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LA DEFENSA DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR DESDE UNA

PERSPECTIVA INTERNACIONAL

La defensa de los consumidores es uno de los te-
mas clave de la sociedad moderna e industrial en
gue vivimos, calificadas precisamente como “so-
ciedad de consumo”, expresidn que seiiala el ansia
de bienes y de servicios que se ha apoderado de
occidente después de las privaciones debidas a la
Segunda Guerra Mundial. Los consumidores, en
este tipo de sociedad, aparecen como las victimas
de un conjunto de abusos, dafos, contra los cuales
las reglas del Derecho comun constituyen una pro-
teccién ilusoria. !

Hasta época reciente los intereses de los consumi-
dores no se tenian en cuenta como tales, sino que
su proteccién se confundia con la de los ciudadanos,
es decir, con el interés general. Las profundas trans-
formaciones econdmicas y sociales que han tenido
lugar en los Ultimos afios han justificado numerosas
iniciativas tendentes a preservar la posicién de los
consumidores en el mercado.

1 J.CALAIS-AULOY, Droit de la consummation, 3.a ed., Paris, Dalloz, 1992, p.
21.
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'| ‘| Antecedentes

El derecho del consumidor ha surgido como una
suerte de “estatuto” personal del consumidor, se ha
planteado que el objeto y razén de ser de esta dis-
ciplina juridica es la proteccidn de aquel sujeto que
denominamos consumidor. En un principio el con-
cepto de consumidor estaba ligado al comprador
de productos alimenticios y farmacéuticos, llegan-
dose con el tiempo a una concepcién mas amplia
del consumidor como sujeto del trafico econémi-
co frente a la empresa organizada, con lo cual se
perfila la idea del consumidor, basicamente, como
toda persona fisica o juridica que adquiere bienes o
servicios como destinatario final de los mismos, es
decir, con el propdsito de no volver a introducirlos
nuevamente en el mercado. En otras palabras es el
ultimo eslabdén en la cadena de produccién-distri-
bucién-comercializacién.?

La problematica juridica de la proteccion del con-
sumidor se centra en la nocién de la libertad con-
tractual, que data del Cédigo de Napoledn, porque
en este ambito el Estado interviene en el juego de
la contratacién no con el objeto de resguardar un
interés publico, sino privado. Los derechos del con-
sumidor empiezan a desarrollarse en el mundo juri-
dico en los afos sesenta, a partir del reconocimien-

2 Este concepto amplio retne los elementos comunes de definiciones y ca-
racterizaciones que hacen del consumidor la Ley No. 24.240 de Defensa del
Consumidor de Argentina, el Codigo de Consumidor del Brasil Ley No. 8.078,
la Resolucion No. 123/96 del Grupo Mercado Comun/MERCOSUR vy las Direc-
trices de la ONU de 1985. Cf. Mosset Iturraspe, J. y LORENZETTI, R.L., Defensa
del Consumidor, Ed. Rubinzal Culzoni, Sta. Fe, 1994; STIGLITZ, G. y STIGLITZR,
Derechos y defensa de los consumidores, Ediciones La Rocca, Bs. As., 1994;
ALTERINI, A.A., El consumidor en la sociedad posmoderna, en L.L. 1996-E-
818
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to del estatus de consumidor y de las especiales
aristas que empezaban a perfilarse en la relacién de
consumo y que hacen posible diferenciarlas de las
tradicionales relaciones juridicas civiles o comercia-
les.

Puede parecer extrafio que conceptos como consu-
midor y consumo, que siendo connaturales de mer-
cado, recién se empezaran a desarrollar en el dere-
cho en la década de los sesenta, pero esto se debe
a que hasta mediados del siglo pasado imperaron
ciertas doctrinas que implicaban fuertes obstaculos
para el reconocimiento de derechos a los consumi-
dores, a saber:

En los paises anglosajones encontramos la doctrina
del caveat emptor que en la formacion e interpreta-
cion de los contratos, postulaba como algo légico y
natural que el empresario trataria de obtener ven-
tajas del consumidor y si este no utilizaba el sentido
comun para evitarlo entonces no debia quejarse.

