” (Abramovich,
2004).
En otros estudios se analiza el acceso a la justicia (0 el no acceso) omitiendo brindar una definicion y
operacionalizacion, directamente analizan las dimensiones de accesibilidad o las barreras (simbdlica, cultural,
administrativa, geografica, econémica, linglistica, eficiencia, eficacia, efectividad, equidad); o se basan en aspectos
relacionales de los usuarios con el sistema judicial (conflictividad/litigiosidad); o se centran en los aspectos subjetivos
definidos a partir de los mecanismos a disposicion de la ciudadania (nudos criticos, percepcion de justicia,
necesidades insatisfechas de justicia o eventos juridicos adversos).
También hemos encontrado la utilizacién de distintas clasificaciones para el acceso a la justicia: acceso a la justicia
formal (el que surge a partir de la normativa sobre tutela efectiva y garantia de defensa) y real (incluyen los obstaculos
y barreras con las que se enfrentan las personas vulnerabilizadas). Otras clasificaciones tienen en cuenta aspectos
vinculados a la forma o medios de resolver los conflictos, segin se usen mecanismos formales-oficiales (Lista y

33 Ramsay, | (2003). Consumers” access to justice: an introduction. En Rickett, C. y Telfer, T. Internacional Perspective on Consumers” Access to
justice. Cambridge: Cambridge Univesity Press.

34 Highton de Nolasco, E. (2009). Informe de Prensa N° 61 Buenos Aires, 28 de abril de 2009 Disponible en: http://www.cij.gov.ar/nota-1073-
Highton-present--el-mapa-nacional-de-acceso-a-justicia.html
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Begala, 2000: 226)% o informales-alternativos o paralelos. También encontramos articulos que utilizan de manera
equivalente distintas denominaciones, como: “acceso a la justicia” o0 “acceso a justicia”, “acceso a las justicias”.

En Gherardi (2008) encontramos clasificado el acceso a la justicia como resultado y como proceso. Como resultado
el acceso a la justicia implicaria que el sistema de justicia produzca resultados individuales o socialmente justos.
Mientras que como proceso, se debe evaluar el “vinculo” de las personas con el sistema, partiendo de la desigualdad
que caracteriza ese vinculo y de admitir que éste debe ser un acceso igualitario por ley.

En Larrandart (1992)3 el acceso a la justicia implica llegar a la justicia, acceder a un buen servicio de justicia y conocer
los derechos.

Se sefialan dos momentos claves para la receptividad del concepto de acceso a la justicia en la normativa. Uno, via
ratificacién del Pacto de derecho civiles y politicos, y la Convencién Americana de derechos humanos en 1983 y otro,
posteriormente, con la reforma constitucional de 1994 (via incorporacion de los pactos internacionales, segin lo
previsto por el art. 75 inc. 22).

En el 2007 cobra un fuerte impulso a partir de la elaboracién por parte de la Comision Interamericana de Derechos
Humanos del informe sobre el Acceso a la justicia como garantia de los derechos econdmicos, sociales y culturales®.
En este informe se sistematizan los estandares normativos y jurisprudenciales sobre acceso a la justicia. Este informe
tuvo gran repercusidn en el ambito nacional y subnacional.

Los primeros estudios coinciden en sefialar que los principales problemas en el acceso a la justicia estan vinculado
con el desconocimiento del derecho, de las formas y de las vias existentes para la resolucién de conflictos (ACIJ,
2013; MJyDH- ENAJ, 2016; MPF, 2016, OCCA, 2018; ELA, 2018, Echegoyemberry, Mesel, Vitale, 2018).

Se puede destacar los desarrollos tedricos y empiricos realizados en tres paises de la region (Brasil, Colombia,
Venezuela) en los que se analizan los servicios legales (estatales y no estatales), la adopcion de distintos modelos y
las implicancias de éstos en el acceso a la justicia (Garcia, Carvajal, De Carvalho Luz; Boueiri Bassil en ILSA, 2006).
En la region recientemente encontramos el Observatorio de Conflictividad Civil y Acceso a la Justicia (OCCA), creado
en el 2017, con la finalidad de realizar estudios en ocho paises de la regién (Chile, Argentina, Brasil, Colombia, El
Salvador, México, Nicaragua, Paraguay), analizando tres aspectos de la justicia civil: 1) la conflictividad; 2) la presencia
de barreras para la resolucion de conflictos civiles y 3) las experiencias de acceso a la justicia de algunos grupos
vulnerabilizados. En estos estudios se realizan abordajes metodoldgicos mixtos (cuanti-cualitativos). Se encuentra
publicando distintos informes tematicos en relacién a la situacion de acceso a la justicia en las relaciones de consumo;
relaciones de crédito financiero, entre otros (OCCA, 2018)38,

3.2, Barreras de Acceso a la Justicia

En Argentina, el acceso a la justicia se configura como una garantia fundamental, estrechamente vinculada con la
garantia constitucional del debido proceso legal y la inviolabilidad de la defensa en juicio (art. 18 CN y por imperio del
art- 75 inc. 22 de la CN).

Por ello, el Estado debe garantizar el derecho a la tutela jurisdiccional efectiva en ambitos administrativos como
judiciales. Sin embargo, gran parte de la poblacién no obtiene una respuesta satisfactoria a sus necesidades juridicas
por la presencia de multiples barreras u obstaculos que dificultan, impiden o restringen el acceso a la justicia en
paridad de condiciones. Estas barreras afectan a grupos vulnerabilizados en términos de género, etnia, edad,
discapacidad, identidad sexo-genérica, situacién migratoria o social, situacion de pobreza, por ser trabajador/a. A su
vez, la situacién se complejiza en el caso de los y las consumidores hipervulnerables.

Las personas no acceden a la obtencidn de una respuesta estatal oportuna por problemas en el disefio de la oferta
institucional, por desconocimiento de las demandas sociales. Stolkiner y Comes (2000) plantean que hay que entender

35 Lista, C. & Begala, S. (2000). Marginalidad social y juridica: condicionamientos objetivos y subjetivos al acceso a la justicia de los pobres urbanos
de Cérdoba. Trabajo presentado en el Congreso Nacional de Sociologia Juridica, 2,3 y 4 de noviembre, La Plata.

36 Larrandart, Lucila (1992) “Acceso a la justicia y tutela de los derechos ciudadanos. En el sistema penal Argentino, Ad Hoc, Buenos Aires.
37 OEA/Ser.LV/II129 Doc. 4 7 septiembre 2007

38 Opservatorio de Acceso a la Justicia y Conflictividad Civil (OCCA;2018) del Centro de Estudios de las Américas (CEJA) Disponible:
http://biblioteca.cejamericas.org/handle/2015/5615
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la accesibilidad desde un enfoque relacional, de cédmo los y las usuarios/as se vinculan con los servicios publicos y
definen la accesibilidad a los servicios como la posibilidad de ingresar al sistema.

Comes (2007) sefiala que la accesibilidad es un vinculo que se construye entre los sujetos y los servicios, en este
vinculo se combinan las condiciones, los discursos, las representaciones de los sujetos y la modalidad con la que
éstos utilizan (o no) los servicios®® y las barreras que encuentran para el acceso y categoriza las barreras en cuatro
dimensiones: administrativas, geogréficas, simbdlicas y econémicas (Comes, Solitario, Garbus, Mauro, Czerniecki,
Vazquez, Sotelo, Stolkiner, 2007).

El ingreso al sistema de justicia -formal- suele presentar una serie de barreras que interactian de manera compleja y
limitan el acceso a la justicia de los grupos vulnerabilizados. Estas barreras suelen estar presentes desde la génesis
del sistema.

Las personas consumidoras se enfrentan con distintos obstaculos que dificultan el efectivo ejercicio de derechos
econdmicos, sociales, culturales, ambientales.

A los fines de la identificacion de las barreras se seguira la propuesta que realiza CEJA, OCCA, (2019). Se tienen en
cuenta los aportes que realiza Comes (2007), quien incorpora al concepto de accesibilidad, la perspectiva relacional,
es decir el “encuentro/desencuentro entre los sujetos y los servicios”, ya que los sujetos también son constructores de
accesibilidad. Para ello es necesario incluir la dimension subjetiva, es decir: las representaciones, discursos y practicas
de la poblacion para pensar en el disefio de servicios que permitan la supresion de barreras#.

Barreras institucionales en el acceso a la justicia. CEJA.OCCA.2019

BARRERAS DEFINICION
INSTITUCIONALES
DE CONFIANZA La desconfianza en el sistema judicial, en los operadores y gestores/as, puede deberse a
diversas razones: corrupcion, mala praxis, discriminaciones, abusos por parte de la
autoridad.
DE INFORMACION El desconocimiento de los derechos y de la existencia y funcionamiento de los distintos

mecanismos —judiciales y extrajudiciales- de resolucion de conflictos.

DE EFICIENCIA Se compone de diversos factores siendo la lentitud y la larga duracién de los procesos de
resolucion de los conflictos

DE EFICACIA La inefectiva resolucion y falta de implementacion de los acuerdos y de las decisiones
judiciales

DE FORMALISMO Y Se manifiesta en la innecesaria burocracia y complejidad de los procesos, en el lenguaje

BUROCRACIA excesivamente formal, e inclusive, en los cddigos de vestimenta y arquitectura de los

edificios del sistema

Fuente: Re-elaboracion en base a reporte OCCA, CEJA (2019).

Barreras sociales, culturales y econémicas en el acceso a la justicia. CEJA.OCCA.2019

BARRERAS SOCIALES, DEFINICION
CULTURALES Y

ECONOMICAS

394 investigacion se refiere a servicios de salud, pero utilizamos las categorias y conceptualizaciones de manera anéloga al sistema de justicia.

40Comes, Y; Solitario, R; Garbus, P; Mauro, M; Czerniecki, S; Vazquez, A; Sotelo, R; Stolkiner, A. El concepto de accesibilidad: La perspectiva
relacional entre poblacion y servicios.Anuario de Investigaciones, vol. XIV, 2007, pp. 201-209

15 | Defensoria del Pueblo de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires



ECONOMICAS Costos econdmicos relacionados con los procesos de resolucién de conflictos.

GEOGRAFICAS Y FISICAS Concentracidn geografica de edificios del sistema de justicia y distancia y déficit en el acceso
para la poblacion en areas periféricas urbanas y rurales. Inaccesibilidad fisica de los edificios
para personas con discapacidad motriz.

LINGUISTICAS Y La informacion sobre el proceso por escrito y los procesos orales se encuentran en el idioma

CULTURALES mayoritario y/u oficial y eso es por si mismo un obstéculo a la justicia para ciertos grupos
culturales y linguisticos. La escasez de intérpretes de lenguas indigenas y lenguaje de sefias
es una falla institucional. Discriminacion asociada a pertenecer a estos grupos de poblacion
por parte de operadores del sistema

DE GENERO Practicas de discriminacion estructural y directa por parte del sistema de justicia y sus
operadores hacia las mujeres y disidencias.

Fuente: Re-elaboracion en base a reporte OCCA, CEJA (2019).

3.3. Barreras vinculadas con la brecha digital

También existen barreras vinculadas con el acceso a la tecnologia de la informacién y comunicacién (TIC) que
repercuten en el ejercicio y efectividad de otros derechos. En efecto, el acceso a tecnologia de informacion y
comunicacién se convierte en una barrera de acceso a la justicia que aumenta la desigualdad en el ejercicio de
derechos en general y en particular, vinculados a la esfera del consumo.

Teniendo en cuenta que en Argentina aln existen marcadas brechas digitales que separan las personas y
comunidades que utilizan TIC en su cotidianeidad y aquellas que no tienen esta tecnologia o no saben cémo utilizarla
(falta de alfabetizacion digital). (Echegoyemberry, 2018 en OCCA, 2018). Asi, el 38, 2% de hogares en Argentina no
acceden a internet, el 33% no tiene una computadora (INDEC, ENTIC, 2015).4! Ademas, en el contexto de la pandemia
se vio agravada la situacion de los grupos vulnerabilizados.

3.4. Consumidores hipervulnerables

A continuacion se presenta una propuesta para la operacionalizacion y conceptualizacion de las y los consumidores
hipervulnerables a partir de lo que dispone el art. 1 de la Ley 24.240.

Se denomina consumidores hipervulnerables a aquellos consumidores que son personas humanas y que se
encuentren en otras situaciones de vulnerabilidad en razon de su edad, género, estado fisico o mental, o por
circunstancias sociales, economicas, étnicas y/o culturales, que provoquen especiales dificultades para ejercer con
plenitud sus derechos como consumidores#? (art. 1, Ley N° 24.240).

41 |NDEC-INTEC (2015). Encuesta Nacional sobre uso de tecnologia de la informacion y la comunicacion. Disponible:
https://www.indec.gov.ar/uploads/informesdeprensalentic_10_15.pdf
42 Estudio exegético de la Resolucion 139/2020 de la Secretaria de Comercio Interior del Ministerio de Desarrollo Productivo de la Nacion:
Consumidores Hipervulnerables. Disponible: Estudio exegético de la Resolucion 139/2020 de la Secretaria de Comercio Interior del Ministerio de
Desarrollo Productivo de la Nacién: Consumidores Hipervulnerables.
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A los fines de este estudio se prefiere utilizar el término de consumidores hiper vulnerabilizados, para dar cuenta con
ello que no es una caracteristica intrinseca de la persona, sino una situacién en la que se encuentran las personas,
derivadas de la accién u omision estatal de politicas publicas que aborden las barreras que afectan a estos grupos,
colectivos o comunidades.

Por otro lado, la conceptualizacion de consumidor hipervulnerabilizado/a, tiene un componente de tipo objetivo y un
componente subjetivo. Es una caracteristica que no es estable en el tiempo, puede modificarse sea porque la persona
que era hipervulnerable logré algun tipo de inclusidn (financiera, digital, social, laboral, econdmica) que le permite
ejercer en plenitud sus derechos.

A continuacién se presenta un esquema conceptual para caracterizar a las y los consumidores hipervulnerabilizados,
como sigue:

Propuesta para conceptualizar a las y los consumidores hipervulnerabilizados

Definicion CARACTERISTICAS ‘
No es una caracteristica intrinseca de la persona o grupo. No toda persona que
tenga alguna de estas caracteristicas o esté en algunas de las situaciones
descritas.

Tiene un componente objetivo ( situacion econémica, falta de inclusion digital,
financiera, juridica)

Tiene ademas un componente subjetivo (percepcion de vulnerabilidad frente al
ejercicio de derechos del consumidor, percepcion de recursos simbolicos para

CONSUMIDOR HIPER VULNERABILIZADQ | iSPutar el derecho)

No es una caracteristica estable en el tiempo, puede modificarse (mejorar la
situacion de inclusion o empeorar)

Tiene como consecuencia una limitacion, asimetria o dificultad para ejercer
plenamente sus derechos como consumidor

Existe una accion u omision estatal que coloca a las personas en especial
desventajas. La situacion de base que genera vulnerabilidad, tiene que ser
revertida o compensada mediante la elaboracion de politicas publicas tendientes
a eliminar barreras que generan asimetrias en el ejercicio de derechos.

Fuente: Elaboracién propia

Se presenta a continuacién una propuesta de operacionalizacion de la categoria de consumidores hipervulnerables,
como sigue:

Propuesta de esquema para analizar definicion, variables y dimensiones y propuesta de operacionalizacion de
consumidores vulnerables.

Definicion Variables Dimensiones
edad NNYA, personas mayores de 70 afios
género perteneciente al colectivo LGTBIQ+
CONSUMIDOR HIPER VULNERABLE . o . .
estado fisico o mental situacién de discapacidad

Segun el articulo 1 de la Ley N° 24.240, es
consumidor/a hipervulnerables, aquella
persona fisica que se encuentra en situacion

Programas sociales otorgados a personas en

circunstancias sociales LT " .
situacion de vulnerabilidad social

de vulnerabilidad que le provocan Condicion laboral (desocupacion, pensién,
especiales dificultades para ejercer con circunstancias economicas ganar menos que el minimo vital, precariedad
plenitud sus derechos como consumidor, laboral), o por lugar de residencia (barrio
estas situaciones pueden ser en razon de: popular o villa)

pertenecer a una minoria étnica o situacion de

etnia, migracion o
migracion
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falta de alfabetizacion y escolarizacion; falta de

S F0E] alfabetizacion juridica, digital o financiera

Se considera necesario que la ley contemple como consumidoras hipervulnerables también a las mujeres, se
encuentren éstas en situacion (o no) de pobreza, teniendo en cuentas las brechas de inclusion en el mercado formal
de trabajo, ya que ello las priva de acceso a crédito en el sistema financiero. Ademas es necesario tener en cuenta
un enfoque de interseccionalidad de género%3, es decir cdmo se acumulan e interactlian distintas formas de opresion
y asimetria en relacion al sexo, género, etnicidad, situacién migratoria, discapacidad, situacion laboral - formal-
informal-, inclusién digital, escolarizacion y alfabetizacion, entre otras.

Se puede sefialar que tanto en Latinoamérica, como en Argentina la pobreza se encuentra feminizada, y son las
mujeres quienes se encuentran en mayor precariedad e informalidad laboral, esto apareja a su vez menor acceso a
créditos en el sistema financiero, y peores condiciones de financiamiento y mayores niveles de endeudamiento en el
sistema de créditos informales.

El no acceso de las mujeres a un trabajo remunerado las excluye como sujeto de derechos y las priva de acceso a
proteccion social, en este sentido la pérdida del estatus de trabajador/a, o no alcanzarlo nunca, priva a las personas
de trabajo, pero también privadas de uno de los principales modos de realizacién y de las condiciones materiales y
simbdlicas para realizarse (Castel, 2010)%.

Sobre el endeudamiento de mujeres y de la economia doméstica se ha sefialado que se requiere un analisis feminista
de la deuda que problematice el endeudamiento masivo de mujeres como formas de violencias machista (Cavallero,
Gago, 2019:13).4

43 a interseccionalidad es un instrumento que permite abordar la diversidad y las multiples desigualdades en torno a grupos minoritarios y
minorizados en todos los niveles o dmbitos. Echegoyemberry, N (2018). “Grietas en la ciudadania: interseccionalidad de género, ambiente,
territorios y derechos humanos’. Revista Uruguaya de Antropologia y Etnografia, 3(2), 23-41.

44 Castel, R. (2010). El ascenso de las incertidumbres. Trabajo, protecciones, estatuto del individuo. Argentina: FCE. disponible:
https://scholar.google.com/scholar_lookup?title=+El+ascenso+de+las+incertidumbres.+Trabajo, +protecciones, +estatuto+del+individuo&author=C
astel+R.&publication_year=2010

45Cavallero, L, Gago, V (2019). Una lectura feminista de la deuda. Vivas, libres y desendeudadas nos queremos. CABA. Fundacion Rosa de
Luxemburgo.
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3.3. Marco Normativo

A pesar que las relaciones de consumo encuentran proteccion normativa tanto en la Constitucién Nacional (art. 42
CN) como en la Constitucion de la Ciudad Autdnoma de Buenos Aires (art. 45), se verifican reiteradas situaciones de
vulneracion de derechos, existiendo un sinnimero de barreras que dificultan el acceso a la justicia de la ciudadania,
agravandose como fue mencionado en relacion a los consumidores hipervulnerabilizados.

a. Constitucién Nacional

En efecto, la Constitucion Nacional establece el “nucleo de derechos fundamentales” que las personas tienen en las
relaciones de consumo y también establece la obligacidn de las autoridades publicas garantizar la proteccion de los
derechos de los y las consumidores.

‘Los consumidores y usuarios de bienes y servicios tienen derecho, en la relacion de consumo, a la
proteccién de su salud, seguridad e intereses econdmicos; a una informacion adecuada y veraz; a la libertad
de eleccion, y a condiciones de trato equitativo y digno. Las autoridades proveeran a la proteccion de esos
derechos, a la educacion para el consumo, a la defensa de la competencia contra toda forma de distorsién
de los mercados, al control de los monopolios naturales y legales, al de la calidad y eficiencia de los servicios
publicos, y a la constitucién de asociaciones de consumidores y de usuarios. La legislacién establecera
procedimientos eficaces para la prevencion y solucion de conflictos, y los marcos regulatorios de los
servicios publicos de competencia nacional, previendo la necesaria participacion de las asociaciones de
consumidores y usuarios y de las provincias interesadas, en los organismos de control” (Constitucion
Nacional, articulo 42).

b. Ley 24.240 de Defensa de las y los consumidores

El bloque normativo protectorio de las relaciones de consumo, se integra por La Ley 24240 y modificatorias. La LDC
es la norma general que establece los derechos de defensa y proteccion de los y las consumidores y personas
usuarias y las obligaciones de los sujetos proveedores de servicios. También existen las leyes nacionales que regulan
materias especificas (medicina prepaga, tarjeta de crédito, lealtad comercial, tiempo compartidos, entre otros). Sin
perjuicio de ello, cada jurisdiccion subnacional establece las protecciones juridicas que consideran adecuadas y crea
los organismos de defensa, control y regulacion necesarios.

En esta ley se consagra el principio in dubio pro consumidor (Darcy, s/f), lo que implica que ante la duda la
interpretacion debe hacerse en favor del consumidor/a.

c. Constitucion de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires

En la Ciudad Auténoma de Buenos Aires se “garantiza la defensa de los consumidores y usuarios de bienes y servicios
en su relacion de consumo contra la distorsién de los mercados y el control de los monopolios que los afecten”. Protege
la salud, la seguridad y el patrimonio de las y los consumidores y usuarias y busca asegurar el trato equitativo, la
libertad de eleccion y el acceso a la informacién (transparente, adecuada, veraz, y oportuna) (art 45 Constitucién
CABA). También establece proteccion a personas con necesidades especiales (art 42), personas mayores (art. 41) y
establece la proteccion de las y los consumidores (art.46).

El poder de policia de consumo en el ambito de la CABA lo ejerce el GCBA por mandato expreso constitucional.

d. Marco internacional de los Derechos Humanos. Empresa y Derechos Humanos
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Anivel internacional existen distintas directrices que establecen la necesidad de proteccién estable de alto nivel (ONU,
1985; Resolucion 70/186 2015)6, y aunque para algunos no existe mencién explicita al consumidor en los tratados
internacionales, éstos son interdependientes de otros derechos fundamentales (Benohr & Micklitz, 2010:25)47.

En particular, cabe destacar la existencia de Directrices de Naciones Unidas para la proteccion de los consumidores
(1985, reformuladas en 1993 donde se incluye el consumo sustentable, y revisadas y actualizadas en 2015), donde
insta a los paises a contar con normativa protectora en materia consumo.

En las directrices se sefiala que “los Estados miembros deben alentar el establecimiento de mecanismos justos,
efectivos, transparentes e imparciales, para atender las reclamaciones de los consumidores, por medios
administrativos, judiciales y alternativos de solucion de controversias” garantizar el acceso a la informacion, educacion
para el consumo y a la reparacion y compensaciones a las y los consumidores, entre otros (ONU, 2015 par 37).

En el ordenamiento juridico argentino, gozan de jerarquia constitucional una serie de instrumentos internacionales de
derechos humanos |, que son aplicables por remision expresa (art. 75 inc 22), gozando de proteccion nacional y
supranacional. Asi, en materia de derecho de las y los consumidores, es aplicable lo dispuesto en la Convencién
Americana sobre Derechos Humanos vinculado a la la libertad personal que “Nadie sera detenido por deudas” (art. 7
punto 7) y, el Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos dispone que “Nadie sera encarcelado por el solo
hecho de no poder cumplir una obligacion contractual” (art. 11).
Asimismo, es conveniente pensar la regulacion de consumidores en general y de las entidades financieras y
crediticias, en particular, en relacién a los Principios Rectores sobre Empresas y Derechos Humanos (PRNU)48.
A partir de tener en cuenta el principio basico de no hacer dafio. Teniendo en cuenta dos estrategias: 1) evitando que
ocurran violaciones de DDHH y 2) promoviendo situaciones que garanticen los DDHH.
Atal fin, las empresas y entidades deben cumplir con los 3 pilares fundamentales:

1. PROTEGER

2. RESPETAR

3. REMEDIAR/REPARAR

Es necesario que las empresas en sus practicas empresariales tomen la debida diligencia analizando los riesgos a
los que estan expuestas ciertas comunidades o grupos; estableciendo canales y mecanismos de reparacion faciles y
accesibles.

Ademas, en este contexto es necesario que el Estado pueda monitorear activamente, estableciendo pautas de alertas
sobre las practicas empresariales que puedan vulnerar los derechos humanos de las personas en sus relaciones con
las entidades financieras y crediticias.

e. Rol de la Defensoria del Pueblo

En relacién a la defensa de derechos de la ciudadania las Defensorias del Pueblo tienen que tener un rol activo. La
Constitucion de la CABA incorpora la Defensoria del Pueblo (Art. 137 CCABA), como un 6rgano unipersonal,
independiente, con autonomia funcional y autarquia financiera, ello implica que no recibe instrucciones de ninguna
autoridad. Dentro de su misién se encuentra la “defensa, proteccion y promocion de los derechos humanos y demas
derechos e intereses individuales, colectivos y difusos tutelados en la Constitucién Nacional, las leyes y esta
Constitucion, frente a los actos, hechos u omisiones de la administracién o de prestadores de servicios publicos”.
También tiene iniciativa legislativa y legitimacion procesal. El defensor del Pueblo es asistido por adjuntias

46 Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor, aprobadas por la Asamblea General en su Resolucion N° 39/248 del 9
de abril de 1985, ampliadas posteriormente por el Consejo Econémico y Social mediante Resolucion N° 1999/7 del 26 de julio de 1999, y revisadas
y aprobadas por la Asamblea General en su Resolucion N° 70/186 del 22 de diciembre de 2015. Disponible: https:/bit.ly/3hbB9bl

47 Benohr, 1, Micklitz, H (2010). Consumer protection and Human rights. En Howells, G. et al Handbook of Research on International Consumer
Law (pp. 18-46) Cheltenham, Edwaed Elgar.

48 Principios rectores de derechos humanos y empresas. PNRU. Disponible:
https://www.ohchr.org/Documents/Publications/GuidingPrinciplesBusinessHR_SP.pdf
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establecidas por ley. 4° Cabe destacar, que la Defensoria del Pueblo no tiene poder sancionatorio, los trdmites y
procesos iniciados culminan con recomendaciones hacia los organismos o entidades implicadas en el caso. Estas
recomendaciones no son vinculantes. Cabe destacar, que la Defensoria en materia de relaciones de consumo no es
autoridad de aplicacion, ni tiene sus funciones sancionatorias.

Segun Darcy (s/f)* la Defensoria del Pueblo de CABA adoptd un modelo institucional avanzado, pues es mas que un
organismo de control administrativo, en tanto se reconoce como: 1) érgano extra poder; 2) con autonomia funcional y
financiera; 3) con mandato expreso para la defensa de los derechos fundamentales; 4) con legitimacion procesal; 5)
con iniciativa legislativa, y finalmente 6) con la posibilidad de requerir informacién.

Propuestas de grilla para caracterizar las funciones y atribuciones de las Defensorias

Caracteristicas Funciones y atribuciones Verificacion
Organo extra poder sl
Autonomia funcional Sl
Autonomia Financiera S

- . Mandato expreso para la defensa de derechos
Caracteristica y Funciones

fundamentales Si
Legitimacion procesal Amplia
Iniciativa Legislativa Sl
Posibilidad de requerir informacion Sl

La Defensoria puede iniciar tramites de oficio 0 a peticion de interesado o un tercero frente a afectaciones de derechos
y garantias, individuales o colectivas (art. 23).
Su actuacién se encuentra enmarcada en 10 principios, a saber:

Grilla sobre principios que rigen la actividad de la Defensoria del Pueblo de CABA.

Principios Tipo de principio que rigen las actividades de la Defensoria
1) impulso o instruccién de oficio
2) informalidad
3) gratuidad
4)  celeridad
Principios que rigen las 5) imparcialidad
actividades de la Defensoria 6) inmediatez
7)  accesibilidad
8) confidencialidad
9) publicidad
10) pronunciamiento obligatorio

491 Ley 3, CABA. (art. 13) enumera las atribuciones.

50 Darcy, N (s/f). Parte Tercera. La Defensoria del Pueblo de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires y la proteccion de los derechos de
consumidores y usuarios. Derecho Practico. Carlos Tambussi (Director).

21| Defensoria del Pueblo de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires



La Defensoria ejerce un rol activo en la proteccidén de los derechos fundamentales de consumidores y usuarias y
usuarios de servicios publicos. En este sentido, las Defensorias son “un vehiculo para el acceso a la jurisdiccion”
(Darcy, sff: 51), tienen legitimacién procesal amplia que no se encuentra limitada solo para los litigios colectivos, sino
también para otro tipo de acciones previstas en la LDC, puede promover acciones administrativas, judiciales incluso
en el fuero federal. Puede presentarse amicus curiae -amigo del tribunal- (art. 22 ley 402)

Sobre la legitimacién procesal la CSJN oscil6 entre un criterio restrictivo de la legitimacion para demandar por parte
de la Defensoria (Fallo: 322:528) y un criterio mas amplio donde el Defensor, puede interponer no sélo amparos sino
procesos ordinarios.>!

f. Mecanismos de resolucion de conflictos

Existen distintos mecanismos estatales, para la resolucion de conflictos de las y los consumidores.

Darcy (s/f) sefiala que existen tres mecanismos: 1) sistema administrativo de proteccion de consumidores; 2)
judiciales; 3) extrajudiciales o para-judiciales.

A continuacion, se presentan esquematicamente los mecanismos de resolucion de conflictos.

Mecanismos de resolucién de conflictos. CEJA.OCCA.2018

MECANISMOS ESTATALES EJEMPLOS

MECANISMOS JUDICIALES | Podemos encontrar mecanismos judiciales para la resolucion del conflicto, como: amparos
en fueros contencioso administrativo (en el caso de demandar entes reguladores o de control
de servicios publicos); procesos ordinarios o sumarisimos en sede Civil y Comercial (en
aquellos casos en que no existen fueron especializados del consumidor); procesos penales
econdmicos (para los casos en los que las probleméaticas del consumidor constituyan
delitos); justicia nacional de las relaciones del consumidor; en algunas provincias se
encuentran secretarias especializadas en consumidores. Se crea la Cdmara Nacional en las
Relaciones de Consumo.

Los procedimientos judiciales tienen normas procesales especificas (procedimiento
abreviado, justicia gratuita, cargas probatorias dindmicas, dafio punitivo) y reglas de
incidencia colectivas (homologaciéon de acuerdos, efectos expansivos de la sentencia,
pautas para la reparacion o restitucion de sumas dinerarias, dafios diferenciados, etc (Darcy,

s/f:23)
MECANISMOS Denuncia ante ente reguladores; denuncia por publicidad engafiosa ante direccion de lealtad
ADMINISTRATIVOS comercial; denuncias presentada ante Direccion nacional de defensa del consumidor

dependiente del ministerio de produccién de la nacion, oficina de defensa del consumidor;
sistema nacional de arbitraje para el consumo, superintendencia de servicios de salud
(OCCA, 2018: 116).52

“Fija un procedimiento sancionatorio basico que prevé una instancia de conciliacion entre el
consumidor afectado y el proveedor denunciado y, si resultare imposible un acuerdo, la
prosecucion de una actuacion sumarial que puede culminar con la aplicacion de sanciones,
expresamente regladas, por infraccion a la ley” (Darcy, sff).

51 CSJN, “Defensor del Pueblo de la Nacién”, 2005, Fallos: 328:1652.

52 pctualmente (2021) algunos organismos cambiaron de denominacién, funcién y de rango, como por €j. la Direccion de Lealtad Comercial es
una Gerencia; la Direccion General de Defensa del Consumidor CABA, la Direccion Nacional de Defensa Consumidor, Sistema Nacional de
Arbitraje.
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MECANISMOS Defensorias del pueblo de Nacion, provincia, CABA; mediacion previa obligatoria en materia
ALTERNATIVOS O MIXTOS de consumo; Gestion de buenos oficios; servicio de conciliacion previa (COPREC),
Auditorias en las Relaciones del consumidor, mediacion voluntaria (Centros gestion
participativa comunal),Centros de acceso a la Justicia, ATAJO.(OCCA, 2018: 116).5

Fuente: Re-elaboracion en base a informacion proveniente de OCCA (2018: 116)54

Las defensorias desarrollan estrategias formales e informales para la resolucién de conflictos, también utilizan
métodos alternativos de resolucion (MASC).

CERALC (2020)% sefiala que los mecanismos de reclamacion -estatales o no estatales- tienen que ser: legitimos;
predecibles; equitativos; transparentes; compatibles con los derechos; fuente de aprendizaje continuo; basarse en la
participacion y el didlogo para garantizar el acceso a la justicia.

Las personas no pueden recurrir a la justicia si no conoce los organismos, o si conociéndolos desconfia de ellos, 0 no
son legitimos.

g. Regulacion de las agencias o agentes de cobranza extrajudicial

La Ciudad de Buenos Aires, sancion6 la Ley 6171% (modificada recientemente por Ley N° 6.271/20) que
especificamente regula el accionar de los agentes de cobranza extrajudicial de deudores morosos Yy fija los limites de
su actividad y las conductas que se encuentran prohibidas por afectar el trato digno de las y los consumidores. 5

Las agencias de cobranza extrajudicial son aquellas personas o estudios organizados que se dedican a gestionar y
perseguir el cobro extrajudicial de deudas ajenas en mora, derivadas de las relaciones de consumo, ya sea porque el
acreedor original (un banco, una empresa de servicio, un comercio) se las cedid o transfirio para su cobro.

Para la ley se entiende por agente de cobranza “a toda persona humana o juridica que procure el cobro de deudas
ajenas en mora vinculadas a relaciones de consumo, y quienes adquieran cartera de deudores con la misma finalidad”
(art. 3Ley 6171). Excluye expresamente el reclamo de deudas vinculadas a las relaciones de familia, créditos laborales
y deudas fiscales o administrativas.

A su vez, la normativa explicita los mecanismos mediante los cuales pueden reclamar los agentes de cobranza (correo
electrénico, carta documento o telegrama, comunicacion telefénica, o cualquier otra via extrajudicial). Aclarando que
éstos no deben afectar la integridad fisica ni psiquica del deudor moroso (art.6 Ley 6171). Es decir, a través de la
regulacién normativa se busca regular conductas de las y los agentes con el fin de cumplir los objetivos de proteccion
de las y los consumidores.

De manera legislativa se establece los requerimientos minimos que deben informar las agencias de cobranza, estos
son:

Propuesta de grilla de verificacién de cumplimiento de datos minimos a informar por agentes de cobranzas
extrajudiciales a los deudores morosos en base a Ley 6171.