En el derecho occidental moderno se arraigaron
ciertos principios que datan de la Revolucion Fran-
cesa. Efectivamente, si a todos los hombres se los
consideraba libres e iguales, era légico que la con-
tratacion estuviera regida por el principio de auto-
nomia de la voluntad y que entonces el contrato
fuera ley para las partes. Por otra parte en los tiem-
pos previos a la sociedad de consumo el contrato
era un acto casi excepcional, y que por ese moti-
vo resultaba previamente negociado, discutido y
acordado casi en detalle. El derecho, entonces, soélo
debia intervenir para velar que la voluntad mani-
festada fuera realmente libre y en definitiva rodear
de garantias a los negocios juridicos de los particu-
lares.?

3 ARRIGHI, Jean M., Comercio Internacional y proteccién del consumidor, en
Defensa de los consumidores de productos y servicios, STIGLITZ,G., La Rocca,
Bs. As. 1994, pags. 369/71.
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Individualismo y principio de no intervencidn del
estado aplicado a la relacion de consumo dio ori-
gen a la “Teoria libre mercado y el consumidor in-
dividual ”,* en la que hipotéticamente empresario
y consumidor se encontraban en igualdad de con-
diciones en el contexto de un mercado libre regido
por las reglas de la oferta y la demanda. La reali-
dad se encargd de demostrar esta falacia, ya que el
consumidor era frecuentemente victima de abusos
como consecuencia de detentar una situacién de
inferioridad en el mercado.

Incluso el propio derecho mercantil, donde se des-
envuelven la casi totalidad de las relaciones de con-
sumo, se origina y desarrolla con una impronta del
todo ajena a la realidad del consumidor. Este de-
recho tiene su génesis historica en la edad media
estrechamente vinculado al trafico de mercancias
entre comerciantes y por ello toma como punto de
referencia a este sujeto y su actividad profesional.
Podriamos decir que el derecho comercial se ela-
bora de cara al proveedor y de espaldas al consu-
midor.

A pesar de ello el consumidor no se encontraba to-
talmente indefenso, ya que teorias y garantias tra-
dicionales, como la de los vicios ocultos, conferian
cierta proteccidon al consumidor-comprador.®> Se
empieza a regular al mercado, a través de leyes que
reprimian los monopolios, que alentaban la lealtad
comercial, y que exigian a los productos ciertas con-
diciones minimas para ser comercializados, todo lo
cual indirectamente beneficiaba al consumidor.

Pero si bien siempre existié mercado y consecuen-
temente consumidores, la necesidad de brindar

4 BOURGOIGNIE, Thierry, El derecho comunitario del consumo. Experiencias
y perspectivas de la Europa de 1993, Rev. J.A. 1993-II.

5 Cf. BENJAMIN, Antonio, Derecho del Consumidor, en Defensa de los consu-
midores de productos y servicios, STIGLITZ, G., La Rocca, Bs. As. 1994, pags.
87/91.
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proteccién especial a estos se tornd necesaria en
el dmbito de una sociedad de consumo® y de un
mercado complejo, altamente diversificado. Com-
binacién que sélo se dio en el mundo una vez que
empezaron a verse los frutos de la etapa de recons-
truccién de posguerra (Il Guerra Mundial). Previo
a este periodo el consumo no limitado a satisfacer
necesidades basicas era considerado algo negati-
vo.’

Los mercados experimentaron en esa etapa una
fuerte y creciente demanda de bienes y servicios.
Los consumidores que se vieron privados de bie-
nes materiales, por efecto de dos guerras mundia-
les y una depresidon econdmica sin par en los afios
treintas, estaban mas que satisfechos de comprar
cuanto les ofrecian las empresas. Rara vez exigian
alta calidad. Cualquier casa, cualquier automovil
eran infinitamente mejor que nada. No se produ-
cia pensando en las necesidades o seguridad del
consumidor, en realidad se producia pensando en
el consumidor porque de todas formas se vendia
todo lo que se producia.?

Asi, la combinacidn, de un creciente poder adqui-
sitivo de la poblacién, una demanda insaciable
de bienes y servicios; y un mercado cada vez mas
complejo y diversificado donde los oferentes sdélo
pensaban en maximizar sus beneficios a cualquier
costo, fueron el punto explosivo que dieron origen
a abusos nunca antes vistos.