Agencia de cobranza Datos minimos a informar

Inimaciones tienen que a) Datos identificatorios de la persona humana o juridica que reclama la deuda;

53 Actualmente (2021) el COPREC es parte del procedimiento administrativo de Defensa del Consumidor a nivel nacional. La auditoria del
consumidor, no esta en funcionamiento, y seria parte del fuero de las relaciones de consumo. En relacién a las mediaciones voluntarias no incluyen
mediaciones vinculadas al consumo.

54 Observatorio de Conflictividad Civil y barreras de acceso a la justicia en América Latina. Informe Consumo (2018).

55 Conducta empresarial responsable en América Latina. CERALC, UE, Naciones Unidas. Cuestionario acceso a mecanismos de reparacion por
abusos a derechos humanos relacionados con empresas.

56Ley 6171. CABA. Disponible: http://www2.cedom.gob.ar/es/legislacion/normas/leyes/ley6171.html

57 se puede sefialar que la Defensoria del Pueblo de CABA present6 el primer proyecto de ley, en 2010, el que finalmente perdié estado
parlamentario, pero sirvié como antecedente de la norma ahora sancionada: https://www.lanacion.com.ar/sociedad/quieren-regular-las-agencias-
de-cobros-nid1277421/
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informar b) La documentacion que da origen al reclamo, la cual debera estar a disposicion del deudor
moroso dentro de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires;

c) Detalle del monto de la deuda, discriminando deuda original, intereses, costo de gestion de
lcobranza y otros adicionales contemplados;

d) Fecha a partir de la cual se incurri6 en mora;

e) Toda informacidn que resulte necesaria para hacer efectivo el pago a los efectos de la
cancelacion de la deuda reclamada.

Fuente: Elaboracion propia en base a la Ley 6171.

La normativa establece claramente el deber del acreedor de informar a las y los deudores morosos, en el marco de la
buena fe contractual, que derivara el reclamo extrajudicial a un agente de cobranza y mencionar la informacién minima
que debe proporcionar (nombre del agente de cobranza, la direccion, los niumeros de teléfono para comunicarse con
este, y si tiene representacion suficiente el agente para efectuar el cobro y de qué modo).

La ley también establece la informacién que debe proporcionar el agente de cobranza al momento de la cancelacion
de la deuda (ley 6271,art. 9).Asi el agente, debe: a) Exhibir copia del derecho o poder que lo habilita al cobro; b)
Informar al deudor el nombre, apellido 0 Razén social, DNI o CUIT del acreedor; c) Informar el monto total y actualizado
de la deuda, detallando capital original, intereses y accesorios; d) Exhibir al deudor toda la documentacién relacionada
ala deuda a fin de que el mismo pueda constatar la procedencia del reclamo.

Todos los agentes de cobranza extrajudicial de deudas en mora, deberan contar con poder especial del acreedor a
fin de emitir libre deuda liberatorio al deudor al momento de abonarse la deuda reclamada, dejando expresa constancia
en el mismo, que el deudor ha dado cumplimiento exacto de la obligacion en los términos del Articulo 731 del Codigo
Civil y Comercial de la Nacién. Podran eximirse de tal obligacién haciendo entrega del certificado de libre deuda
emitido por el propio acreedor en la oportunidad en que el deudor realiza el pago (art. 10 ley 6271).

Propuesta de grilla de verificacion de cumplimiento de datos minimos para la cancelacién de deuda por agentes de
cobranzas extrajudiciales a los deudores morosos en base a Ley 6171.

Agencia de cobranza Datos minimos a informar

Exhibir copia del derecho o poder que lo habilita al cobro

Informar al deudor el nombre, apellido 0 Razon social, DNI o CUIT del acreedor

Al mome.n'to dela Informar el monto total y actualizado de la deuda, detallando capital original, intereses y accesorios
qancelacpn de la deuda Exhibir al deudor toda la documentacion relacionada a la deuda a fin de que el mismo pueda
tiene que informar lo .
siguientes: constatar la procedencia del reclamo

Exhibir poder especial del acreedor originario para emitir libre deuda en mora liberatoria del deudor]
lal momento de abonar deuda reclamada

Entrega de certificado de deuda emitido por el propio acreedor

El certificado debe ] )
contener como minimo: a) Nombre, Apellido o Razén Social del acreedor;

b) DNI o CUIT del acreedor;

c) Causa fuente de la obligacion cancelada.

d) Monto que se abona con el correspondiente detalle de capital, intereses, y de corresponder,
accesorios.

e) Constancia de libre deuda de la obligacion principal y sus accesorias.
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f) Firma y aclaracion del emisor o apoderado. Se debera entregar adjunto al certificado, copia del
poder donde consten las facultades conferidas para actuar en nombre del acreedor a los efectos
previstos en la presente Ley.

g) Constancia expresa de que el acreedor nada mas tiene para reclamar al deudor en relacion a la
obligacion en mora y sus accesorias canceladas.

Fuente: Elaboracién propia en base a la Ley 6171.

Las agencias de cobranza extrajudicial requirieron de una regulacion expresa en la Ciudad de Buenos Aires, ante el
aumento de reclamos efectuados por las y los consumidores donde se pueden detectar formas de micro afectaciones
masivas y/o individuales pero que responden a un patrén de vulneracion de derechos en comun. Es responsabilidad
del Estado, y de las Defensorias velar por la proteccidn de derechos humanos frente agresiones de agentes privados
como bien sefiala Darcy (2013: 1083)%.

h. Sobre consumidoras/es de Servicios financieros

Las y los consumidores de servicios financieros son personas humanas, que requieren que les provean
financiamiento, no cuentan con capacidad de ahorro, derivado ello de la relacién de ingresos y gastos.

Aquellas personas que califican crediticiamente pueden acceder a préstamos formales, otorgados por entidades
financieras sujetas a control estatal a través del BCRA, caso contrario deben acudir al mercado informal extrabancario.
En general, en peores condiciones de financiamiento (por ejemplo con mayores tasas de interés).

El crédito para consumo, en general se destina para satisfacer necesidades familiares o personales, esta conformado
por tomadoras/es de financiamiento y proveedores de crédito profesionales.

i. Sobre los y las consumidores en situacion de hipervulnerabilidad

Se puede sefalar dos grandes avances en materia normativa para la proteccién de consumidores en situacién de
hipervulnerabilidad, una es la Resolucion 353/2021 y otra es la Resoluciéon Mercosur 11/2021.

En relacion a la Resolucion 353/2021 donde la Secretaria de Comercio interior establece politicas de proteccién de
consumidores hipervulnerables. Uno de los avances legislativos lo constituye en el ambito nacional, la resolucion
353/2021. Donde la Direccidén Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje del Consumo (dependiente de la
Subsecretaria de acciones para la defensa de las y los consumidores de la Secretaria de Comercio Interior), se
compromete a brindar, en articulacién con otros organismos, asistencia, orientacién y acompafiamiento a las y los
consumidores hipervulnerables, de conformidad a lo establecido por las Resoluciones N° 139 (27/05/2020) y N° 236
(11/03/2021) de la Secretaria de Comercio Interior.

En este sentido, la resolucién también dispone la promocién y facilitacién del acceso a la justicia de las personas en
condiciones de hipervulnerabilidad (EX-2021-68294519- -APN-DGD#MDP). Ademas se dispuso la articulacion para
la creacion de la Escuela Argentina de Educacion en Consumo de la Direccidn de Defensa al Consumidor y Arbitraje
del Consumo y el desarrollo de campafias de difusion y concientizacidn sobre los diferentes aspectos de las relaciones
y los habitos de consumo.

58 Darcy, Norberto C., “Las defensorias del pueblo y el mandato implicito de proteger los derechos humanos, también, frente a las agresiones de
los agentes privados” en La proteccion de los derechos humanos por las defensorias del pueblo, Escobar Roca, Guillermo (ed.), Dykinson S.L.,
Madrid, 2013, p.1083.
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Las iniciativas que contiene esta normativa, se constituyen en una ventana de oportunidad para la incidencia en
materia de acceso a la justicia, con foco en garantizar el derecho a comprender a través del lenguaje claro (tanto en
relacion a los contenidos, como en los materiales de difusion que se generan).
Se puede mencionar que otro gran avance en materia de consumidores en situacion de vulnerabilidad lo constituye la
Resolucion MERCOSUR 11/2021. En esta normativa regional, se avanza en pos de brindar un marco de proteccion
amplio y uniforme para las personas en situacion de hipervulnerabilidad. Esta resolucion tiene que ser incorporada al
ordenamiento juridico de los Estados partes antes del 15 de enero de 2022. La normativa establece a quien se
considera consumidores en situacién de hipervulnerabilidad y éstos son:
“las personas fisicas con vulnerabilidad agravada, desfavorecida o desaventajada en razén de su edad,
estado fisico o mental, o circunstancias sociales, econémicas, étnicas y/o culturales, que provoquen
especiales dificultades para ejercer con plenitud sus derechos como consumidores_en el acto concreto de
consumo que realicen”%

Cabe destacar el avance de esta normativa porque vincula la situacién particular con el acto concreto de consumo
que se realiza o analiza. Ademas la normativa aclara que la hipervulnerabilidad no es absoluta, y “debe ser atendida
en el caso concreto, en funcién de las circunstancias de la persona, tiempo y lugar”.

A su vez, mencionan algunas situaciones que pueden ser causa de hipervulnerabilidad, como por ejemplo: ser nifio,
nifia 0 adolescente; ser persona mayor, ser persona con discapacidad, tener condicion de migrante; tener condicion
de turista, pertenecer a una comunidad indigena, pueblos originarios 0 minorias étnicas, o encontrarse en situacion
de vulnerabilidad socio-econdmica. También pertenecer a una familia monoparental, o a cargo de hijas/os menores
de edad o con discapacidad; tener problemas graves de salud;

Sefala que deben analizarse las causas de hipervulnerabilidad de acuerdo al caso concreto y con perspectiva de
integracidn de politicas publicas. Lo cual es un gran acierto, dejando la puerta abierta para la incorporacion de nuevas
situaciones segun el caso.

La normativa citada recomienda medidas a implementar por los estados partes del Mercosur, de manera gradual. Una
de ellas se considera un gran avance en materia de lenguaje claro y de garantizar el derecho a comprender y usar el
derecho por parte de las personas en situacion de hipervulnerabilidad. En efecto, el inc. f) sefiala expresamente que

se tiene que: “fomentar la comunicacion con lenquaje claro, coloquial, expresado en sentido llano, conciso,
entendible y adecuado a las condiciones de los consumidores hipervulnerables”.

A su vez establece una nocién amplia del acceso a la justicia en la que se debe: favorecer procedimientos eficaces y
expeditos para la adecuada resolucion de los conflictos de los consumidores hipervulnerables; eliminar o mitigar los
obstaculos en el acceso a la justicia ; implementar politicas de orientacidn, asesoramiento, asistencia y
acompafiamiento a los consumidores hipervulnerables; adecuar los procedimientos administrativos o judiciales para
el pleno ejercicio de los derechos de los consumidores hipervulnerables; implementar acciones de educacion,
divulgacion, informacion y proteccion diferenciada a los consumidores hipervulnerables: promover la accesibilidad en
el canal de comunicacion e informacién al consumidor; promover entre los proveedores de bienes y servicios, buenas
practicas comerciales en materia de atencion, trato y proteccién de derechos de los consumidores; proteger contra
publicidad y ofertas engafiosas o abusivas a consumidores hipervulnerables; promover la proteccién de datos e
intimidad.

j. Sobre las entidades financieras reguladas

Las entidades financieras en Argentina se encuentran reguladas por la Ley 21.526 (bancos entidades financieras) que
cuentan con autorizacion del BCRA para funcionar, intermedian entre la oferta y demanda de recursos financieros.
En relacién a las usuarias y usuarios financieros existen normas adicionales de proteccion (Comunicacion” A” 5388).

59 E| resaltado no esta en la version original.
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k. Sobre las empresas financieras desreguladas
Estas empresas financieras hacen oferta a publico indeterminado de sus servicios financieros para el consumo, no

estan sujetas al control del BCRA. Sin embargo, deben sujetarse a la normativa protectora del consumidor y las
especificas que regulan la actividad las empresas no reguladas y las de las agencias de cobranza extrajudiciales.
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4. METODOLOGIA

Tipo de estudio y disefio: Se realizd un estudio de caso instrumental, de disefio no experimental, transversal y
cualitativo®.

Fuentes de informacion: Se utilizaron fuentes primarias y secundarias. Se triangularon fuentes de informacién.
Como técnica de recoleccion de datos primarios se utilizé una encuesta -on line-. La encuesta fue validada por
pares. Se realiz6 una prueba piloto hasta llegar a la versién definitiva. Se realizd por medio de redes sociales de la
Defensoria del Pueblo de CABA, también se envié formulario por whatsApp a grupos de referentes de barrios
populares. La encuesta se realizd durante la semana del 12 al 26 de abril de 2021. La muestra qued6 conformada por
101 personas de CABA, que prestaron conformidad para participar en el estudio. Se tomaron los resguardos éticos.
Se deja constancia expresa que no existen conflictos de intereses.

También se utilizd como fuente primaria entrevistas en profundidad al personal y funcionarios de la
Defensoria, éstas fueron realizadas de manera individual por medios virtuales (zoom, meet).

Ademas, se realizaron grupos focales por zoom a informantes clave. Tanto las entrevistas como los grupos
focales se utilizaron para la caracterizacién de la oferta y respuesta institucional en relacién a los conflictos del
consumidor y para indagar sobre las barreras que enfrentan las y los consumidores para acceder a la justicia desde
la perspectiva del organismo de proteccion (DPCABA).

Se elabord un instrumento “Guia de entrevista” para personal de la DPCABA que trabajan en el &rea del consumidor
de la Defensoria y para consumidores que residen en CABA y una “Encuesta On line”. Las entrevistas fueron tomadas
por el equipo de la Defensoria del Pueblo de CABA (Adjuntia Barbara Bonelli), se desgravaron y analizaron.

Como técnica de recoleccion de datos secundarios se utilizaron datos provenientes del sistema PENTAJO (marzo
2019,2020, 2021) y ATENEA de la Defensoria del Pueblo de CABA, también se utilizaron datos abiertos del BCRA.
Ademas, se realizé una revision bibliografica para relevar las principales barreras que afectan a las y los consumidores
y una revision documental de los casos embleméticos asistidos por la Defensoria del Pueblo.

Muestra, poblacion, objetivos: La muestra fue no probabilistica. El muestreo fue de corte intencional a sujetos
voluntarios®'. Se utilizé una muestra en cadena o por redes (bola de nieve), a sujetos mayores de edad, que hayan
tenido alguna necesidad legal®2 o problema juridico vinculado con las relaciones de consumo, hayan (o no) utilizado
un mecanismo para la resolucién del conflicto o formulado reclamos ante algdn organismo competente en materia de
defensa del consumidor en la jurisdiccion. Se les solicitd que indicaran otras personas que podrian aportar informacion
y que reunieron los mismos criterios de seleccion. El muestreo por cadena es recomendado por varios autores para
obtener una informacién mas particularizada de la tematica analizada (Morgan, 2008 en Fernandez Sampieri, 2014;
388).La unidad de analisis fue cada uno/a de los/as encuestadas/os y entrevistadas/os seleccionadas/os. La
seleccidn de las unidades de analisis por medio del muestreo tedrico resultd acorde con los objetivos propuestos.
Instrumentos y procedimientos: Se elabor6 un instrumento “Guia de entrevista a informante clave” -consumidores-
. Fue validado por expertos y expertas en la temética, tanto en los aspectos sustanciales como metodoldgicos. Dentro
de la Defensoria se articuld desde la Adjuntia con el COPEIO y con el area de Defensa del Consumidor.

La Encuesta a Informante clave se encuentra estructurada a partir de los siguientes ejes:

60 Numerosos estudios dan cuenta de la relevancia de este tipo de disefio para comprender en profundidad los significados, experiencias y acciones
de los propios actores. Los estudios cualitativos permiten comprender la realidad a partir de la 1dgica y el sentir de sus protagonistas, incorporando
una perspectiva subjetiva (Valles, 1997; Hernandez Sampieri, 2014; Caseres, 2003; Punch, 2014, Lichtman, 2013; Morse, 2012; Carey, 2007;
DeLyser, 2006).

Ver: Valles, M. (1997): Técnicas cualitativas de investigacion social. Reflexion metodolégica y practica profesional. Madrid: Sintesis S.A.
Hernandez Sampieri, R.; Fernandez Collado C; Baptista L. (2014): Metodologia de la investigacion, 6ta edicion, Mc Graw Hill Education,
Interamericana Editores, SA de CV, México.

61 Bertaux, 1981; Glaser y Strauss, 1967.

62 Necesidad legal: es un asunto experimentado por una persona que involucra cuestiones legales, independientemente de que la persona lo
considere un asunto legal y que la persona haya tomado o no acciones para resolverlo (MJYDH, 2016:2)
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Grilla Encuesta a Informante clave sobre la situacién de acceso a la justicia en las relaciones de consumo.

Ejes

EJES
DE LA ENCUESTA

Constructo o variable

INFORMACION SOCIODEMOGRAFICA

Dimensiones de analisis ‘

EDAD

SEXO/GENERO

NACIONALIDAD

NIVEL SOCIOECONOMICO

MAXIMO NIVEL DE ESCOLARIZACION

CONSUMIDOR HIPER VULNERABLES

CONDICION DE ACTIVIDAD

LUGAR DE RESIDENCIA

INCLUSION FINANCIERA

TIENE SERVICIOS O PRODUCTOS FINANCIEROS

UTILIZACION DE SERVICIOS O PRODUCTOS
FINANCIEROS

ENDEUDAMIENTO FINANCIERO

CONOCIMIENTO FINANCIERO

INCLUSION DIGITAL

TIENEN ACCESO TIC

UTILIZATIC

PROBLEMA O NECESIDAD JURIDICA

TIPOS DE PROBLEMAS

AGENCIAS DE COBRANZAS EXTRAJUDICIALES

AGENCIAS DE INFORMACION CREDITICIA

MECANISMOS DE RESOLUCION DE
CONFLICTOS Y EXPERIENCIA DE
ACCESO A LA JUSTICIA

CONOCIMIENTO DE MECANISMOS

UTILIZACION DE MECANISMOS DE RESOLUCION
DE CONFLICTOS

ACCESO A ASISTENCIA LEGAL

ESTRATEGIA PARA RESOLUCION DE CONFLICTOS

BARRERAS DE ACCESO A LA JUSTICIA

EFECTIVIDAD DE MECANISMOS ESTATALES

CERCANIA DE MECANISMOS

CONOCIMIENTO Y UTILIZACION DE ORGANISMOS

CONOCIMIENTO DE VIiAS Y HERRAMIENTAS DE
ACCESO A LA JUSTICIA

CONOCIMIENTO DEL DERECHO, DE
LAS VIAS Y ORGANISMOS PARA
RESOLVER CONFLICTOS

ENUMERACION DE DERECHOS

NIVEL DE CONOCIMIENTO SOBRE DERECHOS

CONOCIMIENTO PARA TOMA DE DECISIONES

Fuente: Elaboracidn propia en base a la propuesta metodoldgica del estudio. Afio 2021

Se realiz6 una prueba piloto del instrumento de entrevista, la que permitié corregir el plan para la obtencion de
evidencia y para verificar el funcionamiento del protocolo de estudio de caso. Por medio de la inmersién en el campo
se busco incrementar la validez del estudio cualitativo.

También se elaboré un instrumento llamado “Guia de entrevista y de grupo focal” para personas que trabajan en
organismos de proteccion. Se realizaron durante el mes de abril, 3 encuentros de grupos focales y entrevistas en
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profundidad, conformados por profesionales de la abogacia, y personal administrativo de la defensoria que recibe y
gestiona los casos vinculados a defensa del consumidor. Durante el mes de marzo, abril del 2021.

Andlisis de datos: Las variables cuantitativas fueron analizadas con herramientas de las estadisticas descriptivas
(frecuencias relativas y absolutas).

Procedimiento: En la base de dato se renombraron las variables, se anonimizaron las unidades de analisis, se
depuraron los datos, se eliminaron datos duplicados, se analizaron los datos faltantes, se corrobor6 la coherencia de
éstos y se normalizaron los datos.

Las variables cualitativas fueron analizadas de acuerdo al método de andlisis tematico®(Goetz y Lecompte, 1988;
Tonon de Toscano, 2009)84. Se comenzé con la seleccion de casos que pueden compararse y contrastarse (eleccion
por semejanza) -lo que permitid la construccion de categorias- y, posteriormente, se eligié de acuerdo a las diferencias
observables, lo que permiti establecer los atributos de esas categorias (Tondn de Toscano, 2009). La muestra quedd
concluida de acuerdo a un criterio de saturacién®s.

Criterios de seleccion: Se torna necesario analizar la accesibilidad a la justicia en contexto de vulnerabilidad socio-
econdmica como en el caso de los y las consumidoras hipervulnerables que residen en CABA, la edad, existencia de
programas sociales, situacion migratoria entre otras.

Por ello, la seleccion esta relacionada por un lado con la relevancia que los problemas vinculados con el acceso a la
justicia tienen en un contexto de vulnerabilidad socio-econémica, y por otro lado, por cuestiones de factibilidad y
accesibilidad en los barrios populares donde la Defensoria interviene (sea a través de dispositivos méviles, mesas de
participacion que impulsa), lo que permite la inmersion en el campo y mayor cercania, conocimiento y profundizacion
de los casos. La inmersidn en el campo en contexto de pandemia se vié en muchos casos impedida debido a las
medidas de aislamiento social preventivo y obligatorio dispuestas por las autoridades nacionales y de la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires.

Proceso de Validacion: Se realizé un proceso interno y externo de validacién del reporte. En efecto, el presente
reporte fue revisado y validado por las personas entrevistadas, de modo de reflejar de la mejor manera su narrativa,
lo que quisieron comunicar y los significados de sus experiencias.

63E| método de analisis tematico es apropiado para identificar, organizar y analizar en detalle; reportar patrones o temas a partir de la lectura y
relectura de la informacion recolectada; permite identificar y establecer temas y estructuras, y las experiencias, significados y realidades de los
sujetos (Braun y Clarke, 2006).

64Tonén de Toscano, G. (2009). Reflexiones Latinoamericanas sobre investigacion cualitativa. La entrevista semi-estructurada como técnica de
investigacion. San Justo. Prometeo ~UNLAM; 56-75.

Goetz, JP; Lecompte, MD. (1988): Etnografia y disefio cualitativo en Investigacion educativa. Madrid: Editorial Morata. 1988.

65 5e utilizara el criterio de saturacion segun ejes de entrevistas, y en tanto las nuevas entrevistas ya no aporten a la comprension de los patrones,
l6gicas o relaciones sociales investigadas. Asi, la saturacion tedrica constituira el principal criterio para decidir cuando se detendra el proceso de
muestreo.
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5. RESULTADOS

A continuacién se presentan los principales resultados encontrados a partir de la Encuesta realizada por la Defensoria
del Pueblo de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires. La encuesta se realizd para conocer la experiencia de acceso a
la justicia en el contexto de pandemia en relacién a los derechos de las personas consumidoras.

5.1.- Caracterizacién sociodemografica

La encuesta fue contestada por 101 personas, de las cuales el 76,2% (77) fueron mujeres, 20,8% (21) varones y un
2% (2) de las personas se percibieron no binarias.

En el Gréfico 1. Se observa, que existe una participacion mayoritaria de mujeres en la muestra (76,2%).Ver Gréafico 1.
66

Gréfico 1. Datos sociodemograficos. Sexo/género. Afio 2021.N= 101

@ Mujer @ Se percibe no binaria/lo @ Sin datos Varén

77 (76,2%)

66 £ necesario formular una aclaracion previa. En efecto, los datos presentados en este informe, deben ser leidos con reserva debido a que la
muestra fue intencional, a sujeto voluntario, por lo tanto no busca representatividad estadistica, ni sus resultados pueden generalizarse a una
poblacién mas amplia, sino que busca comprender en mayor profundidad desde la perspectiva de los actores como vivencia los problemas de
acceso a la justicia en materia del consumidor, cual es la experiencia de acceso a la justicia y qué barreras enfrentan para la efectividad de sus
derechos A partir de ellas, se formulan recomendaciones para la mejora del disefio, implementacion o mejor gestion de la conflictividad civil. Ver
Limitaciones en Apartado Metodoldgico.
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El 44,40% de las personas encuestadas tienen entre 41 y 60 afios y entre 19 y 40 afios el 40,40%, quienes se
encuentran en el rango 3 y 4 representan el 12,10 % y reunen las caracteristicas de consumidores
hipervulnerabilizados teniendo en cuenta la edad. Ver Tabla 1

El Rango Minimo de edad para mujeres fue de 21 y el Rango Mé&ximo de 75. El Rango Minimo de varones fue de
29 yRango Maximo de 74 afios; el Rango Minimo para las personas no binarias fue de 19 y el Rango Maximo de
26.

Tabla 1. Datos sociodemogréficos. Edad. Rangos de edad y sexo/género. Afio 2021.N=96

Se percibe no

Rangos de edad | Mujer I EGE Sin datos Varén Suma total Porcentaje
Rango 1

de 19 a 40 afios 32 2 6 40 40,40%
Rango 2

de 41 a 60 afios 36 8 44 44.40%
Rango 3

de 61 a 80 arios 4 1 6 11 11,10%
Rango 4

de 81 a 100 arios 1 1 1%
Sin datos 3 3 3%
Suma total 75 2 1 21 99 100%

Fuente: Elaboracién propia en base a Encuesta sobre acceso a la justicia, 2021.

Como se puede observar, en el Grafico 2, existe una participacion mayoritaria de nacionalidad argentina en la muestra
94,1% -95 personas, compuesta por (77) mujeres, (21) varones y dos personas que se perciben no binarias (2)-. En
segundo lugar, se encuentra la poblacion de nacionalidad peruana 4% (4 mujeres) y la nacionalidad boliviana 2% (2
mujeres). Ver Grafico 2

Grafico 2. Datos sociodemograficos. Nacionalidad. Afio 2021.N= 101

@® Argentina Bolivia Perd

95 (94,1%)
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Tabla 2. Datos sociodemograficos. Nacionalidad. Afio 2021.N= 101

Nacionalidad Frecuencia Porcentaje ‘
Argentina 95 94,1%
Bolivia 2 2%
Per( 4 4%
Suma total 101 100%

Fuente: Elaboracidn propia en base a Encuesta sobre acceso a la justicia, 2021.

Se puede observar que méas de la mayoria de la muestra percibe una remuneracién mayor al salario minimo vital y
mévil de $21.60067 (77,2%), y el (7,9%) perciben una remuneracién menor al salario minimo, vital y mévil o no
perciben ninguna remuneracién (5 %). Las dos Ultimas categorias se consideran como consumidores
hipervulnerables en funcién del ingreso total familiar.t8 Ver Tabla 3

Tabla 3. Datos sociodemograficos. Nivel socioeconémico (ingreso totales familiares)

Nivel socioecondémico (ingreso totales familiares) Frecuencia Porcentaje

Cobra una remuneracion o salario IGUAL A $21.600 4 4%
Cobra una remuneracion o salario MAYOR A $21.600 78 77,2%
Cobra una remuneracion o salario MENOR A $21.600 8 7,9%
No percibe ninguna remuneracién ni ingreso 5 5%
Sin datos 6 5,9%
Suma total 101 100%

Fuente: Elaboracidn propia en base a Encuesta sobre acceso a la justicia, 2021.

Si se analiza el maximo nivel de escolarizacién alcanzado se encuentra que el 33,7% tiene estudios universitarios
completos y como minimo nivel educativo alcanzado: el 3% tiene estudios secundarios incompletos.® Ver Tabla 4.

Tabla 4.Datos sociodemogréficos. Méximo nivel de escolarizacién alcanzado por usted

Maximo nivel de escolarizacion alcanzado por usted Frecuencia Porcentaje

Curso Secundario Actualmente 1 1%
Estudios de posgrado completos 19 18,8%
Estudios de posgrado incompletos 9 8,9%
Secundaria completa 14 13,9%
Secundaria incompleta 3 3%

67 Consejo Nacional de Empleo la productividad y el salario MVM del Ministerio de Trabajo y Empleo y Seguridad Social, mediante la Resolucién
4/2020. Dispuso: A partir del 1° de marzo de 2021, en PESOS VEINTIUN MIL SEISCIENTOS ($21.600,00) para todos los trabajadores
mensualizados que cumplen la jornada legal completa de trabajo, conforme el articulo 116 del Régimen de Contrato de Trabajo aprobado por la
Ley N° 20.744 (t.o. 1976) y sus modificatorias, con excepcion de las situaciones previstas en los articulos 92 ter y 198, 8..). Disponible:
https://www.boletinoficial.gob.ar/detalleAviso/primera/236294/20201020

68 Estos resultados deben tomarse con reserva ya que la situacion econdmica es una variable susceptible de una alta deseabilidad social y esta
condiciona la respuesta de las y los encuestados.

69 Estos resultados tienen que ser tomados con reserva ya que la muestra puede estar sesgada por clase social, pues la encuesta fue on line, lo
que implica que las y los encuestados cuentan con TIC y un mayor acceso a ciertos bienes culturales y econémicos.
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Terciario o universitario completo 34 33,7%

Terciario o universitario incompleto 21 20,8%

Suma total 101 100%
Fuente: Elaboracion propia en base a Encuesta sobre acceso a la justicia, 2021.

Como ya fue sefialado, se denomina consumidores hipervulnerables a aquellos consumidores que sean personas
humanas y que se encuentren en otras situaciones de vulnerabilidad en razén de su edad, género, estado fisico o
mental, o por circunstancias sociales, econdmicas, étnicas y/o culturales, que provoguen especiales dificultades para
ejercer con plenitud sus derechos como consumidores™ (art. 1, Ley N° 24.240).

De la totalidad de las personas encuestadas, el 68, 3% (69 personas) no se consideraba consumidor
hipervulnerables y el 31,7% (32 personas) se identificd con algunas de las caracteristicas o situaciones
descriptas para consumidores hipervulnerables.

Se tiene que tener en cuenta que una misma persona puede reunir dos 0 mas de las caracteristicas para considerarse
consumidor/a hipervulnerable.

Se encontrd, personas mayores de 70 afios (6,5%), personas con monotributo social” (16,1%), personas en situacion
de discapacidad (9,7%), que percibe un programa social” (12,5%), que pertenece al colectivo LGTBIQ+ (6,5%),
personas jubiladas (35,5%), 0 personas que viven en una villa o barrio popular (16,1%)73. Ver Gréfico 3

70 Estudio exegético de la Resolucién 139/2020 de la Secretaria de Comercio Interior del Ministerio de Desarrollo Productivo de la Nacion:
Consumidores Hipervulnerables. Disponible: Estudio exegético de la Resolucion 139/2020 de la Secretaria de Comercio Interior del Ministerio de
Desarrollo Productivo de la Nacion: Consumidores Hipervulnerables.

"1 Esuna categoria tributaria para facilitar el ingreso a la economia formal de personas vulnerabilizadas. Se establecen ciertos requisitos de ingreso
(Gnica actividad econémica (ya sea productiva, comercial o de servicios), cooperativas de trabajo y proyectos productivos que lleven adelante
grupos de hasta tres integrantes), debe tratarse de emprendedores en situacién de vulnerabilidad social que no generen ingresos anuales
superiores a los correspondientes a la categoria mas baja del monotributo general.

72 |os programas sociales se encuentran elaborados para personas que se encuentran en situacion de vulnerabilidad social, econémica,
alimentaria. Existen distintos Programas de transferencia condicionadas (Asignacién familiar por hijo, por jubilacion y pension, PROGRESAR,
pension no contributiva, prestacién previsional, como AUH. Disponible:
https://www.argentina.gob.ar/politicassociales/siempro/informacion-sobre-planes-y-programas-sociales/2020

73 En relacion a estas caracteristicas, una de las personas que pertenecen al colectivo LGTBIQ+ aclaré que no se percibe hipervulnerable en
términos de derecho de consumidor
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Grafico 3. Consumidores hipervulnerabilizados. ¢ Se identifica con alguna de estas situaciones o caracteristicas?
n=32 N=101. Afio 2021.

Colectivo LGTBIQ+

Monotributo soc. 6,3%
15,6%

5(15,6%) Barrio Popular

15,6%

Programa social
12,5%

11 (34,4%)

Jubilacién
34,4%

Discapacidad
9,4%

Mayor 70 afios
6,3%

En el Grafico 3 a., podemos observar que el 47,5% de las personas encuestadas tienen un empleo formal y el 8,9%
tienen un trabajo informal, la totalidad de las personas que tienen empleo informal son mujeres. Ver Tabla 5.

Grafico 3 a. Consumidores hipervulnerabilizados. ¢ Se identifica con alguna de estas situaciones o caracteristicas?

Trabajo domeéstico...
1,0%

Pluriempleo

9,9%

Pensién DISC

/
2,0%

Ninguna I

7.9% 8 (7,9%)

Desocupada/o
4,0%

Monotributo

70% 8 (7,9%)
Empleo Formal
47,5%
Jubilacién *
4,0%
Jubilacién
6,9%

Empleo informal
8,9%

Nota: Jubilada/o (+) indica persona que sefialé que ademas de la jubilacion continta realizando trabajos informales.

Tabla 5. Condicién de actividad y sexo/género. N=101. Afio 2021
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Condicion de actividad. ¢ Usted e percibe no

cuenta con ...?* e binaria/o dato aré 0

Desocupada/o 1 3 4 4%
Empleo Formal 40 1 7 48 47,5%
Empleo informal 9 9 8,9%
Jubilacion 4 3 7 6,9%
Jubilacion * 1 3 4 4%
Monotributo 8 8 7,9%
Ninguna de las anteriores o No

aplica 4 1 3 8 7,9%
Pensién por discapacidad 1 1 2 2%
Pluriempleo 8 2 10 9,9%
Trabajo doméstico no

remunerado 1 1 1%
Suma total 77 2 1 21 101 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a Encuesta sobre acceso a la justicia, 2021.

Nota: Jubilada/o (+) indica persona que sefialé que ademas de la jubilacion continda realizando trabajos informales.

En la Tabla 6. Se observa que el lugar de residencia mas frecuente fue en primer lugar la Comuna 13, Comuna 12

y Comuna 15.
Tabla 6. Datos sociodemogréficos. Lugar de residencia. N=101. Afio 2021

Lugar de residencia (Comuna, Barrio) de CABA ecue

Comuna 13 (Nufez, Belgrano y Colegiales) 21 20,8%
Comuna 12 (Coghlan, Saavedra, Villa Urquiza, Villa Pueyrredén) 20 19,8%
Comuna 15 (Chacaritas, Villa Crespo, La paternal, Villa Ortuzar, Agronomia, Parque

Chass 10 9,9%
Comuna 1 (Retiro, San Nicolas, Puerto Madero, San Telmo, Monserrat, Constitucion) 9 8,9%
Comuna 5 (Almagro y Boedo) 6 5,9%
Comuna 6 (Caballito) 6 5,9%
Comuna 7 (Flores y parque Chacabuco) 5 5%
Comuna 3 (Balvanera y San Cristébal) 5 5%
Comuna 14 (Palermo) 5 5%
Comuna 4 (La Boca, Barracas, Parque Patricios y Nueva Pompeya) 4 4%
Comuna 9 (Liniers, Mataderos y Parque Avellaneda) 2 2%
Comuna 2 (Recoleta) 2 2%
Comuna 8 (Villa Soldati, Villa Riachuelo, Villa Lugano) 2 2%
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Provincia de Buenos Aires 2 2%
Comuna 11 (Villa Mitre, Villa Devoto, Villa del Parque, y Villa Santa Rita) 1 1%
Otras provincias 1 1%
Suma total 101 100%

Fuente: Elaboracidn propia en base a Encuesta sobre acceso a la justicia, 2021.
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5.2. Inclusion Digital

Cabe destacar que algunos autores hablan de una Cuarta Revolucién industrial vinculada a la revolucién de las
tecnologias (Ramirez Manchego, 2020). Pero esta revolucidn convive con grandes brechas en el uso y apropiacion
de TICs, en particular en latinoamérica. Estas grandes brechas digitales tienen que ser contempladas para el gjercicio
efectivo de derechos por parte de la ciudadania. La falta de inclusion digital limita y restringe el ejercicio de otros
derechos, esta situacion quedd en evidencia en el contexto de pandemia provocada por el COVID-19 y a partir de las
medidas de distanciamiento social obligatorias dispuestas por el gobierno nacional y de CABA. Por lo que contar (o
no) con TIC y saber usarlas fue fundamental para casi todas las actividades de la vida diaria vinculadas con el consumo
de bienes, servicios, productos, gestion de tramites, permisos de circulacion y para el acceso a la justicia. Segun el
ODSA (2021:17)7, el acceso digital (conectividad, informacién y comunicacién) es fundamental para que los hogares
puedan desarrollar actividades productivas, econémicas, laborales, sociales, y educativas.

Por ello, se considera prioritario contemplar en el disefio de las politicas publicas en materia de acceso a la justicia la
brecha digital, tanto en el uso, apropiacién y conocimientos de las tecnologias de la informacién y comunicacion, y
tener en cuenta el impacto que esta brecha genera en el acceso a los servicios de justicia por parte de los grupos
vulnerabilizados (Echegoyemberry, 2020).

En este contexto, podemos mencionar que en la Ciudad de Buenos Aires también persisten grandes brechas™ en la
inclusion digital de personas que viven en zonas segregadas socio-espacialmente (villas y barrios populares), estas
personas dada su inscripcién territorial, tienen menor acceso a tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC), lo
cual no sélo implica poseer una computadora, o conectividad digital, sino saber utilizarla.

Segun el ODSA (2021: 17) el 15,8% de la poblaciéon de CABA no accede a computadora en el hogar (2017-2019);
mientras que a nivel pais no accede un 42%. El estudio encontré que la menor conectividad en CABA se explica a
partir de la insercion socio-economica y socio-residencial. Los hogares mas empobrecidos y que viven en zona sur de
CABA y en villas y asentamientos se profundiza el déficit de conectividad.

En relacién a la inclusion digital, en la encuesta realizada por la Defensoria del Pueblo de CABA (2021) se encontrd
que el 19,8% (20 personas) no utilizan ni computadora ni celular para realizar compras on line, frente al 80,2% (81
personas) que si utilizan estos elementos.” Ver Grafico 4 Dentro de este grupo, teniendo en cuenta la insercién
ocupacion -condicion de actividad, la totalidad de las personas desocupadas no utilizaban computadora, ni celular
para compras on line. Ver Tabla 7.

74 ODSA, UCA , Defensoria del Pueblo de CABA. (2021).Efectos sociales del escenario COVID-19 en las comunas y villas de la CABA. Elaborado
por: Maria Rosa Cicciari, Enzo Rave. Coordinacion Agustin Salvia.

75 La brecha digital se entiende como la separacion que existe entre las personas que utilizan tecnologia de la informacion y comunicacion (TIC)
en sus practicas cotidianas y aquellas que no tienen acceso a las mismas o, aunque tengan acceso, no saben cémo utilizarlas. Como puede
suceder en relacién a las personas mayores. En este sentido, no es sdlo la falta de dispositivos tecnoldgicos, o la falta de internet o conectividad
digital, sino que implica también la falta de conocimiento, utilizacion y acceso a las tecnologias de la informacién y comunicacion (Echegoyemberry,
2020).

76 Estos datos deben interpretarse con reserva, ya que la encuesta fue realizada de manera on line, lo que implica que quienes respondieron
accedieron a TIC, no siendo representativa de la poblacién que se encuentra en extrema pobreza o vulnerabilidad social.
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Grafico 4.Inclusion digital. ¢ Utiliza celular y/o computadora para hacer compras on line?

20 (19,8%)

El 80,2% cuenta con dispositivos digitales y un 18,8% no contaba con éstos. Ver Tabla 7.

Tabla 7. Inclusién digital y condicion de actividad. ¢ Utiliza celular y/o computadora para hacer compras on line?

Condicion de actividad. ¢ Usted cuenta ol SoeS 1076

NO cuenta

Sl cuenta
con
dispositivo

con...?* Porcentaje | digital Porcentaje Suma total Porcentaje

Desocupadalo 4 20% 4 4%
Empleo Formal 2 10% 46 56,8% 48 47,5%
Empleo informal 2 10% 7 11,1% 9 8,9%
Jubilacién 5 25% 6 7,4% 11 10,9%
Monotributo 1 5% 7 8,6% 8 7,9%
Ninguna de las anteriores o No aplica 3 15% 5 6,2% 8 7,9%
Pensién por discapacidad 1 5% 1 1,2% 2 2%
Pluriempleo 1 5% 9 11,1% 10 9,9%
Trabajo doméstico no remunerado 1 5% 1 1%
Suma total 20 100% 81 100% 101 100%

18,8% 80,2% 100%

Fuente: Elaboracidn propia en base a Encuesta sobre acceso a la justicia, 2021.
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Casi la totalidad de las personas encuestadas accedian a tecnologia de la informacién y comunicacién (TIC), un
porcentaje minimo no sabia utilizarla 0 no tenian acceso. No encontrando diferencias significativas por el lugar de

residencia, sino por la condicion de actividad?. Ver Grafico 5.

Grafico 5. Inclusién TIC ; Accede y sabe utilizar tecnologia de la informacién y comunicacion como...?
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En Argentina a partir de la pandemia se dio un fuerte proceso de bancarizacién de hogares que se encuentran en
situacion de vulnerabilidad social y econdmica, a través de programas estatales que buscaron compensar la situacion
de crisis sanitaria, econdmica y alimentaria (como el Ingreso Familiar de Emergencia, IFE). En recientes estudios se
ha encontrado que a medida que desciende la estratificacion social, mayor es el déficit en relacion a la bancarizacion

de los hogares (ODSA, 2021:13).

Tabla 8. Utilizacion de servicios bancarios segun condicion de actividad. Encuesta, Afio 2021. N=101

Utilizacion de servicios

bancarios seguin condicién No sabe / No

de actividad. * Bastante contesta Poco Porcentaje
Desocupadalo 2 1 1 4 4%
Empleo Formal 20 16 1 1 48 47,5%
Empleo informal 6 1 1 1 9 8,9%
Jubilacion 2 1 1 7 11 10,9%
Monotributo 4 1 1 1 1 8 7,9%
Ninguna de las anteriores

0 No aplica 3 1 1 3 8 7,9%
Pension por discapacidad 1 1 2 2%

77 Los datos deben interpretarse con reserva. Tener en cuenta las limitaciones metodolégicas.Ver Apartado Metodoldgico.
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Pluriempleo 2 6 2 10 9,9%
Trabajo doméstico no

remunerado 1 1%
Suma total 40 27 6 3 25 101 100%
Porcentaje 39,6% 26,7% 5,9% 3% 24.8% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a Encuesta sobre acceso a la justicia, 2021.
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5.3. Inclusion financiera

La inclusién financiera aparece en la literatura como un elemento clave para una sociedad mas igualitaria (CESBA,
2021:5). Desde la Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible, se ha sefialado que la inclusion financiera es fundamental
para el cumplimiento de los ODS, en este sentido resaltan que es necesario achicar la brecha entre lo que las personas
necesitan y lo que ofrece el mercado tradicional (CESBA, 2021:9).

Existen diferentes definiciones en la literatura sobre qué es inclusion financiera, algunas se realizan a partir de
identificar los elementos (servicios o productos) a los que se accede (0 no), o a partir de cuantificar el grado de
conocimiento sobre la utilizacién de productos o servicios bancarios. Algunos proporcionan definiciones que tienen en
cuenta una graduacion en la inclusién financiera (conocimiento sobre la existencia de servicios o productos, a la
utilizacion plena de éstos).

En otras definiciones se puede encontrar una diferencia entre lo que es inclusién de lo que es integracion financiera
(Echegoyemberry, 2018). En este estudio se postula la diferencia entre lo que es la inclusion financiera y la integracion,
ya que la inclusion puede hacerse por el hecho objetivo de garantizar el acceso a un servicio o producto financiero,
pero sin que la persona pueda tomar decisiones fundadas sobre los riesgos y beneficios de los términos del acceso
al sistema formal financiero. La integracion tiene que realizarse suprimiendo las barreras que impiden tomar decisiones
fundadas.

A continuacion se presenta de manera esquematica las caracteristicas de la inclusion financiera y de la integracion
financiera, que implica un avance en relacién al reconocimiento de derechos.

Definicion Caracteristicas

Conocimiento y acceso a servicios o productos financieros. Bancarizacion
INCLUSION FINANCIERA Utilizacion de servicios y productos financieros

Con inclusion digital

Conocimiento y acceso a servicios o productos financieros. Bancarizacion

Utilizacion de servicios y productos financieros

Toma de decisiones fundadas a partir del analisis riesgos, oportunidades y
beneficios

LIEECHOL AR B Sin endeudamiento. Pautas para desendeudamiento.

Acceso a informacion financiera y sobre derechos del consumo

A partir de la inclusion digital, social, laboral y de género

Mecanismos rapido de resolucion de conflictos y reparacién

Fuente: Elaboracién propia

Algunas autoras sefialan que es necesario tener una perspectiva critica para analizar la inclusion financiera, es decir
pensarla en contextos globales-locales de despojo y pobreza (Cavallero, Gago, Perosino, 2020: 4)78. Como sefialan
estas autoras “la inclusion financiera es generalmente de sujetos ya endeudades’.

Las personas no incluidas financieramente no se encuentran bancarizadas, es decir no poseen una cuenta sueldo o
alguin tipo de cuenta bancaria, no cuentan con tarjeta de crédito. La bancarizacién de personas en situacién de pobreza
se da en el marco del endeudamiento.”

8 Cavallero, L, Gago, V'y Perosino, C. (2020). ; De qué se trata la inclusion financiera?. Notas para una perspectiva critica. Grupo de
investigacion intervencion feminista.
79 para profundizar puede verse el Informe elaborado por ue elaborado por el Consejo Econémico y Social de la Ciudad Auténoma de Buenos

Aires (CESBA) donde se analiza la problemética de endeudamiento de mujeres, la exclusion de éstas del sistema financiero, las recomendaciones
para abordar la inclusién financiera, las herramientas que existen en CABA para la inclusion. Las autoras del informe son:Orsini, M. y Barone, C.
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Se ha sefialado que es necesario proporcionar el acceso amplio a los servicios financieros y apoyo para la innovacién
en productos financieros, a la vez que garantizar mecanismos de proteccién -judiciales o administrativos- eficientes,
transparentes y rapidos para la poblacién vulnerabilizada por situacién econdémica. Es necesario comprender los
mecanismos por los que las personas hacen usos de créditos tanto en los sistemas de crédito formal como informal,
y visibilizar barreras y reglamentaciones inadecuadas (Comision para el empoderamiento legal de los pobres, 2006)%.

En la Encuesta se encontrd que los productos que mas frecuentemente utilizan las personas son: en primer lugar,
tarjeta de débito (19,7%), home banking (19,7%), tarjeta crédito (14,3%), caja de ahorro (15,1%), en menor proporcidn
acceden a billeteras digitales (11,9%), cuenta sueldo (10,9%), cuenta corriente (5,2%), cuenta DNI8' (3,1%). Casi la
totalidad de quienes tienen “cuenta DNI” son mujeres (11) y 1 varon. La totalidad de quienes no tienen ninguno de
los productos o servicios financieros son mujeres (5), de nacionalidad Argentina (3) y de Bolivia (2).

Esta informacion coincide con similares estudios en el contexto de CABA, en el que se encontré
que el 82% de la poblacién adulta de CABA, tiene algun producto financiero registrado (Ministerio
de Hacienda, 2019).

Se sefiala que como consecuencia de la pandemia y en el marco de la implementacion de medidas sociales de
emergencias, se di6 una rapida bancarizacién durante el 2020 de casi 2 millones de personas (CESBA,2021:8).

Se sefiala que “el mayor acceso a crédito implica mas mujeres con posibilidad de ahorrar, invertir y generar empleo
fomentando asi un mayor desarrollo econdmico de la ciudad y el pais” (CESBA,2021:22).

Sin embargo, consideramos que dicha afirmacion debe ser atenuada teniendo en cuenta que gran parte del crédito al
que acceden las personas, en particular las mujeres, es crédito para consumo y no crédito para el desarrollo de
actividades productivas o comerciales. Por otro lado, los créditos para consumo y de vivienda asimilables a consumos,
tienen en las entidades financieras, mayor riesgo de incobrabilidad. En este sentido, se puede consultar los
incrementos -incobrables- de las distintas carteras (comercial, de consumo, asimilable a consumo, consumo y
vivienda) de las entidades financieras bajo control de BCRAS2,

En un estudio realizado por Pérez Hazafia (2014) encontr6 que el 49% de los reclamos contra entidades financieras
eran iniciados por mujeres (Bardmetro del consumidor).

80 Comision para el empoderamiento legal de los pobres y Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (2006). La Ley: La clave para el
desarrollo sin exclusiones. Disponible en: http://www.undp.org/content/dam/aplaws/publication/en/publications/democratic-governance/legal-
empowerment/reports-of-the-commission-on-legal-empowerment-of-the-poor/making-the-law-work-for-everyone---vol-i---spanish/Voll_ES .pdf

81 |2 cuenta DNI se disefi6 con la idea de facilitar el acceso a la bancarizacion a aquellas personas que se encuentran en situacion de
vulnerabilidad social, funciona como una billetera digital, pudiendo retirar dinero efectivo de los cajeros (Red Link) sin necesidad de tener tarjeta de
débito. No tiene costo para la persona, y en general se utiliza para transferencias no contributivas que realiza el Estado, a través de programas
como el Ingreso Familiar de Emergencia (IFE) en el contexto de pandemia. Durante la pandemia (2020) mas de medio millén de personas
accedieron a esta cuenta en el Banco Provincia de Buenos Aires, logrando una répida bancarizacién que no necesariamente implica inclusion
digital.

82BCRA (Nov. 2020). Situacion de deudores. Disponible:
http://www.bcra.gob.ar/SistemasFinancierosYdePagos/Entidades_financieras_situacion_deudores.asp?bco=00301&nom=
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Grafico 6. Inclusién financiera ¢, Tiene alguno de los siguientes productos o servicios financieros... ?N= 101
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De la totalidad de las personas encuestadas, sélo 17 % refirieron que su celular o plan contratado le permite poco
(15%) 0 nada (2%) utilizar los productos o servicios financieros, mientras que el 47% expres6 que le permite mucho
y el 31% bastante, un 5% NS/NC. Ver Grafico 7.

Grafico 7. Inclusion financiera. Su celular o plan contratado le permite utilizar los productos o servicios antes
mencionados? N=100
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El 40,8% de las personas encuestadas saben utilizar bastante los servicios o productos bancarios, el 27,6% mucho,
el 25,5% poco y un 6,1% nada. Ver Gréfico 8
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De las personas que informaron no saber nada sobre la utilizacién de servicios bancarios (6) reunen a su vez
caracteristicas de consumidores hipervulnerables en razon de vivir en barrio popular (2), ser personas migrantes (2),
edad y condicién de actividad: jubilado/a(1), pension por discapacidad (1). Ver Gréfico 8

Grafico 8.Inclusion financiera. ;,Sabe utilizar los servicios o productos bancarios? N=101
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5.3.1. Endeudamiento

Durante el primer afio de la pandemia el 29, 7% de las personas encuestadas se endeudd con entidades financieras
o crediticias o con ofras personas para poder asumir los gastos de consumo diario. Ver Tabla 9.

El endeudamiento con entidades financieras se concentrd entre quienes tenian empleo formal 12,9% (personas 13).
Lo que puede suceder debido a las condiciones y exigencias crediticias que imponen las entidades financieras, lo que
hace poco accesible el acceso a crédito para las personas de menores recursos econdémicos o sin empleo formal.

Tabla 9. Endeudamiento financiero. ;Durante el 2020 usted se endeudo con entidades financieras o crediticias o con
otras personas? N=101

¢ Durante el 2020 usted se endeudo con
entidades financieras o crediticias o con

otras personas? ' Porcentaje

No 71 70,3%
Si 30 29,7%
Suma total 101 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a Encuesta sobre acceso a la justicia, 2021.

45 | Defensoria del Pueblo de la Ciudad Autbnoma de Buenos Aires



A partir del andlisis de fuentes secundarias se puede constatar un incremento muy significativo en relacién al
crecimiento de los montos por deudas -incobrables- en las distintas carteras (comercial, consumo, asimilable
a consumo) que llevan las entidades financieras. A continuacion se presenta la informacion del Banco Nacién, Banco
Provincia de Buenos Aires y Banco Ciudad de Buenos Aires.

Grafico 10. Situacion de deudores incobrables. Banco Nacion, Banco Provincia de Buenos Aires. Cartera comercial.
Ano, diciembre 2018, 2019, noviembre 2020

[l Banco Nacién Banco Provincia
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1 12,23
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i 0,37
1,02
0L ee———

Deudor Irrecuperable Dic Deudor Irrecuperable Dic Deudor Irrecuperable Nov
2018 2019 2020

Fuente: Elaboracién Propia en base a informacién proveniente sobre la situacion de deudores bancarios. BCRA.
Actualizada a Noviembre 202083

83 Disponible: http://www.bcra.gob.ar/SistemasFinancierosYdePagos/Entidades_financieras_situacion_deudores.asp?bco=00029&nom=
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Grafico 11. Situacion de deudores incobrables. Banco Nacion, Banco Provincia de Buenos Aires y Banco Ciudad de
Buenos Aires. Cartera consumo y vivienda. Afo, diciembre 2018, 2019, noviembre 2020
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Fuente: Elaboracion Propia en base a informacidn proveniente sobre la situacion de deudores bancarios. BCRA.
Actualizada a Noviembre 2020

Grafico 12. Situacion de deudores incobrables. Actualizada al 2020. Banco Nacidn, Banco Provincia de Buenos Aires
y Banco Ciudad de Buenos Aires. Cartera asimilable a consumo. Afo, diciembre 2018, 2019, noviembre 2020
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Fuente: Elaboracién Propia en base a informacion proveniente sobre la situacion de deudores bancarios. BCRA.
Actualizada a Noviembre 2020
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5.3.2. Sobre el deber de colaboracion de las entidades financieras

Durante la pandemia, el Estado tom6 medidas sociales y econdmicas para compensar los efectos negativos de las
medidas de aislamiento social en particular fortaleciendo a la poblacién vulnerabilizada. En este marco cre6 el Ingreso
Familia de Emergencia (IFE) estableciendo que este ingreso no podia sufrir retenciones o cobro de comisiones por
parte de las entidades financieras.

A pesar de ello, algunas entidades financieras efectuaron retenciones lo que motivo el inicio por parte de la Asociacion
Civil de Usuarios y Consumidores Unidos una demanda colectiva reclamando la devolucion de los importes retenidos
por el Banco Galicia y el Buenos Aires S.A.U8. En fecha 25/08/20 se dicté una medida cautelar para que las entidades
demandadas cesen de efectuar cualquier débito o retencion a sus clientes respectos de las sumas acreditadas como
IFE, ordenando la acreditacion en las cuentas en un plazo de 48 horas.

Segun sefala Bervic (2021) ante el mismo juzgado se encuentra tramitando idénticas medidas cautelares contra los
bancos BBVA Banco Francés, Santander Rio, Hipotecario, Macro, Ciudad de Buenos Aires y Patagonia®.

En este sentido, es dable sefialar que el Banco Central tiene que tener un rol activo en la prevencion y sancién de
este tipo de acciones que contradicen el deber de colaborar de las entidades financieras y proceden de manera
contraria a la normativa legal vigente que protege a las y los consumidores.

5.4, Educacion Financiera

La educacion financiera ha sido definida como un proceso en el que las y los consumidores, inversores financieros
mejoran su conocimiento sobre los productos, conceptos, riesgos financieros, a través de informacion, instruccién y/o
consejo objetivo, desarrollan habilidades para una mayor analisis de los riesgos y oportunidades financieras y pueden
tomar decisiones informadas, para saber dénde acudir para pedir ayuda y adoptar otras medidas efectivas para
mejorar su bienestar financiero (OCDE, 2005:6). &

Los programas de alfabetizacién financiera deben ser de alta prioridad para los Estados, y debe avanzarse
conjuntamente con la regulacidon y control de las instituciones financieras y la proteccion de las personas
consumidoras.

Lainclusién financiera debe ser pensada vinculada a la agenda de empoderamiento juridico y econoémico, en particular
de las mujeres®788 y disidencias quienes se ven mas afectadas por las brechas salariales, la disparidad en el acceso
a trabajos formales, la falta de previsién social y el acceso al crédito®?, pesando sobre ellas una doble segregacién
(horizontal y vertical). Pero como sefiala OIT%, una mayor inclusién financiera no necesariamente implica mayor
igualdad de género.

84 E110 de mayo de 2021 la Sala B de la Camara Nacional de Apelaciones en lo Comercial dictd sentencia en “Asociacion Civil Usuarios y
Consumidores Unidos — Demandado: Banco de Galicia y Buenos Aires S.A.U. s/ Incidente art. 250” (Expte. N° 6911/2020/1). Puede ampliarse la
informacién  https./classactionsargentina.com/2021/05/11/descuentos-indebidos-sobre-el-ingreso-familiar-de-emergencia-ife-la-cncom-confirma-
la-vigencia-de-medida-cautelar-colectiva-contra-el-banco-galicia-suspension-y-orden-de-restitucion-en-48-hs-prue/

85 Disponible:  https://classactionsargentina.com/2021/05/11/descuentos-indebidos-sobre-el-ingreso-familiar-de-emergencia-ife-la-cncom-
confirma-la-vigencia-de-medida-cautelar-colectiva-contra-el-banco-galicia-suspension-y-orden-de-restitucion-en-48-hs-prue/

86 ocDE (2005). Recomendacion sobre los Principios y Buenas Practicas de Educacion y Concienciacion Financiera. Recomendacion del Consejo
de la organizacion para la cooperacion y el desarrollo econdmico.

87 E| 75% de todos los que no tienen cuentas bancarias son mujeres. OIT. Global Findex database. Disponible:
https://www.ilo.org/empent/areas/social-finance/WCMS_737756/lang--es/index.htm

88 \/er ONU Mujeres. WEP (Principios de Empoderamiento de las Mujeres) y al programa Ganar-Ganar (La igualdad de género es un buen negocio).
Para profundizar puede consultarse: Carballo, I., 2019, “Inclusién financiera y empoderamiento de la mujer: una revision critica en base a la
literatura.”

89 Se estima que no tienen acceso a entidades financieras el 70% de las mujeres (Jack, 2017)

0 ge pueden ver los materiales de capacitacion generados por OIT para inclusion financiera de mujeres. Disponible:
https://www.ilo.org/empent/areas/social-finance/WCMS_737756/lang--es/index.htm
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En este sentido, Cavallero, Gago, Perosino (2020)%, sefialan que la inclusion financiera se realiza en contextos
desiguales, en el que se presupone un sujeto “iletrado/a financiero/a” que ya se encuentra endeudada/o, lo que
acentlan aun mas las desigualdades.

Los resultados encontrados en este estudio coinciden con distintos informes que dan cuenta de la falta de educacién
financiera para la toma de decisiones informadas. Asi, en el presente estudio se encontré que mas de la mitad de la
muestra (59,4%), conoce poco (50,5%), o nada (8,9%) sobre educacién financiera, el 37, 6% conoce bastante y sélo
un 3% sdlo conoce mucho. Ver Grafico 9

Los resultados encontrados permiten observar que las y los encuestados no cuentan con educacion financiera
suficiente, situacion que genera asimetrias de saberes y desventajas frente a las entidades financieras. Lo que se
vincula con los resultados sobre los tipos problemas o necesidades juridicas insatisfechas que se encontraron.

Se encontr6 que el tipo de problema bancario mas frecuente es con tarjetas de crédito (24,2%); le sigue el problema
con los servicios prestados por bancos, financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjeta de crédito, débito, cuenta
corriente (21,2%). En tercer lugar se encuentran los problemas con las agencias de cobranza extrajudicial (15,2%).
Estos datos nos permiten pensar que si bien la educacion financiera es un aspecto clave de la relacién financiera,
actualmente se encuentra relegada dentro de las relaciones del consumidor.

Esto indica, la necesidad del Estado de iniciar procesos de pedagogia financiera, asesorias, orientaciones y guia, a
fin de que las y los consumidores puedan hacer ejercicio de sus derechos, garantizando el acceso a la informacion
como fundamental para la toma de decisiones en materia de integracion financiera. Asumiendo un enfoque preventivo
de situaciones financieras lesivas.

La educacion financiera tiene que ser un aspecto asumido también por las entidades financieras y el Banco Central
de la Republica Argentina (BCRA)®2,

Se han identificado buenas préacticas de entidades financieras y del BCRA. Asi por ejemplo, el Banco Central de la
Republica Argentina (BCRA)%, realiza de manera conjunta con el Ministerio de Educacion de la Nacion una iniciativa
en el marco de la campafia “Seguimos Educando”, donde generan tutoriales para la utilizacién de productos y servicios
financieros (la tarjeta de débito, la gestion de claves de seguridad para su uso en cajeros automaticos y puntos de
extraccion de efectivo extrabancarios, la gestion de contrasefias y el uso del Home Banking y las billeteras digitales
para el pago de servicios).

En la pagina institucional del BCRA pueden observarse los distintos materiales que apuntan a audiencias diferentes
(docentes, estudiantes, poblacion general).

El BCRA realizd actividades de educacion financiera durante la pandemia, con modalidad virtual y difundieron la
informacion también en Television Publica.

Sin embargo, seria recomendable que las campafias de educacién financiera contemplen por un lado las brechas
digitales existentes, y por otro lado aspectos del desendeudamiento, informacién sobre derechos de las y los
consumidores y sobre los mecanismos, organismos y herramientas de acceso a la justicia en las relaciones de
consumidores. Otro aspecto relevante que debe contemplar las capacitaciones es la informacion sobre las agencias

91 Cavallero, L; Gago V, Perosino C, (2020). ;De qué se trata la inclusion financiera?. Notas para una perspectiva critica. Grupo Investigacion
Feminista.

92E| BORA es autoridad de aplicacion de la ley de entidades financieras, establece que las entidades comprendidas por la ley requieren autorizacion
para funcionar. Es una entidad autarquica del Estado Nacional, y sus funciones derivan de la ley n°24.144 (Carta organica del BCRA) .El estado
regula la actividad de las entidades financieras tanto privadas o publicas oficiales o mixtas- de la Nacion, de las provincias 0 municipalidades que
realicen intermediacion habitual entre la oferta y la demanda de recursos financieros. Se encuentran comprendidas expresamente: a) Bancos
comerciales; b) Banco de inversion; ¢) Bancos hipotecarios; d) Compafiias financieras; e) Sociedades de ahorro y préstamo para la vivienda u otros
inmuebles; f) Cajas de crédito. También regula aspectos vinculados a las funciones de los bancos comerciales; los bancos de inversién; Bancos
Hipotecarios, las Compafias Financieras, Sociedades de Ahorro y Préstamo para la vivienda u otros inmuebles; Cajas de Crédito y regulas las
Relaciones operativas entre entidades comprendidas en la ley. Asimismo, establece una lista de actividades y operaciones prohibidas y limitadas.
Aspectos vinculados a la liquidez y solvencia para funcionar (Limites a la expansion del crédito tanto en forma global como para los distintos tipos
de préstamos y de otras operaciones de inversion; Otorgamiento de fianzas, avales, aceptaciones y cualquier tipo de garantia; Plazos, tasas de
interés, comisiones y cargos de cualquier naturaleza; Inmovilizacion de activos, y relaciones técnicas a mantener entre los recursos propios y las
distintas clases de activos, los depdsitos y todo tipo de obligaciones e intermediaciones directas o indirectas; de las diversas partidas de activos y
pasivos, y para graduar los créditos, garantias e inversiones. También establece la responsabilidad patrimonial, la forma de regularizacion y
saneamiento de las entidades financieras y la reestructuracion de la entidad en resguardo del crédito y los depésitos bancarios en defensa de los
depositantes. Asimismo, establece un régimen informativo, de contabilidad y balances de las entidades referido a su estado econdmico financiero.

93 BCRA. Educacién Financiera. Disponible: http://www.bcra.gov.ar/BCRAyVos/Programas-Educacion-Financiera-bcra.asp
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de cobranza extrajudicial a las que las entidades financieras derivan la gestion de cobro.® Finalmente, también seria
necesario que las personas sean capacitadas en relacion a las agencias de informacion crediticia®.

Consideramos que un aspecto clave a tener en cuenta las recomendaciones realizadas por Cavallero, Gago, Perosino
(2020:15) sobre realizar pedagogia financiera desde una légica de servicio publico esencial y no una inclusion
financiera “como receta” para evitar el colapso del sistema financiero. Para ello la pedagogia financiera debe asumir
el “contexto desigual y de despojo” en el que se inserta. Ademas se requiere abordar de manera integral la situacién
de personas en informalidad o precariedad laboral que deben acudir a créditos ante entidades no financieras y en
peores condiciones de financiamiento (Cavallero, Gago & Perosino, 2020:15)

Asimismo, los abordajes de educacion deben contemplar la gran brecha digital en el acceso a TIC en el pais, siendo
una gran limitante para las personas que viven en zonas segregadas socio-espacialmente y con baja inclusion digital
y alfabetizacion.

Grafico 13. Educacion financiera.  Qué nivel de conocimiento sobre educacion financiera usted considera que tiene?
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A partir de los datos obtenidos podemos utilizar la metafora de “la cancha inclinada” utilizada en un reciente Plenario
en la Provincia de Corrientes%, donde sefialas que la cancha se encuentra “ a favor de los profesional del crédito, que
cuentan con ingentes recursos y asesoramiento calificado, frente a consumidores incautos, poco informados, con
necesidades apremiantes y problemas de autocontrol para resistir ofertas injustas (...) sabemos cémo terminara el
encuentro, debido a las diferencias reales de informacion, formacion y recursos econémicos”.

5.5. Problemas juridicos y necesidades juridicas insatisfechas (NJI)

Se puede sefialar que en la mayoria de las encuestas de necesidades juridicas insatisfechas (NJI) se traduce éstas
como problema juridico. Asi, son definidas como un asunto experimentado por una persona que involucra cuestiones

94 | a Defensoria del Pueblo de CABA generd materiales para capacitacion sobre las Agencias de Cobranzas Extrajudiciales y material audiovisual
explicativo sobre los derechos. Disponible: r hitps://www.facebook.com/watch/?v=304999784394511

95 | as centrales de informacion crediticia recaban informacién financiera de las personas y de las empresas y ofrecen informes que reflejan su
situacion comercial, la existencia de deudas (monto, plazo) y la calificacion crediticia. Toda persona que opera comercialmente figura en esas
centrales, que califican segun fecha de ingreso en mora

96 plenario de la Excma. Camara de Apelaciones en lo Civil y Comercial, tomaron en consideracion el Expte. N° ACC3/19 “SALA | SOLICITA
LLAMAR A PLENARIO” (3 de junio 2020) en base al Acuerdo N°4.
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legales, independientemente de que la persona considere un asunto “legal” y de que la persona haya tomado o no
acciones para resolverlo (OCCA, 2018, 62). Sin embargo, en la literatura se encuentran diferencias entre ambos
conceptos (OCCA, 2018: 20).

Por ello, algunos autores acuden a la definicién de eventos judiciables entendiéndolo como: “un asunto que ha
generado problemas legales, haya (o no) sido identificado por el respondiente como legal e independientemente de
que el responsable haya tomado acciones involucradas con cualquier elemento del sistema de justicia” (Genn, Beinart
y Finch, 1999: 2 en OCCA, 2018). Ury (2000)¢" sefiala que la conflictividad tiene un ciclo de vida, que es ascendente
-latente, manifiesto- que puede llegar a situaciones de violencia, de ahi la importancia de comprender la necesidad
juridica insatisfecha como el primer paso en la génesis del conflicto (OCCA, 2018: 21), para asumir un enfoque
preventivo y promocional del derecho.

De la totalidad de las personas que contestaron la encuesta solo el 17,2% no han tenido ningin problema de los
listados en la encuesta. Ver Tabla 10. El tipo de problema mas frecuente de las personas encuestadas fue el problema
con los servicios de internet (51,5%), le siguen los problemas de calidad de los servicios con empresas de servicios
de telefonia fija y celulares (51,5%) y los problemas para dar de baja un servicio (36,4%). Este perfil de problemas
pudo haberse modificado por la relevancia que cobraron los servicios de conectividad y las TIC en el contexto de
aislamiento social preventivo y obligatorio dispuesto en el marco de la pandemia.

El tipo de problema bancario mas frecuente fue el problema con tarjetas de crédito 24,2%; le sigue el problema con
los servicios prestados por bancos, financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjeta de crédito, débito, cuenta
corriente 21,2%. En tercer lugar se encuentran los problemas con las agencias de cobranza extrajudicial con 15,2%.
Ver Tabla 10

Tabla 10. Problema o necesidad juridica insatisfecha® en las relaciones del consumo. ¢ Del siguiente listado ha
tenido usted alguno de estos inconvenientes?.