En definitiva, la realidad social y econdmica empe-

6 Cf. BENJAMIN, Antonio, Derecho del consumidor, ob. cit.

7 El consumo compulsivo o consumismo era denostado desde muy diferentes
concepciones, por ejemplo desde la concepcidn cristiana del renunciamien-
to, vida simple y suficiencia de los bienes, o la concepcidn capitalista ascética
descripta por Weber en la Etica protestante y el espiritu del capitalismo, in-
dudablemente mas acorde con una sociedad capitalista de produccién que
de consumo. Cf. Tourain, Alain, “Critica de la modernidad”, CFE, México 1995,
pag. 143.

8 HAMMER, MICHAEL Y CHAMPY, James, Reingenieria, Grupo Editorial Nor-
ma, Colombia, 1994, pag. 54.
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zaba a cambiar. La circulacién masiva de bienes y
servicios hicieron de la contratacién una actividad
cotidiana, que exigia rapidez y donde la oferta era
lanzada simultdneamente a un numero indetermi-
nado de posibles contratantes. En este contexto se
tornd imposible aplicar los principios de la contra-
tacion tradicional a los contratos de consumo, sus-
tituyéndose las conversaciones previas y las clau-
sulas negociadas por cldusulas predispuestas por
el contratante mas fuerte. Incluso los medios tra-
dicionales de resolucion de conflictos se volvieron
inoperantes ante esta nueva realidad porque ni la
cuantia de los asuntos, ni las urgencias de los ad-
guirentes justificaban los largos y costosos proce-
sos judiciales, todo lo cual derivaba en un estado de
indefensidn del consumidor ante los abusos de los
agentes econémicos mas poderosos.

Sin duda es una condicién previa al reconocimiento
de los derechos del consumidor, el poder identificar
al consumidor como un grupo social definido, a los
efectos de regular juridicamente su status, lo cual
no acontecié en el mundo sino hasta la década de
los sesenta.

En los Estados Unidos de Norteamérica desde la
creacion de la Comisién Federal de Comercio (Fe-
deral Trade Comision) en 1914° se empezd a pro-
teger al consumidor, esta proteccién era mas bien
incidental como consecuencia de reglar la actividad
comercial e impedir la aplicacién de practicas co-
merciales desleales. No obstante la idea de identifi-
car al consumidor como un grupo social diferencia-
do y brindarle proteccién especial empezé a ganar
fuerzas. Esta actividad de control y proteccion tuvo
como corolario la actitud del Presidente Kennedy
guien decisivamente reconocié a los consumidores
entidad como grupo econdmico y asumio la defen-

9 FARINA, Juan, Contratos comerciales modernos, Astea, Bs. A.s. 1997, pag.
261.
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sa de sus derechos propiciando la primera ley de
defensa del consumidor en el mundo.

Sin embargo algunos autores afirman que el dere-
cho del consumidor, como tal, empezd a surgir en
1957 en el Tratado de Roma, que cred la Comuni-
dad Europea. Este tratado (articulos 85 y 86) se hace
referencia a los consumidores, pero recién en 1972
la Asamblea Consultiva del Consejo de Europa edité
la Carta Europea de Proteccion al Consumidor® para
tres afos después plasmar esta base programdtica
en medidas concretas a través del Programa Pre-
liminar para una politica de proteccién e informa-
ciéon de los consumidores.

Independientemente de donde se le haya expedi-
do por primera vez certificado de nacimiento a esta
disciplina juridica, el derecho del consumidor nace
en el mundo con contornos eminentemente repre-
sivos, para gradualmente ir tornandose preventivo,
a la vista de ciertas caracteristicas de los mercados
modernos, a saber, mutabilidad, velocidad en los
intercambios, alta complejidad, dificultad en la re-
paracion de los dafios al consumidor, nuevas moda-
lidades de contratacidn, etc.!?