Tipo de problema ‘ Frecuencia Porcentaje
Problema con los servicios de internet 51 51,5%
Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, 51 51 59
celulares. o
Problemas para dar de baja un servicio 36 36,4%
Problemas con servicios de cable 34 34,3%
Problemas por publicidad engafiosa (el producto no cumple con las condiciones que
se promocionaba, el precio final no es el mismo que el publicado debido a que se han 29 29,3%
agregado valores no mencionados adecuadamente en la publicidad, etc.
Problemas econdmicos con empresas de servicios (errores de facturacion, etc.). 27 27,3%
Problemas con tarjetas de crédito (contrato de emision, acceso, limites, resumenes, 24 2499,
pagos, extras). 27
Problemas con los servicios prestados por bancos, financieras, prestamistas-deuda

: . e e . 21 21,2%
bancaria, tarjetas de crédito, débito, cuenta corriente
Problema con los proveedores de servicios publicos (agua, electricidad, gas, 21 2129
telecomunicaciones) a
No tuve problemas 17 17,2%
Problemas relacionados con la compra de un producto defectuoso 16 16,2%
Problema con agencias de cobranza extrajudicial (intimidacion) 15 15,2%

97 Ury, W (2000). Alcanzar la paz diez caminos para resolver conflictos en la casa, el trabajo y el mundo. Buenos Aires: Paidds.

98 Necesidad legal: es un asunto experimentado por una persona que involucra cuestiones legales, independientemente de que la persona lo
considere un asunto legal y que la persona haya tomado o no acciones para resolverlo (MJYDH, 2016:2)
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Problemas con medicina prepaga (limites abusivos o no contratados en la cobertura
proporcionada, cobertura insuficiente en términos geograficos -no se cuenta con
atencion relativamente cerca del lugar de residencia-, demoras graves en 13 13,1%
autorizaciones y demas procedimientos burocraticos que limitan de hecho el acceso
a la cobertura, etc.

Problemas con las garantias de los productos 10 10,1%
Problemas relacionados con el mal servicio o con el costo de servicios profesionales 9 9.1%
(abogados, arquitectos, contadores, pintores, agentes de viaje, etc.). '
Problemas con empresas de seguros de auto, hogar, laboral (primas, coberturas, 6 6.1%
etc.). '
Problemas con créditos para consumo 6 6,1%

Fuente: Elaboracion propia en base a Encuesta sobre acceso a la justicia, 2021.

La encuesta nacional de Necesidades juridicas insatisfechas del MJDH (2016) encontré que un 24,5% de la
poblacion tuvo problemas vinculados con las relaciones de consumo. Dentro del tipo de problemas los mas
frecuentes fueron: relacionadas a las compras de productos defectuosos: 6,5%; problemas o disputas relacionadas
con el mal servicio o el costo de servicios profesionales: 2,9%; problemas con servicios de bancos, financieras,
prestamistas: 3,1%; problemas con tarjetas de crédito: 4,9%; problemas de la calidad del servicio con empresas
de servicios (agua, gas, electricidad, tv, internet, telefonia y celulares): 11,8%; problemas econémicos con empresas
de servicios: 7,9%; problemas con empresas de seguros de autos, hogar, laboral: 2,2%; problemas relacionados con
el transporte publico: 4,3%.

Mientras que en el Diagnéstico de Necesidades Juridicas Insatisfecha y niveles de acceso a la justicia realizado por
el MJDH (2018)% se encontré que: el 14,20% tenia necesidades juridicas insatisfechas vinculadas con las
relaciones del consumidor (problemas con los servicios bancarios, financieras, prestamistas, problemas con tarjeta
de crédito (acceso a informacidn, limites, resimenes, pagos, entre otros); y los problemas del consumidor se
incrementaron en poblacion en extrema pobreza (23,80%).

5.5.1. Agencias de cobranzas extrajudiciales.

Como fue mencionado, las agencias de cobranza extrajudicial son aquellas personas o estudios organizados que se
dedican a gestionar y perseguir el cobro extrajudicial de deudas ajenas en mora, derivadas de las relaciones de
consumo, ya sea porque el acreedor original (un banco, una empresa de servicio, un comercio) se las cedié o transfirio
para su cobro.

Los resultados encontrados permiten observar que las personas que expresaron tener problemas con las agencias
de cobranza extrajudiciales, sufrieron en todos los casos situaciones de hostigamiento, intimidacion, llevadas a cabo
por distintos medios y formas. Asi, tuvieron en primer lugar, reiterados llamados en horarios inapropiados
(17%); en segundo lugar, reiterados llamados a un familiar y/o empleador/a reclamando la deuda (15, 9%); y
en tercer lugar cobro excesivo de intereses (14,8%). Ver Tabla 11

Las acciones mencionadas serian contrarias al trato digno establecido en el art. 8 de la Ley de defensa del
Consumidor, donde se establece que no pueden colocar a las y los consumidores en situaciones vejatorias,
humillantes o intimidatorias. Ademas, en la Ciudad de Buenos Aires se sanciond la Ley 61711 que especificamente

99 MJDH (2016). Primer Informe Diagnostico de necesidades juridicas insatisfechas y niveles de acceso a la justicia. Disponible:
https://www.argentina.gob.ar/justicia/afianzar/caj/justicia/afianzar/caj/politica-de-gobierno-abierto/diagnostico-de-necesidades-juridicas-
insatisfechas-y-niveles. Segundo Informe (2018-2019).

100Ley 6171. CABA. Disponible: http://www2.cedom.gob.ar/es/legislacion/normas/leyes/ley6171.html
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regula el accionar de los agentes de cobranza extrajudicial y deudores morosos, fijando los limites de su actividad y
las conductas que estan prohibidas.

Tabla 11. Tipos de problemas con las agencias de cobranza extrajudicial. Problema o necesidad juridica insatisfecha
en las relaciones del consumo.

Tipo de problemas con las agencias de cobranza extrajudicial. ¢ Tuvo algln problema con las
agencias de cobranza extrajudicial? En su caso,
, Podrias indicarnos cual? Frecuencia Porcentaje

Reiterado llamados en horario inapropiado 15 17%
Llamados a un familiar y/o empleador/a reclamando la deuda 14 15,9%
Cobro excesivo de intereses 13 14,8%
Cobranza de deuda inexistente 11 12,5%
Acciones de intimidacion 10 11,4%
Acciones de hostigamiento 9 10,2%
Amenazas 4 4.5%
Ninguna de las acciones anteriores 2 2,3%
Otras. Débito mas de una vez de la misma deuda 1 1%

Fuente: Elaboracion propia en base a Encuesta sobre acceso a la justicia, 2021.

De las entrevistas realizadas a personal de la defensoria surge que han recibido reiterados reclamos contra las
agencias de cobranza extrajudicial. Mencionan que el hostigamiento que éstas realizan lo hacen a todos los
consumidores por igual, pero los aspectos subjetivos son diferentes seglin quién sea o en qué condicion se encuentre
el presunto/a deudor/a. Asi, sefialaron que no es lo mismo lo que siente una sefiora de mayor, frente al hostigamiento
reiterado de las agencias, o como puede tomar la amenaza de que te van sacan la casa o que te embargan todo el
sueldo, por parte de alguien con baja escolarizacion y alfabetizacién legal (...) depende mucho del receptor de las
acciones de hostigamiento y de la relacién asimétrica en la que se encuentra (Id. 1, Id. 2).

Las personas vivencian con mucha angustia las acciones de hostigamiento e intimidacion. Las lleva incluso a pagar
deudas prescriptas, o pagar deudas inexistentes, o pagan dos veces la misma deuda a distintas agencia a las que la
entidad financiera o crediticia le ha cedido o vendido la cartera de incobrables (Id. 3)

Para revertir estas situaciones se requieren estrategias de difusion para empoderar a la ciudadania, muchos no
conocen el producto que contratan, no saben que un abogado no puede dar apariencia de intimacion judicial o
amenazar con embargar todo el sueldo (Id.4).

5.5.2 Casos ilustrativos de problematicas vinculadas con las agencias de cobranza extrajudicial:

A continuacion, se presentan algunos casos emblematicos que permiten comprender la forma en la que proceden las
agencias de cobranza extrajudicial y los impactos econémicos, sociales, laborales y personales que tienen en las y
los consumidores. En particular, se sefialan algunos aspectos subjetivos de las implicancias de no acceder a
informacion, de las asimetrias en el ejercicio del poder y del hostigamiento provocado por estas agencias o personas
encargadas de la cobranza. Sefialando, la necesidad de que las entidades financieras que venden o ceden la cartera
de deudores/as lo haga con responsabilidad y control sobre el accionar de estas agencias.

Caso 1. Cobro intimidatorio de deudas prescriptas. Conducta abusiva y lesiva del trato digno. Intervencion
de organismo publico
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Una persona (Sefior F) denuncia estar sometido a permanente acoso telefénico y epistolares por parte de nimeros
agencias extrajudiciales de cobranza, con motivo de diversas deudas contraidas con los Banco Galicia, Buenos
Aires SA, (AMEX) Comafi (VISA, MASTERCARD), Hipotecario SA. (VISA). Ver Tabla 11 a.
El Sr. contrajo deudas en el 2007, 2008. En el 2011 solicita a las entidades financieras un plan de pago acorde al
cambio de su situacion laboral, pero no accedieron y en su lugar, comenzo a recibir reiterados llamados telefénicos
(en su domicilio particular, laboral e incluso de familiares), también recibi6 distintas intimaciones epistolares con
tono amenazantes.
Senalando que no le enviaban informacién sobre la deuda, ni precisiones sobre lo que tenia que pagar, sdlo recibia
amenaza y maltrato.
Frente a esto radica la denuncia en Defensoria del Pueblo De CABA, quien toma intervencién. Corre traslado del
reclamo del Sr. a las agencias extrajudiciales de cobranza

e ARGENTINA OPERATING PARTNERS SA
ESTUDIO WEISFELD & ASOCIADOS
GELLER ABOGADOS SA
ESTUDIO MEDIAR
PAKTAR COBRANZAS
ARGENTINA COLLECTION AGENCY SRL
GECO SA
ESTUDIO HFA & ASOCIADOS ABOGADOS

Recomendacion de la Defensoria (Resolucién N° 1244/17):
La Defensoria del Pueblo de CABA, en fecha 8 de septiembre de 2017 emite una recomendacion en el marco del
tramite sefalado. Solicitando a los titulares de las agencias extrajudiciales de cobranza antes mencionada que:

1) se abstengan de efectuar practicas a través de intimaciones telefénicas bajo formas expresamente
prohibidas por el art. 8 bis de la Ley Nacional N° 24.240 y evitar cualquier tipo de practica o modalidad
que coloque a los consumidores morosos en situaciones vergonzantes, vejatorias o intimidatorias.

2) Recomendar a los Presidentes de los Banco Galicia y Buenos Aires SA y Banco Hipotecario, que arbitren
todos los medios necesarios a efectos de que sus agentes de cobranza utilicen medios de intimacién
contrarios a la normativa legal vigente.

3) Recordar a las agencias extrajudiciales de cobranzas su deber legal de prestar colaboracion con caracter
preferente a esta Defensoria del Pueblo en sus investigaciones e inspecciones (art. 32 de la Ley 3 de la
CABA).

De la recomendacion se remitio copia al Banco Central de la Republica Argentina (Gerencia de Proteccion al usuario
de servicios financieros).

Caso 2. Deuda de tarjetas que no fueron utilizadas. Cancelacion de deuda con intereses usurarios.
Resolucién extrajudicial sin asistencia legal

En el 2017 el BANCO FRANCES le ofreci¢ tarjetas de crédito y la persona acepté. Dice que nunca las usé. En el
afio 2020 recibe un llamado del estudio DIALCORE COLLECTIONS, para avisarle que tiene una deuda. La deuda
que le reclamaban por costo de tarjeta era de 10.000, nunca habia usado las tarjetas. Le activaron la cuenta
corriente que funcionaba como respaldo para los costos de las tarjetas que seguian sin uso por parte del sefior.
Luego, de recibir durante meses reiterados llamados en horarios inapropiados, viernes por la noche, con tono
amenazante y comunicandole que quedaria como deudor categoria 5.

El sefior desconocia las implicancias de esa categorizacion y entonces, sintiéndose intimidado procedio en el mes
de abril de 2021 cancelar la deuda para no seguir lidiando con el hostigamiento de la agencia. La deuda
efectivamente cancelada ascendio a la suma de $18.000.

Las amenazas consistian en informar la deuda a las centrales de informacion crediticia, y en reiterados llamados
nocturnos.

En este caso la persona paga sin conocer exactamente el origen de la deuda, los intereses aplicados, su situacion
frente a las agencias de informacion crediticia, la calificaciéon que tenia al momento de abonar, si aboné gastos
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administrativos o honorarios profesionales por los que no recibié ningln tipo de factura. Tampoco en este caso le
constaba que la agencia extrajudicial estaba autorizada para reclamar la deuda en nombre del Banco Francés.

La agencia de cobranza no identifica a pesar de ser solicitado por el supuesto deudor moroso: el monto de la
deuda, el origen de la misma, la fecha de ingreso en mora, el capital original, los intereses cobrados, los gastos
que pretenden cobrar (por ejemplo gestion de cobranza, honorarios, etc.) y la informacién no fue puesta a
disposicion de la sefiora.

El comprobante de cancelacion de deuda no reune los requerimientos minimos. Ver Documento 1.

En este caso se puede observar como se incumplié con la informacion que debe proporcionar el agente de cobranza
al momento de la cancelacion de la deuda (ley 6271, art. 9). Asi el agente, debe: a) Exhibir copia del derecho o
poder que lo habilita al cobro; b) Informar al deudor el nombre, apellido o Razén social, DNI o CUIT del acreedor;
c) Informar el monto total y actualizado de la deuda, detallando capital original, intereses y accesorios; d) Exhibir al
deudor toda la documentacion relacionada a la deuda a fin de que el mismo pueda constatar la procedencia del
reclamo.

Recomendacion:

Es necesario que se brinde informacion clara y precisa sobre el monto reclamado, el origen de la deuda, los motivos
del reclamo, cumpliendo el modo de reclamo establecido en la Ley 6171 (datos identificatorios de la persona
humana o juridica que reclama la deuda; documentacion que da origen al reclamo, la cual debe estar a disposicion
del deudor moroso dentro de la CABA detalle del monto de la deuda, discriminando deuda original, intereses, costos
de gestién de cobranzas y adicionales contemplados; fecha a partir de la cual se incurri6 en mora; todo dato
necesario para la cancelacion de la deuda (art. 6 sgtes. y cc). En este caso, es necesario que las empresas puedan
asumir un enfoque de derechos humanos comportandose con la debida diligencia para no generar dafios.

Si bien existe normativa protectora como la Ley 6171 en CABA que regula el accionar de los agentes de cobranza
extrajudicial de deudores morosos Y fija los limites de su actividad y las conductas prohibidas, esta normativa atn
no es conocida por los usuarios de servicios y productos financieros y crediticios. Es necesario realizar amplias
campafias de difusion sobre los derechos, los mecanismos y vias necesarias para hacer efectivo la proteccion de
las y los consumidores.

Caso 3. Reclamo de deuda no contraida. Desconocimiento de deuda, reclamo de deuda por agencia de
cobranza.

La sefiora M. recibe una nota abierta del BANCO CIUDAD, en la que informa la cesién de deuda a FLEX
FIDEICOMISO, sin previa constitucién en mora o proporcionar liquidacion de deuda, indicando que en adelante
debera comunicarse para cancelar la deuda con dicha entidad...

La sefiora desconoce la deuda que reclaman, afirma que no ha contraido deudas los afios anteriores. La financiera
no le responde sobre el origen de la deuda, en su lugar le enviaron un plan de pago mediante aplicacion que paso6
de $11.886 a $15.371 (sin discriminacion de la deuda, intereses, honorarios o gastos, entre otros).

La carta remitida por el Banco Ciudad se encuentra abierta, con lo cual permite ser vista por cualquier tercero y no
reune los requerimientos legales para la constitucion en mora, ni informa sobre el origen de la deuda y montos. Ver
Documento 2 y Documento 3.

Ella decidié que va a pagar porque la amenazaron con que en caso de no hacerlo le embargaran la totalidad de
sus sueldos.

La persona requiere de asesoramiento y no accede al mismo en tiempo oportuno. Vivencia la deuda con mucha
angustia y desconocimiento acerca de como debe proceder para que se terminen los permanentes hostigamientos.
La agencia de cobranza no identifica a pesar de ser solicitado por la supuesta deudora morosa: el monto de la
deuda, el origen de la misma, la fecha de ingreso en mora, el capital original, los intereses cobrados, los gastos
que pretenden cobrar (por ejemplo gestion de cobranza, honorarios, etc.) y la informacién no fue puesta a
disposicién de la sefiora.
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Caso 4. Reclamo de deuda prescripta y modalidades abusivas de recupero

En la actualidad, la sefiora C. recibe constantes llamados y acoso telefonico por parte del estudio juridico del Dr.
Rey. La situacién le genera mucho malestar y desconcierto, ademas el hostigamiento se extendio a su jefe,
compafieros de trabajo y familiares. La deuda originaria que se le reclama, habria sido contraida con el Banco
Columbus hace mas de 10 afios. La persona desconoce la deuda ya que cuando compré ropa lo hizo en efectivo
y no mediante financiamiento. A pesar de ello, el estudio juridico continia con acciones de hostigamiento contrarias
alaley.

Recomendacion:

Seria conveniente que se ponga en conocimiento del Colegio de Abogados

Recabar informacion de agencias de informacién crediticia.

Caso 5. Reclamo de deuda por agencia de cobranza extrajudicial. Cancelacion de deuda como forma de
evitar el hostigamiento.

En la actualidad, la sefiora J. recibe constantes llamados y acoso telefonico por parte de COPPEL, para evitar esta
situacion la sefiora realiza el pago mediante rapipago, y envia el comprobante a la agencia extrajudicial de
cobranza. No recibe documento que acredite la cancelacion de la deuda (parcial o total), y en su lugar continGia
recibiendo llamados de varias agencias que reclaman la totalidad de la deuda sin registrar el pago efectuado. La
deuda es reclamada por whastApp sin indicacion de monto original, intereses, gastos, honorarios. La sefiora J,
desconoce si se encuentra informada como deudora morosa y en su caso, la calificacion de su situacién. Ver
Documento 4.

Caso 6. La Sra. H. reclama ante la Defensoria del Pueblo de CABA acciones de hostigamiento por parte de
una agencia extrajudicial de cobranza. (Actuacion 2472/10)

La Sefiora H y su esposo denuncian que estan sometidos a permanente acciones de hostigamiento por parte de
una agencia extrajudicial de cobranza Rohr Collections en relacién a una supuesta deuda contraida en el Banco
Galicia y Buenos Aires SA.

Durante casi un afio con anterioridad con anterioridad a la fecha de apertura de la

actuacion ante Defensoria recibié constantes llamados a su teléfono particular, de su suegra, hijos, en

cualquier dia y horario, mediante los cuales se dejan mensajes grabados tomandola tanto a ella

como a su marido, a cancelar una deuda. La agencia no especifica el origen de la deuda

Acompafa cartas amenazantes “con el posible inicio de causas penales, embargo de haberes/bienes, y posible
pena de prision por falta de cumplimiento (..).." Las intimaciones que se cursan a la presunta deudora no se hace
referencia al origen de la deuda, ni al monto nominal, ni a los intereses aplicados para llegar a esa actualizacion
La defensoria corre traslado al Banco Galicia y Buenos Aires SA. Para que las entidades informen el detalle de
deuda y se le solicita la remision de copias de los contratos, y se inst6 al cese de toda intimaciéon extrajudicial hasta
tanto se dilucide la real existencia de la deuda.

El Banco Galicia, responde que cedio su cartera al Fideicomiso Renova, desconoce al estudio de cobranza Rohr
que se menciona en la denuncia, no existe ninguna relacién del mismo con mi mandante. El Fideicomiso Renova
no proporciona ningun tipo de informacion.

Recomendacion de la Defensoria:

Recomienda al titular del estudio Rohr Collections se abstenga de continuar practicando intimaciones telefonicas y
epistolares dirigidas contra la sefiora H. bajo formas y modalidades expresamente prohibidas por el art. 8° bis de la
Ley 24.240 (y sus modificatorias) y por una deuda prescripta.
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Recomendar al Presidente de FC Recovery S.A. (Fideicomiso Financiero Renova), al Banco Galicia, al Banco
Buenos Aires, que arbitren los medios necesarios a efectos de evitar que sus agentes de cobranza utilicen medios
de intimacién contrarios a lo estipulado en la normativa

legal vigente.

Recomienda a la Sefiora H. y su esposo, que se presenten para ratificar la denuncia en Defensa del Consumidor
de los Centros de Gestion de Participacion Comunitaria (CGPC).

Cabe destacar, que de la presentacion de algunos casos ilustrativos en los que se encontrd que a pesar de existir
normativa protectora de las y los consumidores, como la Ley 6171 del 2019 en CABA que regula el accionar de los
agentes de cobranza extrajudicial de deudores morosos, fija los limites de su actividad y las conductas prohibidas,
esta normativa alin no es conocida por los usuarios de servicios y productos financieros y crediticios. Por ello, es
necesario realizar amplias campafias de difusion sobre los derechos, los mecanismos y vias necesarias para hacer
efectivo la proteccion de las y los consumidores.

También se identifico que existe cuando menos opacidad en el accionar de las entidades financieras y de las agencias
de cobranzas extrajudiciales en relacién al deber de informar a las y los consumidores y/o presuntos deudores sobre
la venta y/o cesién de la venta de la cartera morosa, el origen de la deuda, intereses, honorarios, gastos entre otros.
En relacion a estas conductas empresariales, es prioritario que asuman una perspectiva de derechos humanos en su
vinculacién con las y los consumidores.

Algunas conductas que realizan las agencias, como hostigamiento, intimidacién, conductas vejatorias de la dignidad
del consumidor, podrian dar lugar a sanciones éticas por parte de los Colegios de Abogados quienes tienen la potestad
de iniciar procesos e incluso sancionar las conductas que transgredan las normas éticas instituidas. Por lo que se
recomienda articular y comunicar este tipo de casos, al Colegio de Abogados para que asuma un rol activo en la
investigacion, y sancion correspondiente.

El BCRA tiene que asumir un rol activo en la exigibilidad de publicidad, transparencia y comunicabilidad de las
relaciones que se establecen entre las entidades financieras cuyo control se encuentra a su cargo y las agencias de
cobranza extrajudiciales.

La normativa en CABA establece claramente el deber del acreedor de informar a las y los deudores morosos en el
marco de la buena fe contractual, que derivara el reclamo extrajudicial a un agente de cobranza y mencionar la
informacién minima que debe proporcionar (nombre del agente de cobranza, la direccion, los nimeros de teléfono
para comunicarse con este, y si tiene representacion suficiente el agente para efectuar el cobro y de qué modo). El
cumplimiento de esta informacién minima tiene que ser monitoreada a fin de cumplir con el deber de debida diligencia,
evitando dafios a las y los presuntos deudores morosos. Seria conveniente la incorporacion de que las notificaciones
e intimaciones contengan expresa constancia de los lugares para realizar reclamos y obtener asistencia legal gratuita,
con indicacion de los organismos publicos y asociaciones del consumidor a los que pueden concurrir las y los
consumidores.

Aln es necesario que se avance en relacion al control y regulacién del sector extrabancario. Asi, se ha sefialado que:
“la falta de una supervision efectiva del sector extrabancario puede constituir un dejar hacer (laissez faire) que no
permite alcanzar adecuadamente los objetivos de la Ley 24.240. Pareciera que subyace la nocion liberal clasica de
que la mejor forma de regular los mercados financieros es dejar que se regulen ellos mismos”101

Estos casos ilustrativos permiten comprender lo que sefiala Tevez y Souto (2016)102, quienes han verificado cada vez
mas abusos de proveedores que reclaman deudas mediante practicas que amedrentan al consumidor, forzando el
pago y realizando burdas intimaciones con “apariencia de requerimientos judiciales”'%3. Es que, tal como sefialan, la
lesién al interés del consumidor puede surgir tanto del contenido de clausulas contractuales como del modo en el que

107 pienario de la Excma. Camara de Apelaciones en lo Civil y Comercial, tomaron en consideracion el Expte. N° ACC3/19 “SALA | SOLICITA
LLAMAR A PLENARIO” (3 de junio 2020) en base al Acuerdo N° 4.

102 Toyez y Souto (2016)Trato "indigno" y dafio punitivo. Aplicacién del art. 8 bis de la Ley de Defensa del Consumidor. Disponible:
http://www.derecho.uba.ar/institucional/pacem/pdf/trato-indigno-y-dano-punitivo-aplicacion-del-art-8-bis-de-la-ldc.pdf

103 Sobre este aspecto se ha sefialado que la valoracion de apariencia judicial debe pensar en relacion a personas concretas, generalmente de
bajo nivel educativo, con carencia de recursos materiales o simboélicos, con baja alfabetizacion juridica y digital y no a partir de pensar una persona

con conocimientos técnicos o de derecho. Ver: Tevez, A, Souto, M. (2016). Trato "indigno" y dafio punitivo. Aplicacién del art. 8 bis de la Ley de
Defensa del Consumidor. LA LEY 26/04/2016, 26/04/2016, 1 - LA LEY2016-C, 638
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ellas son aplicadas e, incluso, de comportamientos no descritos en el contrato. Este Ultimo abuso constituye, en efecto,
una derivacion de la imposicién abusiva de practicas reprobables (Tevez y Souto, 2016: 2).

La préactica de las empresas de acudir a la generacion de “microlesiones” a una gran cantidad de consumidores les
permite obtener cuantiosas ganancias ilegitimas. Esas ganancias son muy dificiles de detectar pero, ademas, en el
caso de que sean detectadas, también resulta sumamente engorrosa su reclamacion. La CSJN sefiald, ante un caso
de repercusion judicial fallo: Halabi'™, que: “la escasa significacion de las sumas en cuestion, individualmente
consideradas, permite suponer que el costo que insumiria a cada usuario accionar en forma particular resultaria muy
superior a los beneficios que derivarian de un eventual pronunciamiento favorable”.

Se puede destacar que uno de los problemas a resolver en materia de acceso a la justicia en las relaciones de
consumo financiero son los “juicios de menor cuantia”, en los cuales el costo puede exceder el monto mismo del juicio
haciendo practicamente inUtil la demanda. En este sentido, los juicios colectivos vienen a solucionar un problema de
acceso a la justicia vinculado con los juicios de menor cuantia.

Seria conveniente pensar en la regulacién de acciones colectivas también disefiadas en la instancia administrativa.
En relacion a este punto, pueden sefialarse las buenas préacticas de la Defensoria del Pueblo de CABA en el inicio de
oficio de acciones administrativas colectivas.

A través del analisis de distintos casos concretos, se han presentado un abanico de problemas que dificultan el real
acceso a la justicia de las y los consumidores. Algunas de estas barreras son comunes a todas las relaciones de
consumo, mientras que otras son especificas de las relaciones con entidades financieras y de crédito.

Finalmente, en relacion a las agencias de cobranza extrajudicial ha permitido visibilizar la necesidad de un mayor
control, regulacion y sanciones en la materia. A partir de estos ejemplos y de las barreras identificadas se generaran
propuestas para enfrentar estos abusos y fortalecer el rol de los organismos de control.

A partir del estudio de casos, se incorpora en Anexo un modelo de carta que pueda ser utilizada por la ciudadania
para solicitar informacion clara y confiable a las agencias de cobranza extrajudicial y al acreedor originario. Seria
conveniente elaborar un proyecto de ley para la extension de la gratuidad de la carta documento (de modo analogo a
la que se autoriza en la Ley 23.789 para telegramas laborales y extendiendo la gratuidad a los derechohabientes de
los trabajadores jubilados y pensionados y la aseguradora de riesgo del trabajo.

También incorpora en Anexo un modelo de carta de intimacion para que sea utilizado por las agencias de cobranza
extrajudiciales y los acreedores originarios que estén dispuestos a adecuar y ajustar su comportamiento a la buena fe
contractual y los estandares de empresas y derechos humanos.

Este modelo tiene que contener, como minimo informacion sobre: 1) datos del acreedor originario y de la cesion o
venta de la cartera morosa; 2) en relacién a la deuda (causa originaria, monto, intereses, gastos, honorarios, si esta
prescripta 0 no); 3) en relacién a la agencia de cobranza extrajudicial; 4) plan de pago parcial, total, quitas o descuentos
especiales, plazos de duracion.

5.5.3. El rol de ADPRA

Se puede sefalar que la problematica ilustrada a través de algunos casos de estudio, se repite alin a nivel nacional
motivando la preocupacion y la generacion de recomendaciones por parte de la Asociacion de Defensores del Pueblo
(ADPRA).

Asi, durante la pandemia ADPRA (2020) remitié nota a la Secretaria de Comercio Interior de la Nacién, expresando
la preocupacion por la situacion de los de las personas consumidoras frente al accionar abusivo de las agencias de
cobranza extrajudicial.

Mencionando que se ha incrementado con el correr de los afios a nivel nacional, la recepcion de denuncias en la que
las y los consumidores “expresan angustia, preocupacion, desconcierto frente al proceder de las agencias
extrajudiciales de cobranza”. Estas agencias proceden con insistentes intimaciones, formas y mecanismos contrarios
al trato digno. Por su parte, los deudores originarios de deudas (entidades financieras y crediticias), estan procediendo
a tercerizar o ceder la gestion de cobro de su cartera deudores morosos a estudios o0 agencias que utilizan

104 Maurino, G., Sigal, M. “Halabi": la consolidacién jurisprudencial de los derechos y acciones de incidencia colectiva”, SIA 22/4/2009. Ver también:
Rusconi, D. D. Disponible en: http://justiciacolectiva.org.ar/fraudes-a-grupos-de-consumidores-la-corte-y-las-asociaciones-no-retroceden/
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metodologias “invasivas, persecutorias y constituyen précticas de hostigamiento no exentas de maltrato” (ADPRA,

2020).

5.5.4. Mecanismos de hostigamiento que utilizan las agencias de cobranza extrajudiciales:

Se identificaron por medio de entrevistas a informantes clave -consumidores-, personal de la Defensoria y por medio
de revisién bibliografica las siguientes formas o mecanismos de cobro que resultan contrarios al art. 8 LCD y sin
embargo suelen ser muy frecuentemente utilizados por parte de las agencias de cobranza.

Tabla. Mecanismos que utilizan las agencias de cobranza extrajudiciales

Mecanismos identificados Modalidades de trato indigno

Llamadas telefonicas -con mecanismos automatizados-

Practica intimidatoria. modalidad de hostigamiento en el que se
ejecutan en cualquier dia de la semana y sin respetar horarios

Mensajes de SMS, WhatsApp o correo electrénico,

Practica intimidatoria, mediante los cuales se intimida al pago
de presuntas deudas sobre las que casi nunca se brindan
detalles o precisiones, ni se aclara el origen de la misma, ni el
monto nominal, ni los intereses aplicados, gastos, honorarios, ni
comitente

Cartas con leyendas que pretenden darle apariencia de
notificacion judicial

Practica intimidatoria. Sin identificar estudio o profesional que
las envia y los datos de deuda, gastos y honorarios.

Cursan misivas abiertas que permiten a cualquier persona
ajena a la deuda acceder a los datos o a la informacién
personal del presunto moroso;

Practica vergonzante. Modalidad de Escrache, humillacion.
Aprovechamiento de desventaja, miedo, desconocimiento de la
ley

Cursan intimaciones por correo postal, electronico, mensajes
0 comunicacion telefonica a otras personas no deudoras
(vecinos o familiares o empleadores del presunto deudor/a)

Practica vergonzante. Modalidad de Escrache, Insistencia y
hostigamiento. Afectacion de la intimidad

Aplicaciones por WS para abonar deuda y reiterados
mensajes

Préactica intimidatoria. Sin identificar deudor originario, monto,
honorarios, gastos, pagos parciales, ni emitir recibo cancelatorio

Modalidades de “escrache” a la persona reclamada en su
domicilio 0 en su @mbito laboral;

Practica vergonzante. Modalidad de Escrache, mediante acoso,
presiones

Difundir datos de deuda y confidenciales en redes sociales
sobre la némina de deudores y sobre la deuda

Practica vergonzante. Modalidad de Escrache, mediante acoso,
presiones a través de redes sociales

Abordaje en lugares publicos con finalidad de humillarla/o
(con letreros, pancartas, carteles, afiches que indican deuda)

Practica vergonzante. Modalidad de Escrache, mediante acoso,
presiones

Se utilizan textos de neto corte intimidatorio, que aluden a
causas judiciales supuestamente iniciadas

Practica intimidatoria. Sin dar precisiones de juzgado
interviniente y nimero de expediente y se amenaza con
embargos inminentes o, incluso, con denuncias penales.

Se realizan intimaciones extrajudiciales bajo apercibimientos
ilegales (embargo de la totalidad del sueldo, pasar a deudor
incobrable en agencias de informacién crediticia,
apercibimiento de comunicarle al empleador/a

Practica intimidatoria. Apercibimientos intimidatorios, ilegales.

Utilizan acciones de presencia fisica en lugar de trabajo o
escolar o comunitario

Practica vejatoria. Violencia e intimidacién, mal trato, conducta
abusiva y denigrante.

Fuente: Elaboracion propia
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Para la clasificacion de la modalidad de conductas que asumen las agencias de cobranzas se sigue la clasificacion y
definicion que proporciona Barocelli (2020)05 quién analiza las practicas abusivas en el cobro extrajudicial,
distinguiendo las practicas vergonzantes, vejatorias e intimidatorias. Estas categorias no son taxativas y los ejemplos
arriba sefialados son solo ilustrativos, pudiendo existir una variedad de préacticas no contempladas y dificiles de
contemplar legislativamente.

Sefiala ADPRA (2020) que estos mecanismos suelen utilizarse porque ‘“tratan de aprovecharse del desconocimiento
de la persona reclamada acerca de como actuar ante una situacién de endeudamiento, con la dnica intencion de
amedrentar e infundir temor por las eventuales consecuencias que podria acarrear la falta de pago. No esta de mas
sefialar que, en general, las principales victimas de estas practicas suelen ser personas que se encuentran en
situaciones mayor vulnerabilidad socio-econémica”.

Cabe destacar que ADPRA (2020) sefiala que es necesario la sancion de reglas especificas y exhaustiva en materia
de cobranza extrajudicial que regulen estas practicas comerciales a fin de garantizar los derechos de los presuntos/as
deudores, garantizando el acceso a adecuada informacion, trato digno y exento de practicas “engafiosas, agresivas o
desleales, regulando los procedimiento de gestiones extrajudiciales de presuntos deudores, mediante la tipificacion
de conductas abusivas y estableciendo parametros claros de actuacion y comportamiento”

5.5.5. Agencias de informacion crediticia

Las centrales de informacion crediticia son empresas que recaban informacion financiera de las personas y de las
empresas y ofrecen informes que reflejan su situacion comercial, la existencia de deudas (monto y plazo de mora) y
la calificacion crediticia. Todas las personas que operan comercialmente figuran en las centrales. La calificacion de la
situacion comercial de cada uno depende de la fecha de ingreso en mora -siendo 1 la situacién normal (buen
cumplimiento) y 6 la situacion de mayor atraso (incobrable)-. La cancelacién de la deuda no implica eliminar la
informacion de las centrales de informacidn crediticia. La obligacién es informar a partir de la cancelacion que ya no
existe deuda, quedando Unicamente el antecedente de la misma.

La informacién almacenada en el registro de una central de informacion crediticia puede permanecer alli por un tiempo
maximo de cinco afios. A partir del quinto afio, lo Unico que puede quedar es el antecedente de morosidad, aunque
sin informacion negativa.

Las personas tienen derecho a pedir la rectificacion o actualizacion de la informacion cuando ésta es inexacta, errénea
o0 desactualizada; también tiene derecho al trato confidencial o a la supresion de sus datos personales sensibles y a
solicitar informacién de manera gratuita cada seis meses. La informacién que manejan las agencias de informacién
crediticia, tiene que ser tratada conforme la Ley 25.326 de proteccidn de datos personales.

El 67,8% de las personas encuestadas no tuvieron problemas con las agencias de informacién crediticia.
Segun se observa en la Tabla 12, el tipo de problema mas frecuente con las agencias de informacion crediticia estuvo
vinculado en primer lugar: la permanencia de datos por mas de cinco afios (12,2%); informacion inexacta (7,8%) y
datos erréneos (4,4%), lo que representa en total el 14,4%.

Tabla 12. ; Tuvo algun problema con Agencias de Informacion crediticia? (tipo veraz). En su caso, ¢ Podrias indicarnos
cual?

Tipo de problema con la agencia de informacién crediticia Frecuencia Porcentaje

105 Barocelli, Sergio Sebastian (2020). “Practicas abusivas en el cobro extrajudicial de deudas a presuntos deudores en las relaciones de
consumo” en Pensamiento Civil, Doctrina, 2020. Disponible:https://www.pensamientocivil.com.ar/doctrina/4557-practicas-abusivas-cobro-
extrajudicial-deudas-presuntos-deudores
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No tuve ningun problema 61 67,8%
Datos que permanecen por mas de cinco afios 11 12,2%
No sabe /No contesta 10 11,1%
Problema de Informacion inexacta 7 7.8%
Ninguna de las anteriores 5 5,6%
Datos erroneos 4 4,4%

Fuente: Elaboracién propia en base a Encuesta sobre acceso a la justicia, 2021.
5.5.6. Sobre la calificacion de deudores

El Banco Central y las agencias de informacion crediticia, poseen informacion sobre la actividad crediticia y comercial
de las personas que realizan actividades financieras. Las distintas entidades financieras tienen la obligacion de
proporcionar la calificacion de las personas al Banco Central quien se encarga del registro de datos correspondiente
a todos los clientes de estas entidades. La Central de Deudores del Sistema Financiero (CDSF) del BCRA califica a
las personas fisicas o societarias en base seis categorias:

e Nivel 1: Situacion normal: el cliente presenta una situacion financiera liquida, con bajo nivel y adecuada
estructura de endeudamiento en relacion con su capacidad de ganancia, y muestra una alta capacidad de
pago de las deudas. El andlisis que se lleva a cabo sobre el mismo, demuestra que es capaz de atender
holgadamente todos sus compromisos financieros, paga dentro de tiempo sus obligaciones, o el atraso en
el cumplimiento no supera los 31 dias.

e Nivel 2: Con seguimiento especial: El andlisis del flujo de fondos del cliente demuestra que, al momento de
realizarse, puede atender la totalidad de sus compromisos financieros. Sin embargo, existen situaciones
posibles que, de no ser controladas o corregidas oportunamente, podrian comprometer la capacidad futura
de pago del cliente. La mora en el pago presenta atrasos entre 31 dias hasta 90 dias, pero solo
ocasionalmente.

e Nivel 3: Con problemas: El andlisis del flujo de fondos del cliente demuestra que tiene problemas para
atender normalmente la totalidad de sus compromisos financieros y que, de no ser corregidos, esos
problemas pueden resultar en una pérdida para la entidad financiera. Se trata de deudas con mora entre
90y 180 dias.

e Nivel 4. Alto riesgo de insolvencia: Es altamente improbable que el cliente pueda atender la totalidad de sus
compromisos financieros. En esta calificacion la mora supera los 180 dias.

e Nivel 5. Irrecuperable o incobrable: Las deudas de clientes incorporados a esta categoria se consideran
incobrables. Se califica como irrecuperable a todo cliente con una deuda en la cual la mora supere los 360
dias.

e Nivel 6. Irrecuperable o incobrable por disposicidn técnica: Deben ser deudas con mora superior a 180 dias
y pertenecientes a entidades liquidadas por el BCRA, entes residuales de entidades financieras publicas
privatizadas o en proceso de privatizacion o disolucién, entidades financieras cuya autorizacién para
funcionar haya sido revocada por el Banco Central y se encuentren en estado de liquidacién judicial o
quiebra.

El error en la calificacion crediticia o la informacidn inexacta genera la obligacidn de rectificar esta informacién. 106
5.5.7. Problema o necesidades juridicas insatisfechas en las relaciones del consumo

Un dato que resulta necesario destacar es que casi la totalidad de las personas que respondieron la encuesta sobre
acceso a la justicia (83,2%) expresé tener un problema o necesidad juridica insatisfecha, s6lo el 17,2% no han tenido

108 vgr fallo: "A.C.L. ¢/ Organizacion Veraz S.A. y Otros s/ Habeas Data” que la organizacion Veraz S.A “procede a registrar y comerciar con
la informacidn registrada sobre la actividad de los terceros”, y la misma “debe hacerlo en las condiciones legalmente exigidas, esto es, de manera
exacta y completa’. De no ser asi, debe rectificar o completar los datos personales “de una forma que representen del modo mas fielmente posible
la imagen de aquellos respecto de quienes suministra informacién, maxime cuando no cuenta con el consentimiento de éstos”.Disponible:
https://www.diariojudicial.com/nota/76760
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ningun problema de los listados en la encuesta, En varios casos se acumulan en una misma persona en promedio
mas de 3 problemas o necesidades juridicas insatisfechas en las relaciones de consumo. El rango maximo de tipos
de problemas acumulados por personas fue de 14 y el rango minimo de problemas fue al menos 1. Ver Tabla 13.

Tabla 13. Tipos de problemas acumulados. Problema o necesidad juridica insatisfecha en las relaciones del consumo.
N=101

Acumula
cion
Frecuen | problem

¢ Del siguiente listado ha tenido usted alguno de estos inconvenientes? cia a
No tuve problema 17 -
Problemas con los servicios prestados por bancos, financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de 4 tipo de
crédito, débito, cuenta corriente, Problema con los servicios de internet, problemas con servicios de cable, problem
Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares. 1 as
Problema con agencias de cobranza extrajudicial (intimidacion) 1 1

Problema con agencias de cobranza extrajudicial (intimidacion), Problema con los proveedores de servicios
publicos (agua, electricidad, gas, telecomunicaciones), Problema con los servicios de internet, Problemas de

calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares. 1 4
Problema con agencias de cobranza extrajudicial (intimidacion), Problema con los proveedores de servicios

publicos (agua, electricidad, gas, telecomunicaciones), Problema con los servicios de internet, Problemas 8
relacionados con el mal servicio o con el costo de servicios profesionales (abogados, arquitectos, contadores, problem
pintores, agentes de viaje, etc.)., Problemas por publicidad engafiosa (el producto no cumple con las as
condiciones que se promocionaba, el precio final no es el mismo que el publicado debido a que se han acumula
agregado valores no mencionados adecuadamente en la publicidad, etc.) 1 dos

Problema con agencias de cobranza extrajudicial (intimidacion), Problemas con créditos para consumo,
Problemas con los servicios prestados por bancos, financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de
crédito, débito, cuenta corriente, Problemas con tarjetas de crédito (contrato de emision, acceso, limites,
resiimenes, pagos, extras)., Problema con los proveedores de servicios publicos (agua, electricidad, gas,
telecomunicaciones), Problemas para dar de baja un servicio, Problema con los servicios de internet,
Problemas con servicios de cable, Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia

fija, celulares., Problemas econémicos con empresas de servicios (errores de facturacion, etc.)., Problemas 12
con las garantias de los productos, Problemas relacionados con la compra de un producto defectuoso, problem
Problemas por publicidad engafiosa (el producto no cumple con las condiciones que se promocionaba, el as
precio final no es el mismo que el publicado debido a que se han agregado valores no mencionados acumula
adecuadamente en la publicidad, etc.) 1 dos

Problema con agencias de cobranza extrajudicial (intimidacion), Problemas con créditos para consumo,
Problemas con los servicios prestados por bancos, financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de
crédito, débito, cuenta corriente, Problemas con tarjetas de crédito (contrato de emision, acceso, limites,
resiimenes, pagos, extras)., Problema con los proveedores de servicios publicos (agua, electricidad, gas,
telecomunicaciones), Problemas para dar de baja un servicio, Problema con los servicios de internet,
Problemas con servicios de cable, Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia
fija, celulares., Problemas econémicos con empresas de servicios (errores de facturacion, etc.)., Problemas
con las garantias de los productos, Problemas relacionados con la compra de un producto defectuoso,

Problemas relacionados con el mal servicio o con el costo de servicios profesionales (abogados, arquitectos, 13
contadores, pintores, agentes de viaje, etc.)., Problemas con empresas de seguros de auto, hogar, laboral problem
(primas, coberturas, etc.)., Problemas por publicidad engafiosa (el producto no cumple con las condiciones as
que se promocionaba, el precio final no es el mismo que el publicado debido a que se han agregado valores acumula
no mencionados adecuadamente en la publicidad, etc.), Otros mas 1 dos

Problema con agencias de cobranza extrajudicial (intimidacion), Problemas con créditos para consumo,
Problemas con los servicios prestados por bancos, financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de
crédito, débito, cuenta corriente, Problemas con tarjetas de crédito (contrato de emision, acceso, limites,
resiimenes, pagos, extras)., Problemas con servicios de cable, Problemas de calidad del servicio con

empresas de servicios de telefonia fija, celulares., Problemas relacionados con la compra de un producto 7 tipos
defectuoso, Problemas por publicidad engafiosa (el producto no cumple con las condiciones que se de
promocionaba, el precio final no es el mismo que el publicado debido a que se han agregado valores no problem
mencionados adecuadamente en la publicidad, etc.) 1 as

62 | Defensoria del Pueblo de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires



Problema con agencias de cobranza extrajudicial (intimidacién), Problemas con créditos para consumo,
Problemas con los servicios prestados por bancos, financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de
crédito, débito, cuenta corriente, Problemas para dar de baja un servicio, Problema con los servicios de
internet, Problemas con servicios de cable, Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de
telefonia fija, celulares., Problemas relacionados con el mal servicio o con el costo de servicios profesionales
(abogados, arquitectos, contadores, pintores, agentes de viaje, etc.).

6 tipos
de
problem
as

Problema con agencias de cobranza extrajudicial (intimidacion), Problemas con los servicios prestados por
bancos, financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de crédito, débito, cuenta corriente

2 tipos
de
problem
as

Problema con agencias de cobranza extrajudicial (intimidacién), Problemas con los servicios prestados por
bancos, financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de crédito, débito, cuenta corriente, Problema con
los proveedores de servicios publicos (agua, electricidad, gas, telecomunicaciones), Problema con los
servicios de internet, Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares.,
Problemas econémicos con empresas de servicios (errores de facturacion, etc.)., Problemas relacionados
con la compra de un producto defectuoso

6 tipos
de
problem
as

Problema con agencias de cobranza extrajudicial (intimidacion), Problemas con los servicios prestados por
bancos, financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de crédito, débito, cuenta corriente, Problema con
los servicios de internet, Problemas con servicios de cable, Problemas con medicina prepaga (limites abusivos
0 no contratados en la cobertura proporcionada, cobertura insuficiente en términos geogréficos -no se cuenta
con atencion relativamente cerca del lugar de residencia-, demoras graves en autorizaciones y deméas
procedimientos burocraticos que limitan de hecho el acceso a la cobertura, etc., Problemas por publicidad
engafiosa (el producto no cumple con las condiciones que se promocionaba, el precio final no es el mismo
que el publicado debido a que se han agregado valores no mencionados adecuadamente en la publicidad,
etc.)

5 tipos
de
problem
as

Problema con agencias de cobranza extrajudicial (intimidacién), Problemas con los servicios prestados por
bancos, financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de crédito, débito, cuenta corriente, Problemas
con tarjetas de crédito (contrato de emision, acceso, limites, resimenes, pagos, extras)., Problemas de
calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares.

4 tipos
de
problem
as

Problema con agencias de cobranza extrajudicial (intimidacion), Problemas con los servicios prestados por
bancos, financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de crédito, débito, cuenta corriente, Problemas
para dar de baja un servicio, Problema con los servicios de internet, Problemas con servicios de cable,
Problemas econémicos con empresas de servicios (errores de facturacion, etc.).

5 tipos
de
problem
as

Problema con agencias de cobranza extrajudicial (intimidacion), Problemas con tarjetas de crédito (contrato
de emision, acceso, limites, resimenes, pagos, extras).

2 tipos
de
problem
as

Problema con agencias de cobranza extrajudicial (intimidacién), Problemas para dar de baja un servicio,
Problema con los servicios de internet, Problemas econdmicos con empresas de servicios (errores de
facturacion, efc.).

4 tipos
de
problem
as

Problema con agencias de cobranza extrajudicial (intimidacion), Problemas para dar de baja un servicio,
Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares., Problemas con las
garantias de los productos, Problemas por publicidad engafiosa (el producto no cumple con las condiciones
que se promocionaba, el precio final no es el mismo que el publicado debido a que se han agregado valores
no mencionados adecuadamente en la publicidad, etc.)

5 tipos
de
problem
as

Problema con los proveedores de servicios publicos (agua, electricidad, gas, telecomunicaciones), Problema
con los servicios de internet, Problemas con servicios de cable, Problemas de calidad del servicio con
empresas de servicios de telefonia fija, celulares., Problemas econémicos con empresas de servicios (errores
de facturacion, etc.)., Problemas con las garantias de los productos, Problemas relacionados con la compra
de un producto defectuoso

5 tipos
de
problem
as
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Problema con los proveedores de servicios publicos (agua, electricidad, gas, telecomunicaciones), Problemas
para dar de baja un servicio, Problema con los servicios de internet, Problemas con servicios de cable,
Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares.

4 tipos
de
problem
as

Problema con los proveedores de servicios publicos (agua, electricidad, gas, telecomunicaciones), Problemas
para dar de baja un servicio, Problema con los servicios de internet, Problemas con servicios de cable,
Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares., Problemas
econdmicos con empresas de servicios (errores de facturacion, etc.)., Problemas relacionados con la compra
de un producto defectuoso

5 tipos
de
problem
as

Problema con los proveedores de servicios plblicos (agua, electricidad, gas, telecomunicaciones), Problemas
para dar de baja un servicio, Problema con los servicios de internet, Problemas de calidad del servicio con
empresas de servicios de telefonia fija, celulares.

3 tipos
de
problem
a

Problema con los proveedores de servicios publicos (agua, electricidad, gas, telecomunicaciones), Problemas
para dar de baja un servicio, Problemas con servicios de cable, Problemas de calidad del servicio con
empresas de servicios de telefonia fija, celulares.

3 tipos
de
problem
as

Problema con los proveedores de servicios publicos (agua, electricidad, gas, telecomunicaciones), Problemas
para dar de baja un servicio, Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija,
celulares.

3 tipos
de
problem
as

Problema con los servicios de internet

1 tipo de
problem
a

Problema con los servicios de internet, Problemas con empresas de seguros de auto, hogar, laboral (primas,
coberturas, etc.)., Problemas por publicidad engafiosa (el producto no cumple con las condiciones que se
promocionaba, el precio final no es el mismo que el publicado debido a que se han agregado valores no
mencionados adecuadamente en la publicidad, etc.)

3 tipos
de
problem
as

Problema con los servicios de internet, Problemas con medicina prepaga (limites abusivos o no contratados
en la cobertura proporcionada, cobertura insuficiente en términos geograficos -no se cuenta con atencion
relativamente cerca del lugar de residencia-, demoras graves en autorizaciones y demas procedimientos
burocraticos que limitan de hecho el acceso a la cobertura, etc., Problemas por publicidad engafiosa (el
producto no cumple con las condiciones que se promocionaba, el precio final no es el mismo que el publicado
debido a que se han agregado valores no mencionados adecuadamente en la publicidad, etc.)

3 tipos
de
problem
as

Problema con los servicios de internet, Problemas con servicios de cable

2 tipos
de
problem
as

Problemas con los servicios de internet, Problemas con servicios de cable, Problemas de calidad del servicio
con empresas de servicios de telefonia fija, celulares.

3 tipos
de
problem
as

Problema con los servicios de internet, Problemas con servicios de cable, Problemas de calidad del servicio
con empresas de servicios de telefonia fija, celulares., Problemas con medicina prepaga (limites abusivos o
no contratados en la cobertura proporcionada, cobertura insuficiente en términos geograficos -no se cuenta
con atencion relativamente cerca del lugar de residencia-, demoras graves en autorizaciones y demas
procedimientos burocraticos que limitan de hecho el acceso a la cobertura, etc.

4 tipos
de
problem
as
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Problema con los servicios de internet, Problemas con servicios de cable, Problemas de calidad del servicio
con empresas de servicios de telefonia fija, celulares., Problemas econémicos con empresas de servicios
(errores de facturacion, etc.)., Problemas con medicina prepaga (limites abusivos o no contratados en la
cobertura proporcionada, cobertura insuficiente en términos geograficos -no se cuenta con atencion
relativamente cerca del lugar de residencia-, demoras graves en autorizaciones y demas procedimientos
burocraticos que limitan de hecho el acceso a la cobertura, etc., Problemas relacionados con la compra de
un producto defectuoso, Problemas relacionados con el mal servicio o con el costo de servicios profesionales
(abogados, arquitectos, contadores, pintores, agentes de viaje, etc.)., Problemas por publicidad engafiosa (el
producto no cumple con las condiciones que se promocionaba, el precio final no es el mismo que el publicado
debido a que se han agregado valores no mencionados adecuadamente en la publicidad, etc.)

7 tipos
de
problem
a

Problemas con los servicios de internet, Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de
telefonia fija, celulares.

2 tipos
de
problem
as

Problemas con los servicios de internet, Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de
telefonia fija, celulares., Problemas econdmicos con empresas de servicios (errores de facturacion, etc.).

2 tipos
de
problem
as

Problema con plan de autoahorro

1 tipo de
problem
a

Problemas con créditos para consumo, Problema con los proveedores de servicios publicos (agua,
electricidad), problemas para dar de baja un servicio, Problemas de calidad del servicio con empresas de
servicios de telefonia fija, celulares., Problemas por publicidad engafiosa (el producto no cumple con las
condiciones que se promocionaba, el precio final no es el mismo que el publicado debido a que se han
agregado valores no mencionados adecuadamente en la publicidad, etc.)

4 tipos
de
problem
as

Problemas con créditos para consumo, Problemas con los servicios prestados por bancos, financieras,
prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de crédito, débito, cuenta corriente, Problema con los proveedores de
servicios publicos (agua, electricidad, gas, telecomunicaciones), Problema con los servicios de internet,
Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares.

5 tipos
de
problem
as

Problemas con créditos para consumo, Problemas con los servicios prestados por bancos, financieras,
prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de crédito, débito, cuenta corriente, Problemas con tarjetas de crédito
(contrato de emision, acceso, limites, resiimenes, pagos, extras)., Problema con los servicios de internet,
Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares., Problemas con
medicina prepaga (limites abusivos o no contratados en la cobertura proporcionada, cobertura insuficiente en
términos geograficos -no se cuenta con atencion relativamente cerca del lugar de residencia-, demoras graves
en autorizaciones y demas procedimientos burocraticos que limitan de hecho el acceso a la cobertura, etc.,
Problemas por publicidad engafiosa (el producto no cumple con las condiciones que se promocionaba, el
precio final no es el mismo que el publicado debido a que se han agregado valores no mencionados
adecuadamente en la publicidad, etc.)

7 tipos
de
problem
as

Problemas con las garantias de los productos

1 tipo de
problem
a

Problemas con los servicios prestados por bancos, financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de
crédito, débito, cuenta corriente

1 tipo de
problem
a

Problemas con los servicios prestados por bancos, financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de
crédito, débito, cuenta corriente, Problema con los proveedores de servicios publicos (agua, electricidad, gas,
telecomunicaciones), Problema con los servicios de internet, Problemas de calidad del servicio con empresas
de servicios de telefonia fija, celulares., Problemas con las garantias de los productos, Problemas
relacionados con la compra de un producto defectuoso

4 tipos
de
problem
as
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Problemas con los servicios prestados por bancos, financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de
crédito, débito, cuenta corriente, Problema con los proveedores de servicios publicos (agua, electricidad, gas,
telecomunicaciones), Problemas para dar de baja un servicio, Problema con los servicios de internet,
Problemas con servicios de cable, Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia
fija, celulares., Problemas econémicos con empresas de servicios (errores de facturacion, etc.).

5 tipos
de
problem
as

Problemas con los servicios prestados por bancos, financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de
crédito, débito, cuenta corriente, Problemas con tarjetas de crédito (contrato de emision, acceso, limites,
resiimenes, pagos, extras)., Problema con los proveedores de servicios publicos (agua, electricidad, gas,
telecomunicaciones), Problemas para dar de baja un servicio, Problema con los servicios de internet,
Problemas con servicios de cable, Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia
fija, celulares., Problemas econémicos con empresas de servicios (errores de facturacion, etc.)., Problemas
con las garantias de los productos, Problemas relacionados con el mal servicio o con el costo de servicios
profesionales (abogados, arquitectos, contadores, pintores, agentes de viaje, etc.)., Problemas con empresas
de seguros de auto, hogar, laboral (primas, coberturas, etc.)., Problemas por publicidad engafiosa (el producto
no cumple con las condiciones que se promocionaba, el precio final no es el mismo que el publicado debido
a que se han agregado valores no mencionados adecuadamente en la publicidad, etc.)

11 tipos
de
problem
as

Problemas con los servicios prestados por bancos, financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de
crédito, débito, cuenta corriente, Problemas con tarjetas de crédito (contrato de emision, acceso, limites,
resiimenes, pagos, extras)., Problema con los proveedores de servicios publicos (agua, electricidad, gas,
telecomunicaciones), Problemas para dar de baja un servicio, Problema con los servicios de internet,
Problemas con servicios de cable, Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia
fija, celulares., Problemas econémicos con empresas de servicios (errores de facturacion, etc.)., Problemas
con medicina prepaga (limites abusivos 0 no contratados en la cobertura proporcionada, cobertura insuficiente
en términos geograficos -no se cuenta con atencion relativamente cerca del lugar de residencia-, demoras
graves en autorizaciones y demas procedimientos burocraticos que limitan de hecho el acceso a la cobertura,
etc., Problemas con las garantias de los productos, Problemas relacionados con la compra de un producto
defectuoso, Problemas por publicidad engafiosa (el producto no cumple con las condiciones que se
promocionaba, el precio final no es el mismo que el publicado debido a que se han agregado valores no
mencionados adecuadamente en la publicidad, etc.)

11 tipos
de
problem
as

Problemas con los servicios prestados por bancos, financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de
crédito, débito, cuenta corriente, Problemas con tarjetas de crédito (contrato de emision, acceso, limites,
resiimenes, pagos, extras)., Problema con los proveedores de servicios publicos (agua, electricidad, gas,
telecomunicaciones), Problemas para dar de baja un servicio, Problema con los servicios de internet,
Problemas con servicios de cable, Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia
fija, celulares., Problemas econémicos con empresas de servicios (errores de facturacion, etc.)., Problemas
con medicina prepaga (limites abusivos o no contratados en la cobertura proporcionada, cobertura insuficiente
en términos geograficos -no se cuenta con atencion relativamente cerca del lugar de residencia-, demoras
graves en autorizaciones y demas procedimientos burocraticos que limitan de hecho el acceso a la cobertura,
etc., Problemas con las garantias de los productos, Problemas relacionados con la compra de un producto
defectuoso, Problemas relacionados con el mal servicio o con el costo de servicios profesionales (abogados,
arquitectos, contadores, pintores, agentes de viaje, etc.)., Problemas con empresas de seguros de auto,
hogar, laboral (primas, coberturas, etc.)., Problemas por publicidad engafiosa (el producto no cumple con las
condiciones que se promocionaba, el precio final no es el mismo que el publicado debido a que se han
agregado valores no mencionados adecuadamente en la publicidad, etc.)

13 tipos
de
problem
as

Problemas con los servicios prestados por bancos, financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de
crédito, débito, cuenta corriente, Problemas para dar de baja un servicio

2 tipos
de
problem
as

Problemas con los servicios prestados por bancos, financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de
crédito, débito, cuenta corriente, Problemas para dar de baja un servicio, Problema con los servicios de
internet, Problemas con servicios de cable, Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de
telefonia fija, celulares., Problemas econdmicos con empresas de servicios (errores de facturacion, etc.).,
Problemas relacionados con la compra de un producto defectuoso, Problemas por publicidad engafiosa (el
producto no cumple con las condiciones que se promocionaba, el precio final no es el mismo que el publicado
debido a que se han agregado valores no mencionados adecuadamente en la publicidad, etc.)

7 tipos
de
problem
as

Problemas con medicina prepaga (limites abusivos o no contratados en la cobertura proporcionada, cobertura
insuficiente en términos geograficos -no se cuenta con atencién relativamente cerca del lugar de residencia-,
demoras graves en autorizaciones y demas procedimientos burocraticos que limitan de hecho el acceso a la
cobertura, etc.

1 tipo de
problem
a
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Problemas con servicios de cable

1 tipo de
problem
a

Problemas con servicios de cable, problemas econdémicos con empresas de servicios (errores de facturacion,
etc.).

2 tipos
de
problem
as

Problemas con servicios de cable, Problemas econémicos con empresas de servicios (errores de facturacion,
etc.)., Problemas relacionados con la compra de un producto defectuoso

3 tipos
de
problem
as

Problemas con servicios de cable, Problemas por publicidad engafiosa (el producto no cumple con las
condiciones que se promocionaba, el precio final no es el mismo que el publicado debido a que se han
agregado valores no mencionados adecuadamente en la publicidad, etc.)

2 tipos
de
problem
as

Problemas con tarjetas de crédito (contrato de emisidn, acceso, limites, resimenes, pagos, extras)., Problema
con los proveedores de servicios publicos (agua, electricidad, gas, telecomunicaciones), Problema con los
servicios de internet, Problemas con servicios de cable

3 tipos
de
problem
as

Problemas con tarjetas de crédito (contrato de emision, acceso, limites, resimenes, pagos, extras)., Problema
con los proveedores de servicios publicos (agua, electricidad, gas, telecomunicaciones), Problema con los
servicios de internet, Problemas con servicios de cable, Problemas de calidad del servicio con empresas de
servicios de telefonia fija, celulares., Problemas econdémicos con empresas de servicios (errores de
facturacion, etc.)., Problemas relacionados con la compra de un producto defectuoso

4 tipos
de
problem
as

Problemas con tarjetas de crédito (contrato de emision, acceso, limites, resimenes, pagos, extras)., Problema
con los proveedores de servicios publicos (agua, electricidad, gas, telecomunicaciones), Problemas para dar
de baja un servicio, Problema con los servicios de internet

4 tipos
de
problem
as

Problemas con tarjetas de crédito (contrato de emision, acceso, limites, resimenes, pagos, extras)., Problema
con los proveedores de servicios publicos (agua, electricidad, gas, telecomunicaciones), Problemas para dar
de baja un servicio, Problema con los servicios de internet, Problemas con servicios de cable, Problemas de
calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares., Problemas econdmicos con
empresas de servicios (errores de facturacion, etc.)., Problemas con las garantias de los productos,
Problemas con empresas de seguros de auto, hogar, laboral (primas, coberturas, etc.)., Problemas por
publicidad engafiosa (el producto no cumple con las condiciones que se promocionaba, el precio final no es
el mismo que el publicado debido a que se han agregado valores no mencionados adecuadamente en la
publicidad, etc.)

8 tipos
de
problem
as

Problemas con tarjetas de crédito (contrato de emision, acceso, limites, resimenes, pagos, extras)., Problema
con los servicios de internet, Problemas por publicidad engafiosa (el producto no cumple con las condiciones
que se promocionaba, el precio final no es el mismo que el publicado debido a que se han agregado valores
no mencionados adecuadamente en la publicidad, etc.)

4 tipo de
problem
as

Problemas con tarjetas de crédito (contrato de emision, acceso, limites, resiimenes, pagos, extras).,
Problemas con servicios de cable, Problemas relacionados con la compra de un producto defectuoso

3 tipos
de
problem
as

Problemas con tarjetas de crédito (contrato de emision, acceso, limites, resimenes, pagos, extras).,
Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares., Problemas con
medicina prepaga (limites abusivos o no contratados en la cobertura proporcionada, cobertura insuficiente en
términos geograficos -no se cuenta con atencion relativamente cerca del lugar de residencia-, demoras graves
en autorizaciones y demas procedimientos burocraticos que limitan de hecho el acceso a la cobertura, etc.

4 tipo de
problem
as
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Problemas con tarjetas de crédito (contrato de emision, acceso, limites, resumenes, pagos, extras).
Problemas econémicos con empresas de servicios (errores de facturacion, etc.)., Problemas por publicidad
engafiosa (el producto no cumple con las condiciones que se promocionaba, el precio final no es el mismo
que el publicado debido a que se han agregado valores no mencionados adecuadamente en la publicidad,
etc.)

3 tipos
de
problem
as

Problemas con tarjetas de crédito (contrato de emision, acceso, limites, resiimenes, pagos, extras).,
Problemas para dar de baja un servicio, Problema con los servicios de internet, Problemas con servicios de
cable, Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares., Problemas
econdmicos con empresas de servicios (errores de facturacion, etc.).

5 tipo de
problem
as

Problemas con tarjetas de crédito (contrato de emision, acceso, limites, resiimenes, pagos, extras).,
Problemas para dar de baja un servicio, Problema con los servicios de internet, Problemas con servicios de
cable, Problemas relacionados con la compra de un producto defectuoso, Problemas por publicidad engafiosa
(el producto no cumple con las condiciones que se promocionaba, el precio final no es el mismo que el
publicado debido a que se han agregado valores no mencionados adecuadamente en la publicidad, etc.)

6 tipos
de
problem
as

Problemas con tarjetas de crédito (contrato de emision, acceso, limites, resumenes, pagos, extras).
Problemas para dar de baja un servicio, Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de
telefonia fija, celulares.

3 tipos
de
problem
as

Problemas con tarjetas de crédito (contrato de emision, acceso, limites, resimenes, pagos, extras).,
Problemas para dar de baja un servicio, Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de
telefonia fija, celulares., Problemas econdmicos con empresas de servicios (errores de facturacion, etc.).,
Problemas relacionados con el mal servicio o con el costo de servicios profesionales (abogados, arquitectos,
contadores, pintores, agentes de viaje, etc.)., Problemas por publicidad engafiosa (el producto no cumple con
las condiciones que se promocionaba, el precio final no es el mismo que el publicado debido a que se han
agregado valores no mencionados adecuadamente en la publicidad, etc.)

6 tipos
de
problem
as

Problemas con tarjetas de crédito (contrato de emision, acceso, limites, resiimenes, pagos, extras).
Problemas para dar de baja un servicio, Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de
telefonia fija, celulares., Problemas por publicidad engafiosa (el producto no cumple con las condiciones que
se promocionaba, el precio final no es el mismo que el publicado debido a que se han agregado valores no
mencionados adecuadamente en la publicidad, etc.)

5 tipos
de
problem
as

Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares.

1 tipo de
problem
a

Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares.

1 tipo de
problem
a

Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares., Problema con los
servicios de internet, problemas con servicios de cable, Problemas con los servicios prestados por bancos,
financieras, prestamistas-deuda bancaria, tarjetas de crédito, débito, cuenta corriente

4 tipo de
problem
as

Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares., Problema con los
servicios de internet, problemas con servicios de cable, problemas para dar de baja un servicio

3 tipos
de
problem
as

Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares., Problema con los
servicios de internet, problemas para dar de baja un servicio

3 tipos
de
problem
as

Problemas econdmicos con empresas de servicios (errores de facturacion, etc.).