A mediados de la década de los setenta, era tal la
disparidad en la proteccién que dispensaban los
paises desarrollados a sus consumidores y la situa-
cion en la que se encontraban los consumidores de
los paises en desarrollo, que el Consejo Econdmico
y Social de la O.N.U. solicité al Secretario General

10 Merece destacarse que Suecia (pais no integrante de la C.E.E. en los afios
setentas) sancion6 en 1971 una ley de comercializacidon que sirvio de base a
la ley de proteccion al consumidor, y a través de la cual se instituyd el Tribunal
de Defensa del Consumidor y el Ombudsman del consumidor, produciendo
una verdadera innovacion en materia de gestion estatal en procura de una
efectiva proteccion al consumidor. Todos los paises nérdicos, rapidamente
adoptaron medidas similares. Cf. EDLING, Axel, Solucidon de conflictos. Acceso
a la justicia. La experiencia sueca: El Ombudsman del consumidor, traducido
por el Instituto Nacional del consumo (Espafia), en Defensa de los consu-
midores de productos y servicios, STIGLITZ, G., La Rocca, Bs. As. 1994, pags
269/74

11 BENJAMIN, Antonio, Derecho del consumidor, Ob. Cit.
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gue preparara un estudio sobre el tema, especial-
mente referido a las leyes vigentes en los distintos
paises, y que realizara consultas con los paises aso-
ciados, con el objeto de elaborar una serie de orien-
taciones generales para armonizar dicha proteccién
a nivel global.*?

En 1983 el Secretario General presenta el proyecto
de Directrices ante el Consejo y luego de varias ne-
gociaciones es aprobado el documento definitivo
por la Asamblea General de la ONU el 9 de abril de
1985.

Las Directrices para la proteccién del consumidor
son un conjunto internacionalmente reconocido de
objetivos basicos, preparados especialmente para
gue los gobiernos de los paises en desarrollo y los
paises de reciente independencia las utilizaran para
la estructuracidén y fortalecimiento de politicas y le-
yes de proteccion del consumidor.!® Estas Directri-
ces centran su atencidn en los intereses y necesida-
des de los consumidores, reconociendo que estos
afrontan a menudo, con relacién a los empresarios,
desequilibrios en cuanto a capacidad econdémica,
nivel de educacidén y poder de negociacion.

Junto a consideraciones juridico-practicas nos en-
contramos con los intentos de armonizacion de las
soluciones ofrecidas en distintos sistemas juridicos.
De una parte, porque la proteccion del consumidor
exige la existencia de un sistema de responsabilidad
uniforme. De otra, porque las crecientes relaciones
comerciales entre los paises fermentan el intercam-
bio de bienes y productos. De ahi la aparicién en la
Unién Europea de la Directiva numero 85/374, de
25 de julio de 1985, referente a la responsabilidad
de productos defectuosos, la cual compromete a

12 Cf. Resolucién 1981/62 del 23 de julio de 1981 del Consejo Econdmico y
Social de la O.N.U.

13 Informe del Secretario General a la Comisién sobre el Desarrollo Sosteni-
ble del Consejo Econdmico y Social de la O.N.U. 19 de febrero de 1998.
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los Estados miembros a adecuar su ordenamiento
interno a los requisitos en ella contenidos segun las
diversas tradiciones nacionales o segun las tenden-
cias tedricas del legislador. En Italia el tema de la
adaptacion a la Directiva se llevé a cabo por medio
del decreto de la Presidencia de la Republica de 24
de mayo de 1988;

Elsy Lopez Montoya

'| 2 Derecho Comunitario

En 1973, la Asamblea Consultiva del consejo de Eu-
ropa emitiod la resolucion 543/73, con la que aprobd
el texto definitivo de la Carta Europea de protec-
cion de los Consumidores. Esta Carta reconocid los
siguientes cuatro derechos fundamentales de los
consumidores.

e El derecho a la proteccidn y a la asistencia de los
consumidores, que se debe manifestar, segin
las directivas del Consejo de Europa, en un facil
acceso a la justicia y en una racional adminis-
tracion de la misma. Ademas, los consumidores
deben ser protegidos de todo dafio, econédmico
o material, provocado por bienes de consumo.