1 tipo de
problem
a

Problemas para dar de baja un servicio, Problema con los servicios de internet, Problemas con servicios de
cable

2 tipos
de
problem
as
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5 tipos

Problemas para dar de baja un servicio, Problemas con los servicios de internet, Problemas con servicios de de
cable, Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares., Problemas problem
econdmicos con empresas de servicios (errores de facturacion, etc.). 1 as

Problemas para dar de baja un servicio, Problema con los servicios de internet, Problemas con servicios de
cable, Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares., Problemas

econdmicos con empresas de servicios (errores de facturacion, etc.)., Problemas con medicina prepaga 6 tipos
(limites abusivos o no contratados en la cobertura proporcionada, cobertura insuficiente en términos de
geograficos -no se cuenta con atencion relativamente cerca del lugar de residencia-, demoras graves en problem
autorizaciones y demas procedimientos burocraticos que limitan de hecho el acceso a la cobertura, etc. 2 as
Problemas para dar de baja un servicio, Problema con los servicios de internet, Problemas con servicios de 4 tipos
cable, Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares., Problemas de
relacionados con el mal servicio o con el costo de servicios profesionales (abogados, arquitectos, contadores, problem
pintores, agentes de viaje, etc.). 1 as
2 tipos

de

Problemas para dar de baja un servicio, Problemas con los servicios de internet, Problemas de calidad del problem
servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares. 1 as

Problemas para dar de baja un servicio, Problema con los servicios de internet, Problemas de calidad del
servicio con empresas de servicios de telefonia fija, celulares., Problemas con medicina prepaga (limites
abusivos 0 no contratados en la cobertura proporcionada, cobertura insuficiente en términos geogréficos -no
se cuenta con atencion relativamente cerca del lugar de residencia-, demoras graves en autorizaciones y

demas procedimientos burocraticos que limitan de hecho el acceso a la cobertura, etc., Problemas por 5 tipos
publicidad engafiosa (el producto no cumple con las condiciones que se promocionaba, el precio final no es de
el mismo que el publicado debido a que se han agregado valores no mencionados adecuadamente en la problem
publicidad, etc.) 1 as
Problemas para dar de baja un servicio, Problema con los servicios de internet, Problemas por publicidad 3 tipos
engafiosa (el producto no cumple con las condiciones que se promocionaba, el precio final no es el mismo de
que el publicado debido a que se han agregado valores no mencionados adecuadamente en la publicidad, problem
etc.) 1 as

Problemas para dar de baja un servicio, Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de
telefonia fija, celulares., Problemas econdmicos con empresas de servicios (errores de facturacion, etc.).,

Problemas con medicina prepaga (limites abusivos o no contratados en la cobertura proporcionada, cobertura 4 tipos
insuficiente en términos geograficos -no se cuenta con atencion relativamente cerca del lugar de residencia-, de
demoras graves en autorizaciones y demas procedimientos burocraticos que limitan de hecho el acceso a la problem
cobertura, efc., 1 as
Problemas para dar de baja un servicio, Problemas relacionados con la compra de un producto defectuoso, 2 tipos
Problemas por publicidad engafiosa (el producto no cumple con las condiciones que se promocionaba, el de
precio final no es el mismo que el publicado debido a que se han agregado valores no mencionados problem
adecuadamente en la publicidad, etc.) 1 as
Problemas por publicidad engafiosa (el producto no cumple con las condiciones que se promocionaba, el 1 tipo de
precio final no es el mismo que el publicado debido a que se han agregado valores no mencionados problem
adecuadamente en la publicidad, etc.) 1 as

Acumul
Suma total 101 ados

Fuente: Elaboracidn propia en base a Encuesta sobre acceso a la justicia, 2021.

5.5.8. Reclamos y trdmites iniciados por las y los consumidores ante la Defensoria del Pueblo

Se puede sefialar, que las quejas presentadas por las y los consumidores ingresan al sistema informatico que registra
las presentaciones, se le brinda un comprobante de su trdmite y se deriva internamente al &rea que resulta competente
en razén de la problematica planteada. Se utiliza un modelo de formulario para la presentacién de quejas'®’,

107 E| formulario ha recibido certificacion de gestion de calidad por normas ISO 9001-2008) (Darcy, sff).
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El problema de consumidores y usuarios bancarios representa aproximadamente entre un 6 a un 8% de la totalidad
de los tramites iniciados en el area. Teniendo en cuenta los reclamos presentados en la Defensoria en el periodo
analizado (mes de marzo de 2019, 2020, 2021), éstos se encuentran feminizados, es decir existe una mayor
representacion cuantitativa de mujeres (52,60%) entre las reclamantes por sobre los varones (34,50%).

Cantidad de reclamos bancarios y de consumidores, segun afio y sexo. Marzo, 2019, 2020 y 2021.

exo0 019 Porcentaje 020 Porcentaje 021 Porcentaje
Mujeres 98 57% 91 48,90% 90 52,60%
Varones 7 41,50% 76 40,90% 59 34,50%
Sin dato 2 1,20% 19 10,20% 22 12,90%
Total 171 100% 186 100% 171 100%

Fuente: Elaboracion propia sistema PENTAJO, Defensoria del Pueblo

Cantidad de reclamos bancarios y de consumidores, segun afio y sexo. Marzo, 2019, 2020 y 2021.

B Reclamos Mujeres Varones
200
171
150
100
91 90
71 76
50 59
0
Reclamos marzo 2019 Reclamo marzo 2020 Reclamo marzo 2021

Fuente: Elaboracién propia sistema PENTAJO, Defensoria del Pueblo

En el periodo analizado (marzo: 2019,2020,2021) si tenemos en cuenta el sexo de quienes reclaman surge que las
mujeres son quienes presentaron mayor cantidad de reclamos por temas en materia de consumidor vinculados con
los bancos (problemas con Tarjetas de crédito, tarjetas de débito, cajeros automaticos, problema para dar de baja una
cuenta, cobro indebido de interés, etc). En este periodo son los varones quienes han registrado mayor cantidad de
reclamos por problemas vinculados con la compra de vehiculos y con las concesionarias de auto.

5.5.9. Reclamos por consumidores hipervulnerabilizados por edad

Si analizamos los reclamos recepcionados en Defensoria, teniendo en cuenta una de las caracteristicas de
consumidores hipervulnerables: edad -mayores de 70 afios-, encontramos que en el periodo observado también se
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encuentran feminizados los reclamos. En efecto, son en su mayoria mujeres mayores de 70 las que reclaman por
problemas con entidades bancarias o crediticias.

Durante el 2019 (marzo) las y los reclamantes mayores de 70 afios, representan el 22,2 % de la totalidad de los
reclamos (38 personas de 171) de los cuales 59,5 % son reclamos de mujeres (22) y 40,5% varones (16).

Durante el 2020 (marzo) las y los reclamantes mayores de 70 afios, representan el 18,3 % de la totalidad de los
reclamos (34 personas de 186), de los cuales 55,9% son reclamos de mujeres (19) y 44,1 % varones (15).

Durante el 2021 (marzo) las y los reclamantes mayores de 70 afios, representan el 22,8% de la totalidad de los
reclamos (39 personas de 171), de los cuales 61,5% son reclamos de mujeres (24) y 38,5% varones (15).

Reclamos iniciados segun sexo y edad del reclamante. Marzo 2019, 2020, 2021.

B Reclamos Mujeres (+70 afios) Varones (+70 afios)
40
30
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20
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Fuente: Elaboracion propia en base al Sistema PENTAJO.

Los datos presentados a partir del analisis de la informacién producida por la Defensoria, sistema PENTAJO, lleva a
considerar problematicas vinculadas con el acceso a tecnologias de la informacion y comunicacion (TICS), educacion
digital e inclusién financiera de las personas mayores, desde una perspectiva de interseccionalidad de géneros.
Cabe destacar que los reclamos iniciados en el periodo analizado contra el Banco Provincia de Buenos Aires
responden al desconocimiento de deuda contraida y cobro por servicios no contratados; en relacién a la Tarjeta
Naranja se vinculan con la baja de servicios de seguro no contratado, devolucién de sumas de dinero erroneamente
liquidadas; y la Tarjeta Mastercard tienen el mismo patrén baja de seguros. En relacién al Banco Macro cobro
indebido de crédito no solicitado por el reclamante que esta en situacién de pobreza. Otras entidades contra las que
se han recibido reclamos cuyos motivos fueron: por desconocimiento de deudas, créditos no solicitados, falta de
informacion sobre la deuda cobrada, reclamos realizados por agencias de cobranza de deuda pagada, servicios no
contratados, fueron: Banco Galicia, Efectivo Si, Banco Patagonia, entre otros.

A continuacion, se visualiza una representacion grafica (nube de frecuencias) de las entidades con més reclamos por
parte de personas mayores, en el periodo analizado (03/2019).
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Las entidades bancarias contra las que se iniciaron reclamos por parte de las personas mayores fueron: en primer
lugar el Banco Supervielle, y en segundo lugar el Banco Nacién. Los reclamos contra entidades bancarias fueron
heterogéneos, sin embargo se encuentra un cierto patrén de vulneracion de derechos en el tipo de problema que
motivd el reclamo. Asi estuvieron vinculados con: estuvo vinculado con sustraccién de dinero en la caja de ahorro;
maniobra fraudulenta seguro; problemas con el cajero automatico; bloqueo de tarjeta de débito; tasa de interés
excesiva; problemas con el home banking, servicios no contratados, falta de entrega de resumenes de tarjeta de
crédito, descuentos indebidos, pagos no registrados, entre otros. Se presentan las entidades financieras y las otras
empresas contra las que se iniciaron reclamos. Otras entidades contra las que se han recibido reclamos cuyos motivos
fueron: por desconocimiento de deudas, créditos no solicitados, falta de informacién sobre la deuda cobrada, reclamos
realizados por agencias de cobranza de deuda pagada, servicios no contratados, fueron: Banco Macro, COMAFI,
Banco Francés, entre otros.

A continuacion se visualiza una representacion grafica (nube de frecuencias) de las entidades con mas reclamos por
parte de personas mayores, en el periodo analizado (03/2020).
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A continuacion se visualiza una representacion grafica (nube de frecuencias) de las entidades con mas reclamos por
parte de personas mayores, en el periodo analizado (03/2021).
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En relacién a las empresas y la mejora de sus practicas comerciales, Pérez Hazafia (2014) propone la utilizacién de
técnicas conocidas como "naming and shaming” (en castellano "nombrar y avergonzar"). En efecto, propone este
autor la publicacién con la mencion de la empresa denunciada por las personas reclamantes en los organismos de
defensa del consumidor. Esta situacién actuaria como incentivo para que mejoren sus practicas comerciales, y de
esa manera, proteger a los consumidores, asi como indirectamente optimizar el mercado.

En este contexto, es necesario avanzar en relacién a la regulacion y proteccién de los y las consumidores
sobreendeudadas/os y elaborar mecanismos para reordenar la deuda de manera anéloga a los concursos judiciales
de empresas (quita de deuda, acuerdo con acreedores, protecciones especiales) (Darcy, comunicacién personal,
2021).

En este sentido, se considera necesario avanzar en una iniciativa legislativa que contemple la situacion de
sobreendeudamiento de personas, a la par que la responsabilidad del dador/a de créditos en este
sobreendeudamiento.
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5.6. Conocimiento sobre los mecanismos, vias y herramientas para la resolucion de conflictos.

El conocimiento del derecho, de los mecanismos, vias y herramientas es fundamental para poder ejercer los derechos
econémicos, sociales, culturales y ambientales (DESCA). Sin embargo, gran parte de la poblacion no accede a este
conocimiento, por la presencia de multiples barreras que dificultan el acceso a informacion clara y comprensible para
las personas concretas. El desconocimiento del derecho tiene consecuencias en el acceso a la justicia en sentido
amplio. Ademas de la brecha digital, persisten brechas de acceso a las instituciones, al conocimiento juridico, y al
disefio y elaboracion de normas por parte de grupos vulnerabilizados.

Segun el Barémetro del Consumidor (2011) se han sofisticado los mecanismos y técnicas de comercializacion, sin
que los consumidores posean herramientas a su alcance que le permitan interactuar con las empresas en paridad de
condiciones. 108

ACIJ (2013)'09 encontré que el 40,98% de los que tuvieron conflictos o problemas juridicos con los servicios le fue
imposible o dificil conseguir informacién referida a sus derechos. Otros estudios encontraron que el 55% de las
personas encuestadas no busco informacion para saber cdmo actuar frente a los eventos juridicos significativos (EJS).
Cuando se analizan los motivos por lo que no busco informacién el 47% no sabia qué hacer; al 58,30% le resulté dificil
encontrar informacion; el 43,28% de los encuestados no hizo nada para resolver el problema -36,40% no supo qué
hacer; 33,72% creia que no podria solucionarlo- (Poder Judicial de la Ciudad de Buenos Aires, 2014)110

De los datos presentados se puede observar cdmo se generan situaciones de indefension provocadas tanto por el
desconocimiento del derecho, como por el desconocimiento de los mecanismos de proteccion y de acceso oportuno
a las instancias formales o informales de defensa de los derechos.

Como ya fue mencionado, casi la totalidad de las personas encuestadas tuvieron al menos un conflicto o problema
juridico vinculado a las relaciones del consumidor, pero no todas pudieron accionar oportunamente para hacer valer
sus derechos en sede administrativa o judicial.

Asi, se puede observar que el 42, 6% utilizd mecanismos para la gestion de la conflictividad; el 25,7% necesité utilizar
mecanismos para la resolucién de conflictos pero no los obtuvo; y el 31,7% no necesité utilizarlos. Ver Grafico 14.

108gy, ¢ afio 2012 se desarrolld un proyecto de investigacion con el objetivo de analizar el funcionamiento del sistema administrativo de defensa
del consumidor municipal.se disefié una base de datos que permitiera recolectar informacién de los expedientes archivados en el Juzgado de Faltas
de la Municipalidad de La Plata con competencia en la materia La informacién se encuentra sistematizada en el Barometro del Consumidor. Ver:
Pérez Hazafia, AA (2014). Sistema de estadisticas de Defensa del Consumidor. Revista 79.Junio 2014.Colegio de Abogados de La Plata.

109 Asociacion Civil por la Igualdad y la Justicia -ACIJ- (2013).Sectores populares, derechos y acceso a la justicia. Informe sobre necesidades
juridicas insatisfechas. Disponible: https://acij.org.ar/wp-content/uploads/2014/06/Informe-Sectores-populares-derechos-y-acceso-a-la-justicia.pdf
110 poder Judicial de la Ciudad de Buenos Aires, Consejo de la Magistratura (2014). Informe sobre la percepcion de los habitantes de la Ciudad
de Buenos Aires respecto de los niveles de acceso a la Justicia. Disponible en: http://jusbairesabierto.gob.ar/estadisticas/2119/
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Grafico 14. Utilizacidén de mecanismos ¢ Utilizd algin mecanismo de resolucion de conflictos? N=101. n=91
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Mecanismos- Utilizacién
Los resultados encontrados permiten observar que las personas encuestadas poseen un conocimiento limitado de la
oferta institucional y de los mecanismos de resolucién de conflictos en las relaciones del consumidor. Asi, el 43,6%
no conocian los mecanismos dispuestos para la resolucién de conflictos vinculados con las relaciones de consumo;
34,7% conocian muy poco; bastante conocian 18,8% y mucho sélo un 3%. Grafico 15.

Grafico 15. Conocimiento de mecanismos de resolucion de conflictos. ¢ Cuanto conoce usted sobre los mecanismos
para la resolucion de conflictos en la instancia extrajudicial?
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En el Grafico 16, podemos observar que la mayoria que necesitd asistencia, orientacion, asesoramiento, o

representacion judicial gratuita no la consiguié 60,4% frente al 24,8% que la consiguid, o la consigui6 s6lo a veces
(1%), 0 no la necesitd 13,9%.
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Grafico 16. 4 Consiguio asistencia, orientacion, asesoramiento, o representacion judicial gratuita cuando la necesitd?
N=101. Afio 2021.
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Del total de las personas que tuvieron problemas juridicos o necesidades juridicas insatisfechas el 41,2% realizaron
algun tipo de actividad o desarrollé alguna estrategia formal, o informal para resolver el problema, el 58, 4% no realizé
ninguna actividad para la gestién de la conflictividad. En primer lugar, las personas con problemas juridicos
concurrieron a organismos publicos (50%). Los organismos mencionados fueron: Defensoria del Pueblo de CABA,
Defensa del Consumidor, Defensa del Consumidor en Centro de Gestion Barrial. En segundo lugar, le siguen las
estrategias informales de gestién extrajudicial (14,3%). En tercer lugar, los métodos alternativos de conflictos
acudiendo a una mediacién (11,9%). Le siguen reclamos ante las mismas empresas (7,1%); recurrir a profesionales
de la abogacia no gratuitos (4,8%), recurrir a mas endeudamiento para pagar la deuda (2,4%), recurrir a agencia de
informacion crediticia (2,4%) y recurso administrativo (2,4%). Algunas personas recurrieron a mas de una estrategia -
formal e informal- (reclamo ante la misma empresa, gestidn en organismo publico, patrocinio legal gratuito) e incluso
han reclamado ante varios organismos del estado (Defensa del Consumidor, Ente Regulador, Defensoria del Pueblo)
Ver Tabla 14.

Tabla 14. ; Nos podria mencionar si realizd alguna actividad o desarrollé alguna estrategia, formal o informal, para
solucionar ese problema? En su caso ¢ Cuél? N=101.n=42

Tipo de estrategia Frecuencia

Abogado/a particular 2 4,8%
Endeudamiento 1 2,4%
Gestion ante Agencia de Informacion

crediticia 1 2,4%
Gestion ante ente regulador 1 2,4%
Gestion ante organismo publico- '

Defensorias- 21 50%
Gestion individual extrajudicial 6 14,3%
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Método alternativo de resolucion de

conflicto 5 11,9%
No utilizd estrategia 1 1%
Reclamo ante misma empresa 3 71%
Recurso administrativo 1 2.4%
Suma total 42 100%

Fuente: Elaboracidn propia en base a Encuesta sobre acceso a la justicia, 2021.

Los resultados aqui encontrados, coinciden con estudios realizados en CABA, encontraron que el 65% de los
encuestados no conocia donde estd localizada una dependencia judicial; el 49% no conocia la existencia de alguna
linea de consulta gratuita del sistema de justicia de CABA (Poder Judicial de la CABA, 2014).

En este mismo sentido en el Diagndstico de necesidades juridicas insatisfechas realizado por el Ministerio de Justicia
y Derechos Humanos de la Nacion, encontré que sélo un 33,3% conoce alguna oficina o institucion donde una persona
puede concurrir; el 65,3% no conoce donde concurrir; el 65,3% no conocia una oficina o institucion donde podia
obtener asesoramiento legal gratuito (MJYDH, 2016).

5.6.1. Barreras de acceso a la justicia

La comprensidn de las barreras que atraviesan las y los consumidores para el ejercicio de sus derechos, permite
comprender el impacto distributivo del acceso a la justicia (OCCA; 2018:18)1"". Las barreras en la esfera de consumo,
se agravan por la situacién de asimetria en la que esta gran parte de la poblacién y en particular, los grupos
vulnerabilizados (OCCA; 2018:19).

Las barreras pueden provenir del propio disefio institucional, es decir de la insuficiente oferta estatal, particularmente,
cuando no se encuentra garantizada la asistencia legal y representacion judicial para los grupos vulnerabilizados con
un criterio de universalidad y accesibilidad, o cuando el disefio de la oferta institucional es insuficiente para abordar la
creciente demanda social. Hay que tener en cuenta que esta demanda se ve incrementada en el contexto de
pandemia. También puede provenir de las situaciones sociales de desigualdad estructural que colocan a grandes
grupos en situacion de pobreza, e informalidad laboral. En este sentido, las barreras suelen afectar e impactar de
manera diferencial en aquellos grupos vulnerabilizados.

De las entrevistas realizadas, surge que las y los consumidores hipervulnerables en razén de la edad (personas
mayores) atraviesan barreras que se encuentran vinculadas con el acceso y uso de TIC y la integracion financiera. Se
sefialé que “por un lado muchas personas mayores de 60/70 afios no tienen, no saben o no pueden utilizar
computadora, correo electronico para realizar compras, cancelar deudas, realizar transferencias, controlar sus gastos
y a su vez, se da una tendencia de que las empresas cada vez insisten mas en enviar facturas por mail, resimenes
de deudas, gestion de compras y cobros por medios electronicos (Id. 3). Esta situacion incrementa mas los obstaculos
para el ejercicio de los derechos.

Existen barreras econémicas vinculadas a los costos -directos e indirectos- de recurrir a mecanismos alternativos,
administrativos 0 a la justicia que impiden en muchos casos iniciar o0 sostener un reclamo de baja cuantia, pero de
alto impacto en las y los consumidores. Esta situacion coloca a los colectivos mas vulnerabilizados en desventaja y
asimetria en relacion al poder -real o simbolico- de las empresas. Sobre este punto operan principalmente barreras
econdmicas, que interactian con las barreras normativas en relacién a garantizar los principios de gratuidad de los
procesos, lo que implica no sélo que los reclamos sean sin costos, sino que el Estado pueda realizar abordajes

111 Observatorio de Conflictividad Civi y acceso a la Justicia (OCCA),(2018). Conflictividad Civil y barreras de acceso a la justicia en América
Latina.Informe Consumo. Disponible: https://occa.cejamericas.org/
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diferenciales en aquellas personas que no pueden utilizar mecanismos por costos indirectos asociados al tramite
(como por ejemplo, pérdida de dia laboral, viatico, gastos de traslados, gastos de servicios de telefonia para consultar).

Se puede sefialar, que la totalidad de los y las encuestadas identifico barreras que obstaculizan la resolucion oportuna,
eficiente y eficaz de sus conflictos vinculados con las relaciones del consumidor.

En primer lugar se encuentran las barreras administrativas o burocraticas (por ejemplo demora en conseguir
respuestas, excesivo formalismo, largos plazos de espera) (26,7%); en segundo lugar, barreras de conocimiento e
informacion sobre donde concurrir por asistencia legal (23,8%); en tercer lugar, barreras de confianza (21,8%) tanto
hacia los organismos de defensa del consumidor, como hacia los organismos de control y regulacién; en cuarto lugar,
barreras econdmicas (10,9%) (Por ejemplo altos costos para acceder al asesoramiento, tuvo que pagar un
abogado/a; en quinto lugar las barreras simbdlicas, lingiiisticas o de insuficiencia de educacion legal (5%) (No
conocia el derecho, los organismos donde concurrir o el lenguaje). Finalmente, las barreras geograficas fueron
mencionadas por sdlo por un (3%) y otras barreras no especificadas (8,9%). Grafico 17.

Grafico 17. 4 Para la resolucion del conflicto hubieron algunas de las siguientes barreras que obstaculizan la
resolucion oportuna, eficiente y eficaz de su conflicto? N=101

Otras Econémicas
8,9% 10,9%

De confianza
21,8%

Administrativas

26,7%

Geograficas

- 3,0%

De conocimiento Simbolicas
23,8% 5,0%

5. 6.2. (Des) confianza en las instituciones

Otro obstaculo material, que opera como un desincentivo para acudir a instancias estatales de resolucion de conflictos
-administrativos o judiciales-, es la desconfianza en las instituciones del Estado.

Diferentes estudios dan cuenta de que existe una elevada desconfianza en las instituciones del Estado, en la
resolucion de los conflictos y en el sistema de justicia por parte de las comunidades, ésto sumado a la creencia de
que la justicia es lenta y que siempre la resuelve en favor de quien tiene mayor poder (MPF, 201512Consejo de la
Magistratura, 2017; OCA ODSA, 2017). Asi, por ejemplo, en un estudio realizado por el Ministerio Publico Fiscal en el
2015, se encontré que la mitad de la poblacién analizada menciond la desconfianza y la falta de expectativa respecto
de su eficacia (motivo por lo que no buscarian una solucion en los tribunales de justicia). A estos motivos se le suman

112 ypr (2015). Disponible: https://www.fiscales.gob.ar/wp-content/uploads/2016/11/ATAJO-acceso-y-confianza.pdf
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un porcentaje considerable de personas que considera que la justicia no sirve o es muy lenta, o no sabria a qué
tribunal concurrir o le queda lejos.

Los resultados encontrados permiten analizar la baja percepcién de efectividad de los mecanismos institucionales
para la proteccion de derechos del consumidor. Asi, perciben que no son efectivos los mecanismos institucionales
(48,5%), s6lo a veces son efectivos (10,9%), son efectivos (26,7%). Ver Grafico 18.

El conocimiento de la oferta institucional por parte de la ciudadania es fundamental para que las personas puedan
acercarse a las instituciones del Estado, recibir orientacion, asistencia, derivacion, y que pueda actuar
preventivamente frente a posibles problemas o conflictos. Sin embargo, de la informacion relevada se observa que
s6lo 22,8% (23 personas) saben que tienen un organismo o sede para resolver conflictos; mientras que el 17,8% no
sabe si tiene algun organismos cercano para gestionar la conflictividad. Grafico 19.
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Grafico 18. Percepcién de Efectividad ¢, Considera que los mecanismos institucionales para la proteccién de los
derechos del consumidor funcionan de manera efectiva? N=101

Ns/Nc

Si

27 (26,7%)

A veces

11 (10,9%)

49 (48,5%)

No

Grafico 19. ¢ Tiene cerca de su domicilio algin organismo o sede para la resolucion de conflictos vinculados a la
esfera de consumo?

Frecuencia

NO Sl No sabe/ No contesta

Cercania de organismos de defensa del consumidor

En relacion al conocimiento de mecanismos para resolver conflictos vinculados con las relaciones del consumidor, se
muestra una heterogeneidad de mecanismos y organismos a los que han recurrido. Cobrando relevancia la gestion
del conflicto a través de las redes sociales. Tabla 14.
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Tabla 15. 4 Conoce o ha utilizado alguna vez para resolver los conflictos de consumo mecanismos como los que se
encuentran listados a continuacién? N=101. n=97

¢,Conoce o ha utilizado alguna vez para resolver los conflictos de consumo

Mecanismos como los que se encuentran listados a continuacion? Frecuencia Porcentaje
Recurri a mecanismos estatales administrativos para la resolucién de conflicto (reclamo

administrativo ante ente reguladores y de control, ) 22 12,90%
Recurri a mecanismos estatales judiciales para la resolucion de conflictos (juicio, denuncia

penal) 4 2,30%
Recurri a mecanismos alternativos para la resolucion de conflictos (mediacion, conciliacion) 16 9,40%
Realice denuncia digital ante Direccién General de Defensa del consumidor CABA 17 9,90%
Acudi al Servicio de Conciliacion Previa en las relaciones de consumo (COPREC13) 12 7,00%
Recurri a la Defensoria del Pueblo de CABA 25 14,60%
Recurri a organizaciones de defensa del consumidor 12 7,00%
Recurri a estudios juridicos privados 6 3,50%
A través de las redes sociales 20 11,70%
No. Utilice ningin mecanismo 34 19,90%
Otros. 3 1,80%

Fuente: Elaboracion propia en base a Encuesta sobre acceso a la justicia, 2021.

Las personas encuestadas tienen conocimiento limitado de las vias, y herramientas del acceso a la justicia. Asi, 18%
respondié que no conocen ninguna de las vias enunciadas (habeas data, amparo, medios alternativos de resolucion
de conflicto, reclamo judicial, mediacion judicial, entre otros).Ver Tabla 16

Tabla 16. Conocimiento sobre vias de reclamo. ;Nos podria sefialar si conoce las siguientes vias y herramientas de
acceso a la justicia? N=101.n=99

Conocimiento sobre vias y herramientas del acceso a la justicia Frecuencia Porcentaje
Habeas data 21 9,2 %
Amparo en fuero contencioso administrativo contra entes reguladores o de control 23 10,1 %
Medios alternativos de resolucion de conflicto (mediacion, conciliacion) 42 18,4 %
Reclamo administrativo 32 14%
Reclamo judicial 33 14,5 %

113 E| COPREC: Es un organismo dependiente del Ministerio de Produccion que ofrece el servicio de conciliacion previa en las relaciones de
consumo. El sistema de resolucién de conflictos en las relaciones de consumo es gratuito. EI COPREC establece un mecanismo para que los
usuarios y/o consumidores hagan sus reclamos contra las empresas. Posee un Registro de Conciliadores en las Relaciones de Consumo que
depende del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de la Nacién (los conciliadores no son jueces, ni arbitros). Se encarga de aquellos reclamos
que no excedan los 55 salarios minimos vitales y moviles. Disponible: http:/servicios.infoleg.gob.ar/infoleginternet/anexos/235000-
239999/235275/norma.htm
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Mediacion judicial 36 15,8 %

No conozco ninguno 41 18%
Fuente: Elaboracién propia en base a Encuesta sobre acceso a la justicia, 2021.

Del grupo de personas que han realizado gestiones para resolver la conflictividad en materia del consumidor, han
mencionado que conocen y/o han utilizado, consultado o acudido para hacer valer sus derechos, en primer lugar a:
Defensoria del Pueblo de CABA (16,9%); en segundo lugar, abogadas y abogadas particulares (10%); en tercer lugar,
Centros de atencion telefonica de Defensa del Consumidor (8,20%) y cuarto lugar al COPREC (6,80%). Tabla 17.

Tabla 17.; Conoce o ha utilizado, consultado o acudido a alguna de estas instituciones frente a un problema de las y
los consumidores? N=101. n=96. Afio 2021

¢ Conoce o ha utilizado, consultado o acudido a alguna de estas instituciones frente a un

problema de las y los consumidores? Frecuencia Porcentaje
COPREC (servicio de Conciliacion Previa en las Relaciones de Consumo). 15 6,80%
SNAC 1 0,50%
Sedes comunitarias de mediacion 9 4,10%
Defensoria del Pueblo de CABA 37 16,9
Defensoria del Pueblo de Nacion 11 5%
Defensoria General de la Nacion 6 2,70%
ATAJO. Ministerio Publico Fiscal 7 3,20%
Centro de Acceso a la Justicia 7 3,20%
Colegios profesionales de abogados 8 3,70%
Clinicas universitarias 4 1,80%
Abogados y abogadas particulares 22 10%
Centros de atencion personalizada al consumidor 7 3,20%
Centros de atencion telefonica Defensa del consumidor 18 8,20%
Direccion de defensa del consumidor 13 5,90%
Tribunales arbitrales del consumidor 1 0,50%
Direccion Nacional de Proteccion de Datos Personales 4 1,80%
Justicia Nacional en las Relaciones de Consumo 2 0,90%
Organismos de contralor de servicios (ENRES;ERAS) 10 4,60%
No conozco los organismos mencionados 7 3,20%
No utilice ningun organismos mencionado 30 13,70%

Fuente: Elaboracidn propia en base a Encuesta sobre acceso a la justicia, 2021.

Se puede sefialar que si bien es elevada la cantidad de organismos que identificaron las personas encuestadas. El
nivel de conocimiento que expresan sobre los derechos del consumidor es muy bajo.

Se identificaron barreras de informacién que interactian con otras barreras de eficacia y eficiencia que agravan la
situacién de vulnerabilidad de las y los consumidores.
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Todo esto refuerza la idea de generar instancias de capacitacién y empoderamiento comunitario para el conocimiento,
y ejercicio de los derechos de las personas consumidoras frente al Estado, empresa, y organismos publicos
prestadores de servicios. Se requiere de campafias masivas de difusién y promocién de derechos.

Demaestri y Ferro (2015)1"4 consideran que es necesario la proteccion del consumidor financiero de los excesos o
conductas oportunistas por parte de proveedores de servicios financieros. Mencionan que los consumidores se
enfrentan permanentemente a problemas vinculados con la informacion asimétrica que no le permite evaluar servicios
financieros, por lo cual quedan a merced de firmas y son vulnerables a seleccion adversa, es decir, elegir o ser elegidos
por firmas deshonestas o incompetentes para efectuar una inversiéon o una transaccion. Es fundamental que se
generen propuestas que permitan contrarrestar la asimetria informativa. Estos autores refieren que la diseminacion de
informacién puede ayudar a mitigar los problemas de asimetrias informativas, por lo cual se estandarizan practicas
contables, se requiere periddica publicacién de informacién de las firmas financieras (Demaestri y Ferro, 2015:32).

114 Demaestri, E., Ferro G. (2015). El debate sobre la supervision financiera integrada. Qué hay de nuevo?, BCRA, Ensayos econémicos, 72,
Junio 2015.Link documento
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5.7.- Educacion legal

La educacion legal es un derecho de los consumidores pero también una responsabilidad estatal la de generar las
instancias de capacitacion en derechos del consumidor a fin de garantizar el acceso a la informacién para poder
decidir sobre una amplio abanico de situaciones que suceden en la vida cotidiana de las personas. El desconocimiento
de derechos es una de las barreras en el acceso a la justicia encontrada en este estudio, ya que al no conocerlo no
pueden exigirlos.

La educacién para el consumo, se encuentra regula con jerarquia constitucional y en la LDC. De ahi derivan distintas
obligaciones para el Estado en todas sus jurisdicciones. Asi tiene que realizar planes de educacién para el consumo
dentro de la educacion oficial (inicial, primaria, secundaria, media, terciaria y universitaria) y difusion publica, y
fomentar la participacion social de personas que se encuentren en desventajas sean de &mbitos urbanos o rurales.
A su vez, se establece que la formacion de las personas consumidoras debe facilitar la comprensién y utilizacién de
la informacién sobre temas inherentes al consumo y orientarlos para prevenir riesgos que puedan derivarse del
consumo de productos o de servicios. Asi, la educacion le debe permitir a las personas consumidoras evaluar
alternativas y emplear los recursos en forma eficiente para: a) Sanidad, nutricién, prevencién de las enfermedades
transmitidas por los alimentos y adulteracion de los alimentos; b) Los peligros y el rotulado de los productos; c)
Legislacién pertinente, forma de obtener compensacion y los organismos de proteccidn al consumidor; d) Informacién
sobre pesas y medidas, precios, calidad y disponibilidad de los articulos de primera necesidad; e) Proteccién del medio
ambiente y utilizacion eficiente de materiales.

El Estado esta a su vez obligado a destinar recursos financieros a cargo del presupuesto nacional para cumplimentar
los objetivos de la LDC, a través de las organizaciones de defensa del consumidor.

El derecho que aparecié con mas frecuencia fue el derecho a la informacion (17,8%, 63), derecho al trato digno (16,4%,
58), derecho a la proteccion de la salud y seguridad (15,5%,55) y en menor frecuencia el derecho a la proteccién de
los intereses econémicos del consumidor (9,9%, 35). Ver Tabla 17.

El nivel de conocimiento autopercibido sobre los derechos por las personas encuestadas es bajo. Asi expresaron que
conocen muy poco del derecho (70,3%) o nada (5%), sélo 18,8% consideran que tienen bastante conocimiento, y un
4% que tiene mucho conocimiento, 2% no sabe o no contesta. Ver Grafico 20. Sumado a que las personas
encuestadas consideraron que el nivel de conocimiento que actualmente posee no le permite tomar decisiones
adecuadas como consumidor/a.
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Grafico 20. ; Qué nivel de conocimiento considera que tiene respecto de los derechos del consumidor? N=101
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En efecto, solo el 27% de las personas encuestadas consideran que el conocimiento actual que poseen les permite
tomar decisiones adecuadas como consumidor/a. Sin embargo, el 41%, no considera que el conocimiento que posee
le permite tomar decisiones adecuadas y el 33% solo considera que parcialmente. Grafico 21.

Grafico 21. ; Consideras que el conocimiento que actualmente posee le permite tomar decisiones adecuadas como
consumidor/a?
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Tabla 18. Educacion legal. ¢ Podrias marcar o indicarnos los derechos que conoces?

Conocimiento del derecho Frecuencia  Porcentaje
Derecho a la proteccion de la salud y seguridad 55 15,50%
Derecho a la informacion 63 17,80%
Derecho a educacion como consumidor 43 12,10%
Derecho al trato digno 58 16,40%
Derecho a que se cumpla con la oferta y publicidad 54 15,30%
Derecho al cumplimiento de la garantia y provision de servicio técnico 44 12,40%
Derecho a proteccion de los intereses econémicos del consumidor 35 9,90%
Otros 2 0,60%

Fuente: Elaboracion propia en base a Encuesta sobre acceso a la justicia, 2021.

Otros derechos que no fueron mencionados, o reconocidos del listado presentado, que pueden considerarse de baja
intensidad, fueron:
e Derecho a obtener servicios con calidad e idoneidad;
e Derecho a obtener informacion veraz, suficiente, oportuna, e idénea sobre los servicios y sobres los riesgos
que puedan presentarse en el uso o0 consumo de bienes y servicios
Derecho a mecanismos de proteccion de sus derechos formas de ejercerlos
Derecho a acudir directamente a un prestador
Derecho a obtener reparacion integral, oportuna, y adecuada de los dafios sufridos
Derecho a obtener acceso a las autoridades judiciales o administrativas
Derecho a ser protegido de clausulas abusivas en los contratos de adhesion
Derecho de eleccion de los bienes y servicios que se quiere
Derecho a participar en organizaciones de defensa de los derechos del consumidor
Derecho de representacion para reclamar
Derecho a la educacion recibir informacion y capacitacion sobre consumo
Derecho a una pronta respuesta en las actuaciones administrativas
Derecho a la obtencién de proteccion de sus derechos mediante procedimientos eficaces

Finalmente, cuando se le pidié a las personas encuestadas si querian agregar algun comentario, la totalidad de las
personas que dejaron comentarios habian tenido o tienen problemas o necesidades juridicas insatisfechas,
mencionando algunas personas los: conflictos aln no resueltos; sefialando la desconfianza y quejas hacia
organismos publicos y ciertas empresas; describiendo las barreras para la resolucion de sus conflictos y para la
efectividad de derechos y mencionando el problema de la pandemia como obstaculo para el ejercicio de sus derechos
(ID 1 al 16). Ver Tabla 19.
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Tabla 19. ; Tiene algo mas para agregar? ; Quiere dejar algiin comentario o sugerencia?

¢ Tiene algo mas para agregar? ;Quiere dejar algun comentario o sugerencia?

Si bien en lo personal conozco lo lugares para hacer reclamos y cuéles son mis derechos como

privados del servicio de linea fija e Internet (TELECOM)(Id2)

. . . barreras y obstaculos
i inlv[oidcuesta un monton que realmente luego se hagan cumplirf{iskh}
Realmente ool chETRNEERTNolInEI de como poder hacer mis reclamos, Estamos ,
barreras y obstaculos

Uno utiliza los medios correctos para denunciar pero (oo} ISR Rol(Ie=To Mo RO EER {0l inEER slelve

desconfianza en los

PIGRES (1D 3) mecanismos
Ssistema para realizar la denuncia es poco claro, EINEEEMERENTIIVEREE bastante engorroso
no hay pagina de seguimiento, no brinda informacién de quien tomé la denuncia y en qué estado
se encuentra (...) barreras y obstaculos
Considerar que el denunciante no es un profesional y debe ser asesorado en cuanto H] tecnicismo|
de la documentacion (..)({IDE]

EI NN Rt o [FIETRIETWIEY ¥ o comprendo y asumo (ID 5) pandemia y demoras
Se [ EERRINILIE) mas estas posibilidades y formas de contacto (ID 6) comunicacion

Si bien es cierto los entes reguladores funcionan como mediadores JERIEIERe VR Kool gllele]

R NI M= ENEIMMoLEE| pasa siempre con las grandes empresas (...) (ID 7)

necesidades juridicas
insatisfechas

Que RESEREROINEREENIOEIPOr mas que tenga un sueldo a veces solo se llega a comer y no

necesidades juridicas

administradores de consorcios {{IDAIY)]

cuento para pagar todo de privado. Un intermedio, para la gente que trabaja.(ID 9) insatisfechas
ELERERRTE N EeInledderechos del consumidor lo referente a abusos e incumplimientos de los| L,
comunicacion

Soy discapacitada [leee iSRS EIa N Ll =N E e E IR ERNLEIE) NO puedo caminar recién

2025 renovacion discapacidad hace 4 afios oxigeno dependiente. Hipoxia severa (ID 11)

necesidades juridicas
insatisfechas

Las veces que recurri a las defensorias, me atendieron, asesoraron y solucionaron mis problemas
(ID 13)

resolucion de conflictos

Apoyo esta preocupacion de ustedes. (ID 14)

confianza en las

jerarquico de organismos o empresas cuando el empleado raso no tiene capacidad de resolver.
Demasiados organismos y muy pocos resultados.
(ID 16)

instituciones
DI ENENEI RN N CRENSnBser mas sencillo el acceso a la justicia, es demasiado caro ,
barreras y obstaculos
lengorrosof{DE)]
Con el pretexto de la pandemia, recrudecieron los abusos contra los ciudadanos, y aquellas| pandemia
personas analfabetas tecnologicas, estan en un desamparo totalBYAER IR R Ryl el (18
los organismos publicos dejaron de atender los teléfonos, esta vedado el acceso al personal barreras y obstaculos

desconfianza en las
instituciones

Fuente: Elaboracidn propia en base a Encuesta sobre acceso a la justicia, 2021.

87 | Defensoria del Pueblo de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires




6. BUENAS PRACTICAS

En este capitulo se quiere hacer una breve introduccién a las buenas préacticas desarrolladas por la Defensoria del
Pueblo de CABA en la proteccion de los derechos de las y los consumidores. Con el objetivo de visibilizar, reconocer
y de lograr la replicabilidad en otros ambitos de las acciones, estrategias -formales e informales- que realiza en su
cotidianidad la DPCABA. Por buenas practicas entendemos aquellas experiencias, o acciones que han generado
algun tipo de aprendizaje en el proceso de elaboracidn o implementacion y/o que han tenido resultados efectivos en
la garantia de derechos de las y los consumidores, de modo tal que pueden ser replicables o aplicables a otros
contextos.

Como ya fue sefialado, la Defensoria ejerce un rol activo en la proteccion de los derechos fundamentales de
consumidores y usuarias y usuarios.

Estas buenas précticas han sido identificadas a partir de las entrevistas realizadas a informantes clave que pertenecen
ala Conduccién ejecutiva de Derechos Ciudadanos de Consumidores y Usuarios y la Coordinacién Operativa de
Consumidores y Administrados de la Defensoria del Pueblo de CABA. La identificacién que realizan los informantes
clave es solo ejemplificativa, y no exhaustiva de todas las actividades que desarrolla la DPCABA para la defensa de
los derechos de las y los consumidores.

La defensoria realiza un conjunto de estrategias en materia de acceso a la justicia que pueden agruparse en acciones:
promocionales de derechos, preventivas de vulneraciones de derechos, y de reparacion o asistencia legal y técnica
cuando la vulneracion de derechos ya sucedi6. 15

Tabla. Sistematizacion de buenas practicas realizadas por la DPCABA.

Educacion, capacitacién en derechos y empoderamiento juridico

Promocionales Estrategias de difusion y comunicacién masiva de derechos

Monitoreo y control de organismos publicos y entes reguladores (*)

Acciones de iniciativa legislativa

BUENAS PRACTICAS EN
MATERIA DE ACCESO A ) Intervenciones de oficio preventivas
LA JUSTICIA Preventivas

Articulaciones intra-institucional, interinstitucionales e
intersectoriales (*)

Pedidos de informacion a organismos publicos, empresas y
entidades privadas ()

Asistencia legal gratuita

Acciones administrativas colectivas

De reparacion o asistencia  [Acciones judiciales

Ofras practicas innovadoras en materia de acceso a la justicia (¥)

11514 siguiente propuesta es solo esquematica, pudiendo algunas acciones reunir a la vez varias de las caracteristicas, se indica con un asterisco
(*) aquellas que tienen dos o mas caracteristicas.
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Fuente: Elaboracion propia en base a entrevistas a informantes clave. Propuesta metodolégica para la categorizacion
de précticas.

6.1. Buenas practicas que apuntan a la promocién del derecho y el empoderamiento.
1. Acciones de educacion en derechos y empoderamiento juridico

Se han realizado distintas acciones y estrategias de empoderamiento juridico de la ciudadania. En particular, se
mencionan aquellas vinculadas con la capacitacion de consumidores hipervulnerables por la edad (personas
mayores).

Algunas capacitaciones destinadas a la comunidad se han realizado teniendo en articulacién con otros organismos
del Estado, de manera conjunta con otras areas de la Defensoria y en articulacion con organizaciones de la sociedad
civil que actuan en defensa de las y los consumidores.

En las entrevistas surgié la relevancia de la educacion en derechos de las y los consumidores, en ambitos formales
como informales de educacion. Iniciando en los colegios con capacitaciones para un consumo responsable y
sustentables en términos sociales y ambientales (Id. 1, 2,3, 4). Se sefialé que “la clave es la educacién en derechos”
(1d. 2).

Las capacitaciones se han realizado tanto para la ciudadania, como para trabajadores de la defensoria (proteccion de
datos personales), se ofrecen talleres, congresos, conferencias en materia de consumidor. Se realizan jornadas del
derecho del consumidor, abiertas al publico en general.

Durante la pandemia, desde la adjuntia se realizaron distintas acciones territoriales en los barrios para promover el
acceso a derechos de las y los consumidores, con distintas modalidades, (talleres, charlas y capacitaciones). Se
realizaron juegos de roles con las y los asistentes en los que se buscd la apropiacién de los contenidos impartidos y
el uso del derecho por parte de las comunidades (Ver Anexo, Registro Fotografico).

2. Estrategias de difusion y comunicacién de derechos

Un aspecto fundamental para la Defensoria del Pueblo es lograr que las personas puedan conocer sus derechos, de
esta manera ejercerlos. En distintos informes y estudios surge que la falta de conocimiento de los derechos, de los
organismos Yy de las vias y herramientas dificultan y restringen el acceso a derecho para gran parte de la poblacion.
Por ello, la defensoria ha iniciado distintas estrategias de difusion y comunicacion en derechos, utilizando los distintos
medios, y con distintos formatos para diferentes audiencias.

Se han realizado acciones de difusion de derechos en espacios de amplia concurrencia de personas (feria del libro).
Se elaboraron una Guia basica de derechos o para la defensa de las y los consumidores, una Guia basica de derechos
para el uso de tarjeta de créditos y distintos materiales, estos se han repartido en intervenciones territoriales brindando
ademas asistencia legal sobre la tematica. "6

Se realizaron eventos on line en el marco de la semana de la educacion en consumo (2021) y se brindd informacion
sobre las principales tematicas. Se generaron materiales audiovisuales para las redes sociales sobre las agencias de
cobranzas extrajudiciales y de informacion crediticia y se elabor6 un documento para la ciudadania.

3. Monitoreo y control de organismos publicos y entes reguladores

La Coordinacion Operativa de Consumidores y Administrados de la Defensoria del Pueblo de manera articulada con
la Secretaria de Comercio de la Nacion, recorri6 diferentes supermercados de la Ciudad para monitorear que cumplan
con el Programa de Precios Cuidados.'” También lanz6 una aplicaciéon web para que las vecinas y los vecinos de la
Ciudad de Buenos Aires puedan denunciar a los supermercados que no cumplen con el programa Precios Cuidados
desde su celular o computadora

116 Defensoria del Pusblo de CABA. Disponible: https://defensoria.org.ar/tematica/consumidores/
"17Monitoreo de precios cuidados. Defensoria. Disponible: https://defensoria.org.ar/?s=precios+cuidados
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6.2. Buenas practicas que apuntan a la prevencion de vulneraciones de derechos de las y los
consumidores.

1. Acciones de iniciativa legislativa
De las entrevistas realizadas surge que “la defensoria es como una caja de resonancia de los problemas de la gente”
(Id.4). Si se identifican patrones de vulneracion a partir de la repeticion de casos individuales se comienza a trabajar
en un abordaje colectivo (por ejemplo a través de proyecto de ley, asi pasd con la ley de regulacion de las agencias
de cobranza extrajudicial) (1d. 3)
La defensoria ha generado informes técnicos y recomendaciones para la elaboracion de proyectos de ley en materia
de consumidores. Asi ha elaborado integramente el proyecto que luego fue sancionado como Ley 5672 de garantia
de servicios técnicos incorporando la novedad de la obligacién de entregar un bien sustituto mientras dure la
reparacion; modificacion de la ley 4827 (posibilité la posibilidad de realizar grabaciones en supermercados); ley de
agencias de cobranza extrajudicial; proyectos de telegrama gratuitos para reclamos, se elaboré el dictamen previo de
legislacidn que sirvi6 para la Ley 757. También se presentd un proyecto legislativo para regular la comercializacion de
la purpurina, frente a un caso grave de un nifio que murié como consecuencia de la inhalacién de ese material.
Otro aporte, con incidencia en gran cantidad de personas fue la Ley 4801, en la que se establece que no exista un
costo adicional en la carga de la sube.
Actualmente, esta en tratamiento legislativo la Ley de atencién personalizada y presencial a clientes en CABA y la ley
de consulta telefénica. En este proyecto es fundamental que se brinde asistencia personalizada teniendo una oficina
comercial en CABA para atender consultas y reclamos, sin cobro por el llamado telefénico. Esto ademas implica,
ademas, que dentro de las cinco primeras opciones que brinda la asistencia telefénica se encuentre la asistencia
personalizada.
La Defensoria participa activamente apoyando comisiones legislativas en materia de consumidor.

2. Intervenciones de oficio preventivas

Se han realizado una serie de acciones que tienden a prevenir posibles lesiones a derechos de los consumidores.
Como la accion realizada de control de precios cuidados. Donde la Defensoria articul6 internamente para la creacion
de una aplicacion que permitia recibir denuncias por incumplimiento de los supermercados de los precios cuidados
dispuestos por el estado nacional. Ademas se realizaron operativos territoriales donde la defensoria verifica el
cumplimiento (o no) en los supermercados de los precios cuidados. Esta accion de oficio preventiva se acompafi6 de
una fuerte campafia de difusion en los medios.

3. Articulaciones intra-institucional, interinstitucionales e intersectoriales para abordar problematicas

de acceso a la justicia

Se establecieron mecanismos de articulacion y cooperacién interinstitucional con distintos organismos estatales:
COPREC, Defensa del Consumidor, érganos de control de servicios publicos (ERAS; ENACOM), Superintendencia
de servicios y sistemas de salud. Estas articulaciones son fundamentales para la resolucion eficiente y eficaz de casos.
Con algunos organismos “se generan mecanismos de colaboracion muy eficientes para la resolucién de conflictos (...)
se entablan relaciones de manera directa” (Id.1).

También se articula con organizaciones de la sociedad que tienen a su cargo la defensa de derechos de las personas
consumidoras, tanto para el abordaje de casos como para la realizacidn de instancias de capacitacion. Asi por ejemplo
se articula con ADELCO, o con institutos educativos.

En relacién a las entidades privadas, las estrategias pueden variar segun el caso, pudiendo ser: de colaboracién,
cooperacién o de confrontacién e incluso la de judicializacion por la vulneracion de derechos. En algunos casos se
realizan articulaciones informales para la solucién de la conflictividad, estas articulaciones se basan en la confianza
mas de tipo personal.
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6.3. Buenas practicas que apuntan a la reparacion o asistencia a partir de detectar la vulneracién de
derechos de las y los consumidores

1. Asistencia legal gratuita individual y recomendaciones. Del caso individual al abordaje de la
conflictividad colectiva.

Fue mencionado en las entrevistas al equipo de la Defensoria que con la pandemia se incrementaron las consultas,
hubo cambios no en el tipo de perfil de los y las reclamantes, sino en relacion al tipo de problemas (compras online,
problemas con la prestacion de servicios de telefonia e internet, compras de ciertos productos computadoras,
colchones, problemas con cajeros automaticos y servicios financieros, estafas hechas por la web, desconocimiento
de compras, membresias anuales de gimnasios, empresas que prestan servicios a domicilio). Todo ello vinculado con
las nuevas necesidades derivadas de las medidas de aislamiento durante la pandemia.

Durante la pandemia rapidamente, tuvieron que reconfigurar la forma de gestionar los casos debido al teletrabajo. Asi
el servicio de la defensoria se siguié prestando con modalidades online y los oficios que antes se enviaban por correo
alas empresas, a defensa del consumidor, a COPREC, a la Superintendencia de Servicios y Sistemas de Salud, entre
otros, comenzaron a enviarse via mail, lo cual agiliza los tiempos, abaraté los costos y flexibilizd los procesos.

Se puede sefialar que si bien la asistencia legal y orientacion de casos individuales es parte de las practicas cotidianas
de la Defensoria, en este caso, se consideran buenas practicas la forma en la que se gestionan los casos y como
estos son resueltos.

En efecto, los tramites iniciados en la Defensoria culminan, en la mayoria de los casos, con una resolucion que
contiene una recomendacion en relacién a la entidad financiera, prestadora de servicios, empresa, u organismos
implicados. Esta recomendacion se constituye por un lado, en una forma de resolucion y de gestién del conflicto
individual y por el otro, se dota al caso individual de un enfoque preventivo en relacién a la vulneracién de derechos
detectada.

Frente al patrén de vulneracidén en derecho encontrado en reiterados casos individuales iniciados por personas
mayores, que expresan la dificultad para acceder al resumen digital de entidades bancarias. Se trabajo en
recomendaciones para que éstas vuelvan al soporte fisico del resumen de tarjetas de crédito (art. 4).

Esta situacion también sucedia con el ABL que era enviado sélo por correo electronico, con lo cual los consumidores
hipervulnerables, que no utilizan o acceden a TIC, se les dificultan el control de la tasa.

Por lo que la Defensoria emitié recomendaciones para AGIP, a fin de que vuelva al soporte de papel. De esta manera
se aborda de manera preventiva la conflictividad derivada de problematicas individuales.

Cabe destacar, como ya fue mencionado, que las recomendaciones de la defensoria no son vinculantes, ni ésta tiene
poder sancionatorio, sin embargo en varios casos presentados la intervencion a través de la recomendacion logra los
efectos de resolucion de conflictos no solo de la problematica individual sino de la conflictividad futura. Asi, como fue
sefialado en las entrevistas “las recomendaciones son una suerte de sentencia con efecto resolutorio” (ID. 1)
También frente a casos que se repetian sobre problematicas vinculadas con agencias de informacion crediticia (tipo
Veraz) se realizé una recomendacion a entidades financieras y al BCRA para que los banco no informen a las agencia
de informacién crediticia sin pasar la informacion previamente por el BCRA (Recomendacion 242218).

Por ello, se considera que seria conveniente avanzar en la sistematizacion, publicidad y difusién de las
recomendaciones elaboradas por la Defensoria, agrupadas por tipo de temas (salud, consumidores financieros,
cobranza extrajudicial, servicios publicos, entre otros). Generando un banco de recursos disponible para la ciudadania
y para operadores de justicia y actores legislativos.

2. Acciones administrativas individuales y colectivas

Existe un consenso sobre la relevancia de los litigios colectivos para revertir barreras estructurales que afectan a un
colectivo de personas. Sin embargo, estas mismas acciones no son conocidas y utilizadas en sede administrativas.
De ahi, el interés de visibilizar como una practica innovadora la accién de la defensoria del Pueblo iniciadas en los
casos que se relatan a continuacion:

La Defensoria comenzé a recibir reiteradas denuncias por aumentos de servicios de televisién por cable. Frente a
estos inicia un tramite de oficio en el que se vayan incorporando otros reclamos, acompafiando las facturas con los
incrementos. La totalidad de los casos se soluciona con acuerdos. Se dio mucha difusion y publicidad del tramite
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iniciado de oficio, utilizando la difusién como estrategia preventiva de mayores dafios a los derechos de los
consumidores.

En relacién a las acciones de los problemas de consumidores que tramitan ante Defensa del Consumidor, la
Defensoria ha implementado el acompafiamiento a las conciliaciones.

En casos donde se comprometia la salud de una persona adolescente (negacion de una operacion por parte de una
entidad de medicina prepaga), se realizé una medida preventiva administrativa conforme a Ley 757. Esta se constituye
en una figura innovadora en materia de acceso a la justicia.

3. Acciones judiciales colectivas

Se tramitaron causas emblematicas para la defensa de intereses colectivos por parte de la Defensoria del Pueblo en
materia de consumidores. La jurisprudencia de la CSJN ha ido oscilando entre una legitimacion procesal amplia de la
Defensoria del Pueblo para intervenir en procesos colectivos a nivel federal a una interpretacion restrictiva de ésta
(1994). Por ejemplo: frente a la reparacién del dafio por corte masivo de energia eléctrica; frente al arancelamiento
del servicio de la linea 110 de telefonia.
El criterio restrictivo de la CSJN lo aplica para limitar la posibilidad de accién de la Defensoria del Pueblo de CABA
para decir que no tienen competencia para cuestionar normatividad federal.

4. Ofras medidas en materia de acceso a la justicia. Aplicacion de enfoques diferenciales para

consumidores hipervulnerabilizados

En particular se establecen abordajes buscando prevenir lesiones al derecho de los consumidores
hipervulnerabilizados, teniendo en cuenta el principio de igualdad y no discriminacién en el marco del derecho
internacional de los derechos humanos.

Asi por ejemplo, desde la defensoria en el contexto de pandemia se intervino y articuld con el Banco Ciudad de Buenos
Aires, para que quienes viven en Barrios populares o villas, puedan retirar sus tarjetas de crédito de sedes cercanas.
También se generaron articulaciones con empresas que no querian realizar servicios domiciliarios en villas (telefonia,
conectividad, y television satelital).

Se elaboraron directrices e iniciativas legislativas para abordar la situacién de personas mayores institucionalizadas
en geriatricos en el contexto de pandemia, frente a los aumentos que afectan a estos consumidores y sus familias. A
la vez que se propusieron modificaciones a la ley de personas mayores, incorporando las normas de derecho del
consumidor (mencion expresa de persona hipervulnerable, notificacion previa, denuncia directa, entre otras).
También se realizan reuniones de buenos oficios con las empresas tendientes a solucionar casos individuales.

La gestion oficio de la Defensoria para resolver problemas es un aspecto relevante a destacar como buena practica.
Se puede sefialar que en las entrevistas realizadas se sefialéd que: la gestion del recurso humano en el area; la
existencia de criterios claros de abordaje de casos; el mantenimientos de estos en el tiempo; el trabajo en equipo y
contar con trabajadores especializados en la tematica son factores que favorecen la tramitacién de los casos y
contribuyen a una mayor calidad de la respuesta institucional y mejora la gestion con las y los usuarios.

Se puede destacar, en relacidn al modelo de atencién implementado por la defensoria que existe una decisidn politica
de brindar un abordaije integral, personalizado y efectivo a la ciudadania. Asi, de las entrevistas surge que: * al vecino
hay que atenderlo y la atencion tiene que ser personalizada” (Id. 4) En este mismo sentido, se sefiala que: “siempre
hay una respuesta (..) se busca que la persona tenga una respuesta con bastante inmediatez, al otro dia de iniciado
un reclamo se pone en contacto con el reclamante y se inicia un tramite”. Siempre tiene un personal idoneo que lleva
su causa de manera personal. Todo el equipo tiene entrenamiento fundamentalmente en la escucha, porque la gente
llega a hacer su reclamo con mucha angustia y este abordaje, personalizado, es un rasgo distintivo no sélo del area
sino de la defensoria en general (Id.4).

Un gran aprendizaje fue que la gente que hace un reclamo en la defensoria, “siempre algo se lleva’una respuesta,
una persona que escucha-.

Desde la defensoria “se trabaja en el marco de la persuasion” en muchos casos a pesar de no tener funciones
sancionatorias, logramos resolver los casos como si tuviésemos esa funcién.

Un rasgo caracteristico del personal que trabaja en la defensoria “es que esta especializado en el tema que le es
asignado, recibe capacitaciones internas y externas (UBA; UCES; ABA) y se promueve el clima laboral favorable al
compafierismo, la solidaridad y transferencia de informacion” (Id. 4).

92 | Defensoria del Pueblo de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires



Fue sefialado que en relacién a la capacitacion existe por un lado el incentivo del personal de capacitarse, pero por
otro lado, también hay una decisién institucional de fomentar la capacitacion para lograr una respuesta mas efectiva,
eficiente y equitativa.
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7. CONSIDERACIONES FINALES

En este apartado presentaremos algunas consideraciones que surgen a partir de la sistematizacién y analisis de la
informacion recolectada. Hasta aqui se realizé un estudio que permite analizar la experiencia de acceso a la justicia
en los conflictos vinculados a las relaciones de consumo desde la perspectiva de informantes clave -organismos de
proteccion y de personas consumidoras/es que residen en CABA, durante el afio 2021-. Se identificaron las barreras
que operan para la resolucién de un conflicto en términos de informacion, eficiencia y eficacia, cercania; como asi
también, se analizé el conocimiento que tienen las personas consumidoras sobre la estructura de derechos, de la
oferta institucional y de los mecanismos de resolucién de conflictos existentes. Asimismo, se analizé la inclusién
digital, la inclusion financiera y la educacién financiera de las y los consumidores.

Dentro de los principales resultados se encontré que:

e Lafaltadeinclusion digital limita y restringe el ejercicio de otros derechos, esta situacion quedé en evidencia
en el contexto de pandemia provocada por el COVID-19 y a partir de las medidas de distanciamiento social
obligatorias dispuestas por el gobierno.

e Las barreras vinculadas con el acceso a la tecnologia de la informacién y comunicacion (TIC) repercuten en
el ejercicio y efectividad de derechos. Asi, éstas se convierten en una barrera de acceso a la justicia que
aumenta la desigualdad en el ejercicio de derechos en general y en particular, vinculados a la esfera de las
y los consumidores.

e Durante el primer afio de la pandemia 1 de cada 3 personas encuestadas se endeudd con entidades
financieras o crediticias o con otras personas para poder asumir los gastos de consumo diario. Se pudo
constatar un incremento muy significativo en relacién al crecimiento de los montos por deudas -incobrables-
en las distintas carteras (comercial, consumo, asimilable a consumo) que llevan las entidades financieras
(Banco Nacién, Banco Provincia de Buenos Aires y Banco Ciudad de Buenos Aires) teniendo en cuenta el
mismo periodo afio 2018, 2019 2020.

e Ademas, se encontré un limitado conocimiento sobre educacién financiera. Los resultados encontrados
coinciden con distintos informes que dan cuenta de la falta de educacién financiera para la toma de
decisiones informadas.

Estos datos nos permiten pensar que si bien la educacién financiera es un aspecto clave de la relacién financiera,
actualmente se encuentra relegada dentro de las relaciones del consumidor. Se considera que los abordajes de
educacion deben contemplar simultaneamente la brecha digital en el acceso a TIC en el pais, siendo ésta una gran
limitante para las personas que viven en zonas segregadas socio-espacialmente y con baja inclusion digital y
alfabetizacion.

Es necesario sefialar, que no alcanza con la inclusién financiera, entendida como bancarizacion o acceso a servicios
0 productos financieros, sino que se tiene que comprender como el derecho a la integracion financiera, lo cual implica
que las personas puedan tomar decisiones fundadas sobre los riesgos y beneficios de los términos del acceso al
sistema formal financiero. La integracion tiene que realizarse suprimiendo las barreras que impiden tomar decisiones
fundadas, con claras pautas para el endeudamiento y desendeudamiento, con acceso a informacién financiera clara
y comprensible para la persona concreta, informacién sobre derechos, presupone ademas la inclusién digital, social,
laboral y de género, y mecanismos rapido de resolucién de conflictos y reparacién en caso de incumplimiento de la
debida diligencia por parte de las entidades financieras.

e Los resultados encontrados permiten observar que las personas encuestadas no cuentan con educacion
financiera suficiente, situacion que genera una asimetria de saberes y desventajas frente a las entidades
financieras.
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Esto indica, la necesidad del Estado de iniciar procesos de pedagogia financiera, asesorias, orientaciones y guia, a
fin de que las y los consumidores puedan hacer ejercicio de sus derechos, garantizando el acceso a la informacion
como fundamental para la toma de decisiones en materia de integracion financiera. Asumiendo un enfoque preventivo
de situaciones financieras lesivas, generando informacién para analizar patrones de vulneracién en comin que
generen microlesiones masivas. La educacion financiera tiene que ser un aspecto asumido también por las entidades
financieras y el Banco Central de la Republica Argentina con perspectiva de derechos humanos y género, siguiendo
las directrices de Empresas y Derechos Humanos.

Un dato que resulta necesario destacar es que 8 de cada 10 personas que respondieron la encuesta sobre
acceso a la justicia expres6 tener un problema o necesidad juridica insatisfecha.

El tipo de problema mas frecuente de las personas encuestadas fue el problema con los servicios de internet;
le siguen los problemas de calidad de servicios con empresas de servicios de telefonia fija y celulares y los
problemas para dar de baja un servicio. Se encontré que el tipo de problema bancario mas frecuente es con
tarjetas de crédito; le sigue el problema con los servicios prestados por bancos, financieras, prestamista-
deuda bancario, tarjeta de crédito, débito, cuenta corriente (21,2%).

Las personas que expresaron tener problemas con las agencias de cobranza extrajudiciales, en todos los
casos, sufrieron situaciones de hostigamiento e intimidacion por parte de estas.

Las problematicas identificadas tienen que guiar la elaboracion de futuros planes de capacitacién para las y los
consumidores financieros y crediticios, por parte de organismos estatales como por entidades privadas.

A partir de estudios de caso se presentaron los mecanismos, documentos y estrategias que utilizan las
agencias de cobranza extrajudiciales y el impacto econdmico, social y subjetivo en las y los presuntas/os
deudores.

En relacion a las agencias de cobranza extrajudicial el estudio ha permitido visibilizar la necesidad de un
mayor control, regulacion y sanciones en la materia. A tal fin, las empresas y entidades deben cumplir con
los 3 pilares fundamentales: de proteger, respetar, remediar y reparar. Es necesario que las empresas en
sus practicas empresariales tomen la debida diligencia analizando los riesgos a los que estan expuestas
ciertas comunidades o grupos; estableciendo canales y mecanismos de reparacion faciles y accesibles.
Ademas, en este contexto es necesario que el Estado pueda monitorear activamente, estableciendo pautas
de alertas sobre las practicas empresariales que puedan vulnerar los derechos humanos de las personas
en sus relaciones con las entidades financieras y crediticias. En este sentido es necesario poder generar
mecanismos eficientes para asegurar el cumplimiento de normas (enforcement) por parte de los agentes de
cobranza, entidades financieras y crediticias.

A partir de estos ejemplos y de las barreras identificadas se generaran propuestas para enfrentar estos
abusos y fortalecer el rol de los organismos de control. En particular, se disefid un modelo de carta para que
las y los consumidores puedan requerir informacion a las agencias de cobranza extrajudicial y la entidad
financiera -acreedor originario- que se pondra a disposicion por medio de la pagina institucional de la
defensoria y se capacitara sobre el uso a la ciudadania. Asimismo, se elabor6 un modelo de carta para que
las entidades financieras y las agencias de cobranzas, que tengan buena fe comercial y se ajusten a los
estandares de derechos humanos, puedan utilizarla como referencia al momento de reclamar un derecho
legitimo. También se disefiaron audios guias de asesoramiento que se comparten a través de la pagina de
la Defensoria y redes sociales, para lograr una amplia difusién de derechos, de herramientas y de
organismos responsables. Se propone incidir para la modificacion de la ley 23.789 para hacer extensible el
uso de carta documento gratuitas para las y los consumidores financieros hipervulnerables, a fin de suprimir
las barreras econémicas y asimetrias en relacién a la agencias de cobranza extrajudiciales.

Las barreras que experimentan los/as entrevistados/as estan vinculadas con el acceso a la informacion, la
mayoria no conocen sus derechos derivados de las relaciones de consumo y posee un conocimiento limitado
de la oferta institucional.

Se puede sefialar, que la totalidad de los y las encuestadas identificd barreras que obstaculizan la resolucion
oportuna, eficiente y eficaz de sus conflictos vinculados con las relaciones del consumidor.
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e Asuvez, se identificaron barreras de informacidn que interactian con otras barreras de eficacia y eficiencia
que agravan la situacion de vulnerabilidad de las y los consumidores. Todo esto refuerza la idea de generar
instancias de capacitacion y empoderamiento comunitario para el conocimiento, y ejercicio de los derechos
de las personas consumidoras frente al Estado, empresa, y organismos publicos prestadores de servicios.
Se requiere de campafias masivas de difusion y promocion de derechos.

e También fue bajo el conocimiento que tenian las personas encuestadas sobre los mecanismos dispuestos
para la resolucion de conflictos vinculados con las relaciones de consumo no los conocia (4 de cada 10) o
los conocia muy poco (3 de cada 10). Los resultados encontrados permiten observar que las personas
encuestadas poseen un conocimiento limitado de la oferta institucional y de los mecanismos de resolucion
de conflictos en las relaciones del consumidor.

e Las personas no pueden recurrir a la justicia si no conoce los organismos, o si conociéndolos desconfia de
ellos, 0 no son legitimos. En este sentido es necesario fortalecer el conocimiento de los mecanismos de
reclamacion para que estos se tornen: legitimos; predecibles; equitativos; transparentes; compatibles con
los derechos; fuente de aprendizaje continuo; basarse en la participacion y el didlogo para garantizar el
acceso a la justicia en los términos definidos por la CERLAC (2020).

e En relacién a las personas que si utilizaron mecanismos para resolver conflictos vinculados con las
relaciones del consumidor, se muestra una heterogeneidad de mecanismos y organismos a los que han
recurrido. Cobrando relevancia la gestion del conflicto a través de las redes sociales. Lo que sugiere
potenciar el trabajo de acceso a informacion y asistencia a través de redes sociales por parte de la
Defensoria.

e Ofro dato a destacar, es que 6 de cada 10 personas necesitd asistencia, orientacidn, asesoramiento, o
representacion judicial gratuita pero no la consigui6. El conocimiento de la oferta institucional por parte de
la ciudadania es fundamental para que las personas puedan acercarse a las instituciones del estado, recibir
orientacion, asistencia, derivacion, y que pueda actuar preventivamente frente a posibles problemas o
conflictos.

e Las personas encuestadas tienen conocimiento limitado de las vias, y herramientas del acceso a la justicia.
El nivel de conocimiento autopercibido por las personas encuestadas es bajo.

e El derecho que aparecié con mas frecuencia mencionado fue el derecho a la informacién, derecho al trato
digno, derecho a la proteccidn de la salud y seguridad y en menor frecuencia el derecho a la proteccion de
los intereses econdmicos del consumidor.

e Un dato para sefialar, es que 4 de 10 considera que el conocimiento que posee no le permite tomar
decisiones adecuadas como consumidor y 3 de cada 10 sélo parcialmente.

e  Se considera que este estudio es relevante ya que sirvié para comprender, desde el punto de vista de los
actores sociales las formas en las personas consumidoras acceden a la justicia qué barreras experimentan,
qué factores agravan la situacién de indefension, cuales son los nudos criticos y qué factores favorecen el
acceso igualitario a la justicia, qué estrategias desarrollan (formales o informales).