El derecho a la reparacion del daio que soporte
el consumidor por la circulacién de productos
defectuosos, o por la difusién de mensajes en-
gafiosos o erréneos. En este sentido, la Carta
sefiala que los ordenamientos de los paises
miembros del consejo de Europa deberdn es-
tablecer “reglas generales que provean a la
seguridad de los bienes y servicios”; que insti-
tuyan controles sobre la productos del merca-
do y sobre su composicidn y etiquetado; y que
protejan los intereses econdmicos de los con-
sumidores con controles sobre las condiciones
generales de contratacion. En la Carta se invita
a cada pais miembro a una revisidon periddica
de la legislacién en materia de practicas comer-
ciales desleales y, en general. De todas las prac-
ticas que resultan abusivas, incorrectas o poco
deseables desde la perspectiva de la proteccién
al consumidor.

El derecho a lainformaciéony a la educacidn que
la carta prevé no sélo para la obtencidn, por par-
te del consumidor, de informaciones correctas
sobre la calidad de los productos, sino también
para verificar la identidad de los proveedores
y para cualquier otro aspecto del producto, el
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cual podrd ser usado “con toda seguridad y con
plena satisfaccion” por el consumidor.

¢ El derecho de los consumidores a organizarse
en asociaciones y a ser representados en diver-
SOS organismos, para expresar opiniones sobre
decisiones politicas y econémicas inherentes a
la disciplina del consumo. Al lado de estas orga-
nizaciones de consumidores, cada pais deberd
instituir una “autoridad fuerte, independiente
y eficaz, que represente a los consumidores y
a las categorias comerciales”, con facultades
tanto para expresar pareceres a los drganos le-
gislativos y gubernativos sobre todos los pro-
blemas de tutela de los consumidores, cuanto
para aplicar la ley y los reglamentos destinados
a regular las operaciones de mercado desde la
perspectiva de dicha tutela.

La Carta Europea fue el primer documento que re-
conocid los derechos de los consumidores; fue el
modelo que guiaria a los ordenamientos de los pai-
ses miembros de la Comunidad Econémica Euro-
pea, actualmente Unidn Europea, aunque también
lo haria con otros ordenamientos.

Elsy Lopez Montoya

'| 3 El Programa preliminar y las
. « Directivas de la Comunidad

Econémica Europea

El 14 de abril de 1975, el Consejo de la Comunidad
Europea aprobd el Programa Preliminar de la Co-
munidad Econdmica Europea para una Politica de
Proteccién e Informacién a los Consumidores, que
reordend en forma sistematica todas las iniciativas
para la tutela del consumidor. En el programa se
reconocieron los siguientes cinco derechos funda-
mentales del consumidor.

e El derecho a la proteccion de la salud y la se-
guridad de los consumidores. Los bienes y ser-
vicios puestos en el mercado a disposicién del
consumidor deben ser tales que, utilizados en
condiciones normales o previsibles, no presen-
ten peligros para su salud o seguridad; cuando
si presenten tales peligros, deben poder ser re-
tirados del mercado con procedimientos rapi-
dos y sencillos. De manera general, los riegos
gue pueden provenir de un uso previsible de los
bienes y servicios, tomando en cuenta su natu-
raleza y las personas a las cuales son destina-
das, deben ser puestos en conocimiento previo
de los consumidores por medios apropiados. El
consumidor debe ser protegido contra las con-
secuencias de dafos corporales causados por
mercancias y productos defectuosos previstos
por productores de bienes y prestadores de
servicios.

El derecho a la proteccién de los intereses eco-
ndémicos de los consumidores. Los comproba-
dores de bienes o servicios deben ser protegi-
dos contra los abusos de poder del proveedor;
en particular, contra los contratos tipo (o de
adhesion) establecidos unilateralmente, la ex-
clusion abusiva en los contratos de derechos
basicos, las condiciones abusivas de crédito, el
requerimiento de pago de mercancias no or-
denadas y los métodos de venta agresivos. El
consumidor debe se protegido contra los dafios
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provocados a sus intereses econdémicos por un
producto defectuoso o un servicio deficiente, la
presentaciény promocién de bienes y servicios,
incluyendo los servicios financieros, no deben
ser concebidos de forma que engafien, directa
o indirectamente, ninguna forma de publicidad
visual o auditiva debe inducir a error al cliente
potencial del producto. El autor de cualquier
tipo de publicidad debe poder justificar la vera-
cidad de lo que afirma por medios apropiados.
Todas las informaciones proporcionadas en la
etiqueta, tanto en el lugar de venta como en
la publicidad, deben ser exactas. EI comprador
de bienes de consumo duradero debe poder
beneficiarse de un servicio posventa satisfacto-
rio, el cual debe comprender la obtencién de
las piezas de recambio o refacciones que sean
necesarias para efectuar las reparaciones. La
gama de las mercancias puestas a disposicion
del consumidor deben ser tal que permita a
este hacer una eleccion adecuada.