Futuras lineas de investigacion podrian profundizar en el analisis de las distintas categorias en la que se encuentran
las y los deudores financieros en particular, en deudores incobrables de las distintas carteras (de créditos para
consumo, cartera de vivienda y asimilable a consumo, cartera comercial) seguin informacién del BCRA.

El contexto actual deja en evidencia la necesidad de promover politicas activas por parte del Estado, para que la
ciudadania pueda acceder a informacién clara, adecuada culturalmente, y confiable sobre los derechos de los
consumidores, los mecanismos, organismos y vias para hacer efectivo los DESCA. Es necesario que se garanticen
los derechos de acceso (a la informacidn, a la educacién legal y a la participacion social), generando politicas publicas
de educacion en derecho y para el empoderamiento juridico.

Por Ultimo, se presentaron buenas practicas realizadas por la Defensoria del Pueblo de CABA, con el fin de su
visibilizacidn, reconocimiento y para permitir la replicabilidad de las mismas en otros &mbitos y jurisdicciones.

En este informe se realizan propuestas de distintas herramientas para verificar el cumplimiento normativo por parte
de empresas o entidades financieras. Asi se elaboraron grillas de verificacion del cumplimiento de datos minimos para
la cancelacion de deuda -informacion y certificado-; grilla de datos minimos para intimacion. A su vez, se realiza una
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propuesta para conceptualizar y caracterizar a las y los consumidores hipervulnerables y para identificar y caracterizar
las funciones de las Defensorias, permitiendo la comparabilidad.

En el contexto de la pandemia los mecanismos de acceso a la justicia se tornan alin mas relevantes para poder hacer
frente a la crisis sanitaria, econdmica, social y politica y para garantizar la efectiva proteccion de derechos
(Echegoyemberry, 2020).

Finalmente, se espera que este informe pueda servir para incidir en las politicas y decisiones publicas que tiendan a
revertir algunas de las barreras que enfrentan las y los consumidores y personas hipervulnerabilizadas para acceder
ala justicia en general y en particular, en las relaciones de consumo.

Contar con evidencias empiricas permite tomar decisiones fundadas, técnicamente apropiadas, politicamente
justas y éticamente correctas, en la medida que estén basadas en la idea del acceso a la justicia como derecho
humano fundamental.
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8. RECOMENDACIONES

1. Sobre Inclusion y Educacion Financiera

Hay que tener en cuenta que sin educacion financiera no pueden darse procesos reales de inclusién financiera. Pero
ésta requiere de “una pedagogia financiera feminista”(Cavallero, Gago, Perosino, 2020: 14). En efecto, es necesario
desencadenar procesos de educacion financiera a partir de tener en cuenta una perspectiva critica que problematiza
las nuevas formas de inclusion financiera en contextos de despojo y pobreza y que fundamentalmente, permita el
desendeudamiento de mujeres (Cavallero, Gago, Perosino, 2020: 4)'18 y no que apunte Unicamente al sostenimiento
del sistema financiero por medio de la inclusion masiva de nuevas y nuevos consumidores que no conocen, no
comprenden y menos pueden ejercer sus derechos frente a las entidades financieras o crediticias.

Como sefialan, Cavallero, Gago, Perosino (2020: 4) “la inclusion financiera es generalmente de sujetos ya
endeudades”. Estas autoras recomiendan generar informacion sobre el endeudamiento privado con perspectiva de
género y diversidad. Porque “sin informacion real y exhaustiva de endeudamiento no hay manera de avanzar en
dispositivos acordes al estado de situacion real”.

2. Sobre la brecha digital identificada

Para abordar esta problematica se requiere poder contar con enfoques diferenciales que permitan achicar la brecha
digital de los grupos vulnerabilizados. El acceso a los servicios de internet y telefonia tienen que ser considerados
servicios publicos esenciales y por lo tanto accesibles, y disponible para la poblacién en particular, para los grupos
mas vulnerabilizados.

En este sentido, se puede mencionar que la Ley 27.078 declara de interés publico el desarrollo de TIC, las
telecomunicaciones y recursos asociados; en el art. 15 establece que éstos son un servicio publico esencial y
estratégico. Otro antecedente relevante lo constituye el Decreto 690/20201¢ dictado durante la pandemia, en el que
se establece que las telecomunicaciones e internet son un servicio esencial y que la autoridad de aplicacion debera
garantizar su efectiva disponibilidad para las personas. Este decreto establece como autoridad de aplicacion al
ENACOM, quién tiene a cargo la regulacién de los precios. Por otro lado, se establece la obligatoriedad de garantizar
la prestacion basica universal brindada en paridad de condiciones, disponiendo la suspension de aumentos y la
prohibicion de suspension de servicios de telefonia e internet.

3. Sobre la necesidad de utilizar lenguaje claro para la difusion de los derechos

Es necesario hacer accesible los derechos de las y los consumidores, a través de acciones afirmativas o de
discriminacién positiva, para fortalecer y promover una verdadera apropiacion del derecho por parte de la ciudadania
iniciando procesos de empoderamiento y alfabetizacion legal (Echegoyemberry, 2020).

El primer paso para ejercer los derechos es conocerlos, y si el lenguaje que se utiliza en las estrategias de difusin,
comunicacion, capacitacién en derechos, recomendaciones, sentencias, resoluciones, y normativas no es claro,
inclusivo, adecuado, y asequible para personas concretas, éstas no pueden utilizar el derecho y por lo tanto, no pueden
ejercerlo, ni tomar decisiones basadas en informacion.

118 Cavallero, L, Gago, V' y Perosino, C. (2020). ; De qué se trata la inclusién financiera?. Notas para una perspectiva critica. Grupo de
investigacion intervencion feminista.

119pecreto 690/2020. Disponible: https://www.boletinoficial.gob.ar/detalleAviso/primera/233932/20200822
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Es necesario que desde el Estado, en sus distintos niveles jurisdicciones, se generen instancias que permitan suprimir
algunas de las barreras (lingtisticas, simbdlicas, culturales) que enfrentan las personas, colectivos y comunidades en
su vinculo con las empresas, entidades financieras y no financieras, los organismos y poderes del Estado.

4. Recomendaciones sobre educacion e informacion para el consumo

Es necesario que se implementen procesos de educacion e informacidn siguiendo las Directrices ONU (1999) y su
actualizacién 2015. En este sentido, se deben generar programas de educacion e informacién para el consumidor que
puedan formar parte del programa basico del sistema educativo (parrafo 36).

5. Sobre el enfoque de Derechos Humanos y empresas.

Seria conveniente que las entidades financieras y no financieras, las empresas en las que el Estado tiene participacion
societaria, puedan aplicar los Principios Rectores sobre Empresas y Derechos Humanos (PRNU) 20,

A partir de tener en cuenta el principio basico de no hacer dafio, teniendo en cuenta dos estrategias: 1) evitando que
ocurran violaciones de DDHH y 2) promoviendo situaciones que garanticen los DDHH, ya que la actividad de las
entidades publicas o privadas tienen alto impacto en ellos. Las empresas y entidades deben cumplir con los 3 pilares
fundamentales: Proteger, respetar y remediar. Incluyendo claros canales para asegurar la reparacién de manera
integral, si generan dafio, eliminando los impactos negativos.

Es necesario que las empresas en sus practicas empresariales tomen la debida diligencia analizando los riesgos a
los que estan expuestas ciertas comunidades o grupos; estableciendo canales y mecanismos de reparacion faciles y
accesibles.

Es necesario que el Estado pueda monitorear activamente, estableciendo pautas de alertas sobre las practicas
empresariales que puedan vulnerar los derechos humanos de las personas en sus relaciones con las entidades
financieras y crediticias.

En relacién a las empresas y la mejora de sus practicas comerciales, Pérez Hazafia (2014) propone la utilizacién de

técnicas conocidas como ‘naming and shaming” (en castellano "nombrar y avergonzar"). Propone este autor la
publicacién con la mencion de la empresa denunciada por las personas reclamantes en los organismos de defensa
del consumidor. Las empresas preocupadas por su imagen comercial, buscarian mejorar sus practicas comerciales,
y de esa manera, proteger a los consumidores, asi como indirectamente optimizar el mercado. 12!

6. Sobre la Informacion para la toma de decisiones informadas en sustentabilidad ambiental.
Directrices ONU (1995)

Es necesario en materia del consumidor que se avance significativamente en el respeto de los derechos a la
informacion para la toma de decisiones informada, en particular en lo que concierne al consumidor ambientalmente
responsable, que puede discernir entre aquel producto, servicio u organizacion aplican criterios de sustentabilidad
social, de género y ambiental.

Esta informacion esta aln ausente para las y los consumidores que quieren asumir una conducta pro-ambiental,
sustentable o protectora del ambiente, pero también lo esta para los usuarios de servicios publicos, en las personas
consumidoras de productos sanitarios, domi-sanitarios y tecnoldgicos, entre otras.

Por ello, seria conveniente que se generen programas para capacitar a las y los consumidores para que “sepan
discernir, puedan hacer elecciones bien fundadas de bienes y servicios, y tengan conciencia de sus derechos y
obligaciones. Al formular dichos programas, debe prestarse especial atencion a las necesidades de los consumidores
que se encuentran en situacion desventajosa” (PNRU)

120 Principios rectores de derechos humanos y empresas. PNRU. Disponible:

https://www.ohchr.org/Documents/Publications/GuidingPrinciplesBusinessHR_SP.pdf

121 ge puede ver algunos paises que han implementado estas practicas en el informe de Consumers International, disponible en
http://es.consumersinternational.org/media/1 13964 1/english_full_report_april.pdf.
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7. Sobre el rol de los Colegios profesionales en relacion al control de la matricula

Existe consenso en relacion a la importancia que revisten las organizaciones profesionales para el desarrollo ético de
las profesiones. Muchas de las problematicas identificadas en este informe, como las acciones de las agencias de
cobranza extrajudiciales, podrian prevenirse con un rol activo en relacién a las actividades que realizan las y los
profesionales de la abogacia.

Por ello, deben fortalecerse los mecanismos de prevencion en relacién a los y las profesionales del derecho que
pueden actuar como agentes de cobranza extrajudicial de créditos, velando por el comportamiento ético, investigando
y sancionando -en su caso- a las y los profesionales que contradigan las normas del debido ejercicio profesional.

Se recomienda la generacion de instancias de dialogo entre la Defensoria del Pueblo y los Colegios Profesionales
para la defensa activa de consumidores, en particular las personas hipervulnerabilizadas.

8. Sobre el rol de la Secretaria de Comercio Interior de la Nacion

Siguiendo las recomendaciones de ADPRA (2020) es necesario el establecimiento de reglas especificas y
exhaustivas en materia de cobranza extrajudicial, y la regulacién de los procedimientos de gestiones mediante la
tipificacién de conductas abusivas y estableciendo parametros claros de actuacion y comportamiento.

Sobre este aspecto la Secretaria de Comercio tiene un rol fundamental, en tanto autoridad de aplicacién Nacional de
la LDC (art. 43) para el dictado de la resolucion reglamentaria del articulo 8 bis de la LDC. Es necesario establecer
limites al accionar abusivo de las agencias y/o estudios de cobranza extrajudiciales, recomendando establecer con
mayor amplitud y precision las practicas comerciales que deban catalogarse como abusivas e ilicitas (ADPRA, 2020).

9. Sobre el rol del Banco Central en el control de las entidades financieras

Necesidad que asuma un enfoque promocional y preventivo de patrones de vulneracion que se repiten en los y las
consumidores de servicios y productos financieros.

Particularmente enfocado en la cartera de consumo y vivienda y en la cartera asimilable al consumo. Se tiene que
poder conocer y actuar a partir de la informacion sobre aquellos deudores y deudoras financieras que se encuentran
en riesgo de incobrabilidad o son incobrables. El sistema financiero no puede trasladar este problema sin resolverlo
hacia el sistema no financiero o informal. Dejando en manos de agencias extrajudiciales de cobranza el recupero, por
cualquier medio y forma, de los créditos incobrables.

Existe una incipiente necesidad de que produzca informacién desagregada teniendo en cuenta las caracteristicas de
personas tomadoras de crédito que puedan caracterizarse como hipervulnerables (en razén de la edad, sexo/género,
situacién migratoria, poblacién barrios populares, poblacién rural, personas en situacion de vulnerabilidad social con
planes o programas sociales estatales, entre otros). En especial teniendo en cuenta de compensar las grandes
asimetrias de acceso a la informacién, educacién e inclusion -digital y financiera- de estos grupos.

En particular, en relacién a las entidades bancarias con participacion estatal (Banco Ciudad, Banco Provincia, Banco
Nacidn) tienen que extremarse las medidas para prevenir y mitigar los riesgos de incobrabilidad que se vio en aumento
a partir de la pandemia. Teniendo en cuenta el enfoque de empresas y derechos humanos.

Es necesario pensar el contexto de endeudamiento en el marco de la pandemia provocada por el COVID-19, y en
particular, a partir de las medidas de aislamiento social, distanciamiento social, cese de ciertas actividades
consideradas no imprescindibles y la marcada crisis sanitaria, econémica y social desencadenada a partir de la
pandemia. Si bien se tomaron medidas por parte del BCRA como la suspension de cobro de comisiones y cargos,
cobro de operatoria a través de cajeros, medidas en relacion a depésitos de ahorro, cuenta sueldo, especiales. Ver
Tabla 20.

Aun asi, es necesario profundizar las medidas excepcionales para evaluar el acceso a crédito, pero también para
considerar las condiciones del endeudamiento y sobretodo rever calificaciones de personas deudoras en el sistema

financiero y extremar las medidas de control y sancién de las agencias extrajudiciales de cobranza.
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9. ANEXO

Tabla. 20. Medidas elaboradas por el BCRA en contexto de la pandemia provocada por el COVId-19 Marzo 2020-Abril

2021. *Enumeracion ejemplificativa no taxativa.

ENTIDADES FINANCIERAS
Comunicacién A 694212020 BANCO CENTRAL DE LA Ataro0p0  |EMERGENCIA SANITARIA -
REPUBLICA ARGENTINA (B.C.RA) OPERATORIA DEL SISTEMA
FINANCIERO
ENTIDADES FINANCIERAS
Comunicacién A 6945/2020 BANCO CENTRAL DE LA stmaroz0 | CAJEROS AUTOMATICOS -
REPUBLICA ARGENTINA (B.C.RA) SUSPENSION COBRO DE COMISIONES
Y CARGOS
ENTIDADES FINANCIERAS
Comunicacion A 7067/2020 BANCO CENTRAL DE LA /52020 | SERVICIOS FINANCIEROS EN EL
REPUBLICA ARGENTINA (B.C.RA) MARCO DE LA EMERGENCIA
SANITARIA
ENTIDADES FINANCIERAS
Comunicacion A 7092/2020 BANCO CENTRAL DE LA Disep2020 | SERVICIOS FINANCIEROS EN L
REPUBLICA ARGENTINA (B.C.RA) MARCO DE LA EMERGENCIA
SANITARIA
ENTIDADES FINANCIERAS
Comunicacién A 7095/2020 BANCO CENTRAL DE LA Dtsepa0z0 |SERVICIOS FINANCIEROS EN EL
REPUBLICA ARGENTINA (B.C.RA) MARCO DE LA EMERGENCIA
SANITARIA
ENTIDADES FINANCIERAS
Comunicacion A 7107/2020 BANCO CENTRAL DE LA spsepanzo  |SERVICIOS FINANCIEROS EN L
REPUBLICA ARGENTINA (B.C.RA) MARCO DE LA EMERGENCIA
SANITARIA
Comunicacion A 7111/2020 BANCO CENTRAL DE LA LI LA
REPUBLICA ARGENTIVA (3.C R A) 29-56p-2020 | DEPOSITOS DE AHORRO, CUENTA
SUELDO Y ESPECIALES
Comunicacion A 713012020 BANCO CENTRAL DE LA SV, Sl B
REPUBLIA ARGENTIVA (B.C R A 14002020 |SERVICIOS FINANCIEROS EN EL
MARCO DE LA EMERGENCIA
ENTIDADES FINANCIERAS
Comunicacién A 7157/2020 BANCO CENTRAL DE LA (ononz00 | EFECTIVO MiNIMO - SERVICIOS
REPUBLICA ARGENTINA (B.CRA.) FINANCIEROS EN EL MARCO DE LA
EMERGENCIA SANITARIA
ENTIDADES FINANCIERAS
Comunicacién A 7270/2021 BANCO CENTRAL DE LA yrabro0y | SERVICIOS FINANCIEROS EN EL
REPUBLICA ARGENTINA (B.C.RA) MARCO DE LA EMERGENCIA
SANITARIA
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http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/verNorma.do?id=335969
http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/verNorma.do?id=335972
http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/verNorma.do?id=339938
http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/verNorma.do?id=341703
http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/verNorma.do?id=341706
http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/verNorma.do?id=342459
http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/verNorma.do?id=342685
http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/verNorma.do?id=343133
http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/verNorma.do?id=344101
http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/verNorma.do?id=349290

Documento 1. Certificado de cancelacion de deudas utilizado por agencia extrajudicial de cobranza.
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El certificado de cancelacion de deuda no cumple con lo establecido por la ley 6271 de CABA (art. 9). Donde el agente
habilitado al cobro de la deuda exigida debe: a) Exhibir copia del derecho o poder que lo habilita al cobro; b) Informar
al deudor el nombre, apellido o0 Razén social, DNI o CUIT del acreedor; c) Informar el monto total y actualizado de la
deuda, detallando capital original, intereses y accesorios; d) Exhibir al deudor toda la documentacion relacionada a la
deuda a fin de que el mismo pueda constatar la procedencia del reclamo.
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Documento 2. Carta remitida por Banco Ciudad a supuesta deudora morosa.
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Se puede observar en el documento remitido al presunto deudor se incumple el art. 5 de la Ley 6171. Si bien se
informa que se derivara el reclamo extrajudicial a un agente de cobranza y el nombre del agente, la direccion, los
nimeros de teléfono para comunicarse con este. No se proporciona informacion sobre: si tiene representacion
suficiente el agente para efectuar el cobro y de qué modo.

Documento 3. Aplicacion que utiliza la empresa Flex Fideicomiso Financiero para establecer plan de pago.

x & FlexFideico.. &

w% @ Flex Fideico...
:portalpagos.com.ar

Mi deuda :portalpagos.com.ar

Cuota cuota vencimiento
Historial de pagos

05/06/2021

flex

FIDEICOMISO
FINANCIERO

1.981,00

Deuda total actualizada:

Gerrar 15.371,21 $ 06/07/2021

Mi deuda T N° s

Producto Operacion 1.981,00 0703202

Historial de pagos

$
PRESTAMO 1.981,00 08/09/2021

‘Deuda total actualizada: §

11.886,00

Elegi de pagos s 09/09/2021

O 1 cuota o 3 cuotas

QO 6cuotas $ 10/11/2021

Tipo N* 1.981,00

Producto Operacién

Grilla de verificacién de datos minimos en las intimaciones que realizan los agentes de cobranza extrajudicial

nza Datos minimos a informar Verificacion
a) Datos identificatorios de la persona humana o juridica
lque reclama la deuda; S|

b) La documentacién que da origen al reclamo, la cual
debera estar a disposicion del deudor moroso dentro de [NO
la Ciudad Autonoma de Buenos Aires;

ic) Detalle del monto de la deuda, discriminando deuda
original, intereses, costo de gestion de cobranza y otros
ladicionales contemplados; NO

Intimaciones tienen
que informar

d) Fecha a partir de la cual se incurrié en mora; NO
le) Toda informacion que resulte necesaria para hacer
efectivo el pago a los efectos de la cancelacion de la

deuda reclamada. NO
f) Contiene mencion sobre organismos donde acudir
ara asistencia legal gratuita. NO
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Documento 4. Forma de reclamar la deuda mediante whatsApp. Remision de pago.
Reenviado

Anexamos los datos para abonar por su cuenta
con Coppel.

pacGo FaciL 0 rariraco: THED

PAKTAR
Pago facil N° 629
Empresa para Rapipago N° 840

Plazo de Pago: 10/11/2020

Plan realizado: 1 CTA DE $10.924 cancela

Una vez que abone, enviar comprobante por

este medio y en 10 dias habiles, podra solicitar

el Libre de deuda por este canal o escribiendo l ; T()tﬂl Support
a milibredeuda@totalsupport.com.ar CRBRANZATHIICAL
Saludos, Total Support. 11:43

® 0810-444-0116
© 3492 60-9176

En este caso, la recepcion de pagos a través de aplicaciones, no permite garantizar el derecho a la informacion en los
términos del (art. 9 y 10 de la Ley 6271). Donde el agente habilitado al cobro de la deuda exigida debe: a) Exhibir
copia del derecho o poder que lo habilita al cobro; b) Informar al deudor el nombre, apellido o Razén social, DNI o
CUIT del acreedor; c) Informar el monto total y actualizado de la deuda, detallando capital original, intereses y
accesorios; d) Exhibir al deudor toda la documentacion relacionada a la deuda a fin de que el mismo pueda constatar
la procedencia del reclamo. Todos los agentes de cobranza extrajudicial de deudas en mora, deberan contar con
poder especial del acreedor a fin de emitir libre deuda liberatorio al deudor al momento de abonarse la deuda
reclamada, dejando expresa constancia en el mismo, que el deudor ha dado cumplimiento exacto de la obligacion en
los términos del Articulo 731 del Cddigo Civil y Comercial de la Nacién. Podran eximirse de tal obligacion haciendo
entrega del certificado de libre deuda emitido por el propio acreedor en la oportunidad en que el deudor realiza el pago
(art. 10 ley 6271).
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Consentimiento informado

La presente entrevista permitira profundizar sobre los aspectos de la experiencia de acceso a la justicia en los
conflictos de consumo desde la perspectiva de informantes clave (organismos de proteccion, activistas y de personas
usuarias de los servicios que residen en Barrios populares de CABA) en términos de informacion, eficacia, eficiencia
y conocimiento que tienen las y los consumidores en relacion a la estructura de derechos, la oferta institucional y los
mecanismos de resolucién de conflictos -administrativos y/o judiciales- vinculados a las relaciones de consumo.
Asimismo, se propone caracterizar los casos abordados en la Defensoria del Pueblo de CABA, identificar el perfil de
los consumidores, de las agencias de cobranza de créditos extrajudiciales y de las empresas. Como asi también,
establecer patrones de vulneracién en comun que se encuentran en los casos -emblematicos- resueltos en la
defensoria del Pueblo de CABA.

Dicho objetivo se encuentra en el marco del estudio de caso que realiza la Defensoria del Pueblo de CABA. La
entrevista tendrd una duracién de aproximadamente veinte minutos, y se tomarén los recaudos necesarios para
garantizar la confidencialidad de sus datos personales en su calidad de participante.

Agradecemos su participacion y contribucion a este proceso de entrevista e investigacion. La firma del presente

consentimiento implica que usted acepta participar voluntariamente en el proyecto de investigacion y que se le informé

que:
1. En cualquier momento puedo desistir de participar y retirarse de la investigacion.
2. Se resguardara su identidad como participante y se tomaran los recaudos necesarios para garantizar la

confidencialidad de sus datos personales.

3. Que se le ha brindado informacién detallada sobre los procedimientos y propésitos de esta investigacion.
Esa informacion podra ser ampliada una vez concluida su participacion.

4, Asimismo, tiene derecho a solicitar la informacion de los resultados de la investigacion una vez que los

mismos se encuentren publicados.

a.
b, Aclaracion.........cooeeeeeeeeeeeeeeeeeeen

o
|w
S
o
c
3
@
3
=
=

106 | Defensoria del Pueblo de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires



El Grupo focal estuvo integrado por:

GUION PARA GRUPO FOCAL 22

EJE. DATOS SOCIODEMOGRAFICOS DE LOS Y LAS ENTREVISTADAS/OS

Edad (rango)
Sexo/Género

@ ~ooo0 o

Pluriempleo

EJE. ACCESO A LA JUSTICIA

Maximo nivel de escolarizacién alcanzado

¢ Tiene alguna especializacion en derecho del consumidor?
Afios de antigiiedad en el area

Modalidad de contratacion

2. ACCESO A LA JUSTICIA ;Podrian mencionar como la Defensoria del Pueblo garantiza el acceso a la

justicia, en instancia administrativa o judicial, en relacién a los derechos del/a consumidor?

3. ¢Qué tipo de acciones realiza ? (asesoramiento legal, educacion en consumo, incidencia legislativa,

recomendaciones, otras)

4. BARRERAS DE ACCESO A LA JUSTICIA. ;Podrian mencionar las principales barreras que enfrentan las

personas consumidoras para acceder a asistencia, orientacion y representacion legal?

5. TIPO DE RECLAMO ;Qué tipo de reclamo es mas frecuente en el area de derecho del consumidor?
Triangular con informes de gestidn segun recorte temporal

1.
2.

B w

10.
1.
12.

Problema con los proveedores de servicios publicos (agua, electricidad)
Problemas de calidad del servicio con empresas de servicios de telefonia fija,
celulares.

Problema con los servicios de internet

problemas con cablevision

Problemas con medicina prepaga (limites abusivos 0 no contratados en la
cobertura proporcionada, cobertura insuficiente en términos geograficos -no
se cuenta con atencidn relativamente cerca del lugar de residencia-, demoras
graves en autorizaciones y demas procedimientos burocraticos que limitan de
hecho el acceso a la cobertura, etc.

Problema con agencias de cobranza extrajudicial

Problemas con los servicios prestados por bancos, financieras, prestamistas-
deuda bancaria, tarjetas de crédito, débito, cuenta corriente

Problemas con las tarjetas de crédito (acceso, limites, resumenes, pagos,
extras).

problemas de contrato de emisién de Tarjetas de Crédito por Emisores No
Bancario

problemas con créditos para consumo

problemas con las garantias de los productos

o0 Problemas relacionados con la compra de un producto defectuoso (aparatos
eléctricos, vehiculos, muebles, vestimenta, etc.)

122 Este instrumento se elaboré como Guia de entrevista a informantes clave -consumidores hipervulnerables-. Fue validado por
expertas y expertos en la tematica, participando el COPEI de la Defensoria (Flavia Fernandez y Belén Lopez Oliva) tanto en los
aspectos sustanciales como metodoldgicos. Se realizd una prueba piloto y se formularon cambios a la versidn original. Estd
estructurado a partir de los siguientes ejes: Informacion sociodemografica; Necesidades juridicas insatisfechas; Mecanismos de
resolucion de conflictos y experiencia de acceso a la justicia; Conocimiento del derecho, de las vias y organismos para resolver

conflictos.

107 | Defensoria del Pueblo de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires



10.

1.

12.
13.
14.

15.
16.
17.

18.

19.

13. problemas para dar de baja un servicio

14. Problemas econdmicos con empresas de servicios (errores de facturacion,
etc.).

15. Problemas relacionados con el mal servicio o con el costo de servicios
profesionales (abogados, arquitectos, contadores, pintores, agentes de viaje,
etc.).

16. Problemas con empresas de seguros de auto, hogar, laboral (primas,
coberturas, etc.).

17. Problemas por publicidad engafiosa (el producto no cumple con las
condiciones que se promocionaba, el precio final no es el mismo que el
publicado debido a que se han agregado valores no mencionados
adecuadamente en la publicidad, etc.)

PERFIL DE RECLAMANTES ; Qué perfil tienen las personas que reclaman en la defensoria del Pueblo?
(en términos de situaciéon socio-econdmica, acceso a TIC, inclusién financiera? GRILLA/RECORTE
TEMPORAL

¢ Durante la pandemia, 2020, hubo cambios en el perfil de reclamantes o en el tipo de reclamos? Se modificé
el caudal de casos que recibe la defensoria en materia de consumidor, ¢ variaron los motivos de reclamo?
(reclamo compra on line, congelamiento de servicios)

PATRON DE VULNERACION EN COMUN ; Encuentran algin patrén de vulneracion en comdn en relacion
alos problemas de la esfera de consumo que presentan los consumidores hipervulnerables?

AGENCIAS DE COBRANZA EXTRAJUDICIAL ; Podrian mencionar las principales problematicas que se
generan con las agencias extrajudiciales de cobranza?

¢ Como operan las agencias de cobranza extrajudicial en relacion al reclamo de deuda?, ; qué mecanismos
utilizan?, ; Qué patron en comun encuentran en el proceder?

La defensoria realiz una recomendacion en relacién a las agencias extrajudiciales de cobranza? En su
caso, en qué consistieron esas recomendaciones?

¢ Qué rol tienen las entidades bancarias cuando venden cartera o derivan la gestion de cobro extrajudicial?
¢ Cual es la modalidad que asumen las agencias extrajudiciales de cobranza?

¢ Cudles son las agencias de cobranza con mas reclamos en la Defensoria? ;Qué responsabilidad tiene
hoy quien encarga, o vende la cartera de incobrables a las agencias de cobranza extrajudicial?(deber legal
de prestar colaboracion)

¢ Qué acciones ha realizado la defensoria en relacion a este tema?

¢ Podrias mencionar casos testigos o emblematicos?

¢ Los acreedores originarios (bancos, empresa de servicio, comercio) cumplen con el deber de informar en
lugar publico los agentes de cobranza extrajudicial con los que operan?, qué responsabilidad esta hoy
establecida para los acreedores originarios respecto de la accién realizada por las agencias extrajudiciales
de cobranza?

BUENAS PRACTICAS y LECCIONES APRENDIDAS: ;Podrian identificar buenas practicas que haya
desarrollado la Defensoria en materia de derecho de los consumidores/as? (sea en capacitacion, incidencia,
asistencia, representacion legal, recomendaciones, proyectos de leyes, comunicacion, etc.)
CONSUMIDORES HIPER VULNERABLES. ; Tienen un abordaje diferencial en relacion a los consumidores
hipervulnerables?
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20. SISTEMA DE INFORMACION. ;El sistema de informacion de la defensoria permite diferenciar entre
denunciante y damnificada/o?

21. i El sistema de informacion de la Defensoria, permite desagregar la informacion teniendo en cuenta las
caracteristicas de consumidores hipervulnerables (por ej. mayor de 70 afios; persona perteneciente al
colectivo LGTBIQ+; situacion de discapacidad; pueblo indigena; barrio popular; @mbito rural, en situacion
de vulnerabilidad socioecondémica, empleadas del servicio doméstico, pensién vitalicia por veterano de
guerra, monotributista social, otro)?.

22. EDUCACION PARA EL CONSUMO. ;Considera que las personas que consultan conocen sus derechos
en relacion a la esfera del consumidor, los organismos responsables y de contralor, los mecanismos para

la resolucion de conflictos y vias de acceso?

¢ Quisiera agregar alguna otra informacién?

Su informacion es de mucha utilidad para el proyecto. jMuchas gracias por su participacion!
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PROPUESTA DE MENSAJE DE WHATSAPP PARA LA CIUDADANIA

A partir de reiterados llamados realizados por la Agencia de cobranza a su cargo, le solicito que procesa de
manera inmediata a:

> Ajustar su conducta a la normativa de defensa del consumidor. Por lo tanto debera cesar en toda
conducta o practica de hostigamiento, intimidacion o amenaza realizada hacia mi persona, familiares y otras
personas cercanas.

(:=J Se me informd que usted no puede realizar llamados telefonicos con mecanismos automatizados,
reiterados mensajes de SMS o de WhatsApp, por correo electrénico, cartas con leyendas que le den
apariencia de notificacién judicial, intimar a personas no deudoras, o realizar escraches, ni amenazas de
embargos judiciales, no puede abordarme en lugares publicos, no puede utilizar textos de corte intimidatorio,
ni apercibimientos ilegales. Pues todo ello constituye practicas intimidatorias, vergonzantes y vejatorias
contrarias a la normativa legal vigente.

&5 Asimismo, le solicito que me brinda la siguiente informacién:

1. # Sobre la agencia de cobranza extrajudicial: Nombre del agente de cobranza, CUIT, direccién, numero
de teléfono, en nombre de qué acreedor actla (banco, entidad crediticia, comercio o empresa de servicios).
Acreditacion de representacion para efectuar el cobro y para expedir certificado de cancelacion de deuda.

2. 58 Sobre la deuda reclamada: Datos que permitan identificar a la persona humana o juridica que
reclama la deuda, razén social, cuit, domicilio y teléfono.

La documentacion que da origen al reclamo, poniéndola a mi disposicién. Detallando el monto total de la
deuda reclamada, discriminando deuda original, intereses, costos de gestion de cobranza y todo otro rubro
reclamado. Informe sobre si realizé actualizacién de deuda.

Fecha a partir de la cual incurrié en mora, segln su documentacion, y toda otra informacion que a su criterio
sea relevante.

3. 58 Sobre el acreedor originario: Datos que permitan identificar al acreedor originario de la supuesta
deuda reclamada, cuit, domicilio y teléfono.

4. s Sobre el certificado de cancelacion de deuda: Debe informar si ustedes pueden emitir certificado de
cancelacion de deudas en el que exprese: Nombre, apellido, razon social, cuit, causa fuente de la obligacién
cancelada, monto que se abona con el correspondiente detalle de capital, intereses y accesorios, si consta
la firma y aclaracion del emisor o0 apoderado, si tiene poder donde constan las facultades conferidas para
actuar en nombre del acreedor a los efectos previstos en la ley.

> Toda esta informacién debera ser proporcionada por escrito. De lo contrario, no puedo constatar la
procedencia del reclamo por usted realizado.

¢/ Hasta tanto no proporcione esta informacion, le solicito que se abstenga de continuar con las conductas
abusivas y contrarias al trato digno que establece la Ley de Defensa al Consumidor.

8B De lo contrario, procederé a iniciar los reclamos correspondientes ante los organismos de proteccién de
derechos y a iniciar las acciones legales en su contra.
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Registro Fotografico. Actividades territoriales de capacitacion y promocion de derechos
de las y los consumidores

Foto 1. Relevamiento de problematicas de endeudamiento y taller de educacion para el consumo. Barrio
Copello. Septiembre 2021.

111 | Defensoria del Pueblo de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires



Foto 3. Charla informativa sobre derechos de las y los consumidores en Barrio lllia.2021
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Foto 4. Capacitacion sobre inclusion financiera. Villa Soldati. 2021
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