El derecho a la reparacién de los dafios. El con-
sumidor debe recibir asesoramiento y asisten-
cia en materia de quejas en caso de perjuicios
sufridos debido a la compra o utilizacién de pro-
ductos defectuosos o de servicios insuficientes.
Tiene derecho, ademas, a una justa reparacion
de tales perjuicios por medio de procedimien-
tos rapidos, eficaces y poco costosos.

El derecho a la informacién y a la educacion
del consumidor, por una parte, el comprador
de bienes o servicios debe disponer de una in-
formacion suficiente que le permita conocer
las caracteristicas esenciales de los bienes y
servicios que se le ofrecen, tales como su na-
turaleza, calidad, cantidad y precio; hacer una
eleccién racional entre los bienes y servicios
gue compiten en el mercado; utilizar con plena
seguridad y de modo satisfactorio dichos bie-
nes y servicios; asi como reclamar la reparacion
de los perjuicios eventuales que resulten de
los productos o servicios recibidos p. por otra

Elsy Lopez Montoya

parte, se deben poner oportunos medios edu-
cativos a disposicion tanto de los nifios, como
de los jévenes y los adultos, para que puedan
actuar como consumidores informados, cons-
cientes de sus derechos y responsabilidades,
capaces de elegir con claridad entre los bienes
y servicios.

¢ El derecho a la representacion (derecho a ser
escuchado). Los consumidores deben ser con-
sultados y oidos cuando se preparen las de-
cisiones que les conciernen, en particular, a
través de las asociaciones interesadas en la
proteccién e informacion de los consumidores.

Estos cinco derechos fundamentales fueron confir-
mados por un segundo programa de una politica
de proteccién e informacion de los consumidores,
adoptado por el consejo de las Comunidades Euro-
peos el 19 de mayo de 1981.

Los fundamentos juridicos de la politica de pro-
teccién a los consumidores se han incorporado al
tratado constitutivo de la comunidad europea, en
virtud de los estipulados en el punto 17 del articu-
lo G del Tratado sobre la Unidn Europea, firmado
en Maastricht, Holanda, el 7 de febrero de 1992.
La reforma incorporo al Tratado constitutivo de la
Comunidad Europea, el titulo XL, con el epigrafe
Proteccion de los consumidores, el cual comprende
el articulo 129 A (que paso a ser el articulo 153, en
virtud de la reordenacion estipulada en el Tratado
de Amsterdam, que entro en vigor el 12. De mayo
de 1999).

Estos derechos fundamentales han sido la base sobre
la que se ha articulado el primer programa trianual
de la Comunidad Econémica Europea para la tutela
de los interese de los consumidores (1990-1992). El
segundo programa trianual (1993-1995) se ha dirigi-
do a reforzar la informacion del consumidor, facilitar
su acceso a la justicia y la composicion de las contro-
versias, asi como a adaptar los servicios financieros
las necesidades de los consumidores.
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Ademas, estos derecho fundamentales han sido el
objeto y la base de diversas directivas expedidas
por el consejo de la Unién Europea, a través de las
cuales se establecen los lineamientos para que los
Estados miembros aproximen sus propias leyes so-
bre la materia.

En relacién con el derecho a la representacion, la
Comisién de las Comunidades Europeas creo en
1973 el comité constitutivo de los consumidores,
al cual transformé en 1990 en Consejo, y al que se
encomendd la funcion de representar los intereses
de los consumidores ante los érgano comunitarios,
asi como manifestarles los problemas concernien-
tes a la proteccion del consumidor. Por decisiones
95/290, del 13 de junio de 1995, la Comisidn Eu-
ropea determino transformar, de nueva cuenta, el
Consejo en Comité de los Consumidores.



