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JUSTICIA DEL CONSUMIDOR EN TIEMPOS DE COVID-19

Bustos Valenzuela Melisa E.

melisa.bustvalenzuelai@gmail.com
Resumen

En el siguiente trabajo desarrollaré la existente problematica entre proveedores y consumidores respecto a la situacion
mundial actual que se da la gran necesidad de tener un fuero de proteccion al consumidor en la provincia de Corrientes
con sistemas de resoluciones de conflictos en las relaciones de consumo realizadas electronicamente.

Palabras claves:
Relacidon de consumo — contratacidn electronica — sistemas de resolucion de conflictos.
Introduccion

Los derechos del consumidor en los tiempos que vivimos deben ser dindmicos. El consumo se encuentra en el micleo
del sistema econémico y, por lo tanto, cualquier situacion anémala como del Covid19, como ser la cancelacién o repro-
gramacion unilateral de eventos, vuelos y reservas; servicios pagados y no prestados; cambios unilaterales en la forma
de cumplir el contrato; imposibilidad de ejercer el derecho de garantia; etc. En condiciones normales, muchas de las si-
tuaciones planteadas acarrearian la responsabilidad civil del proveedor, pero lo cierto es que nos encontramos en una
nueva normalidad.

Materiales y método

Para realizar éste trabajo de investigacion, utilicé fuentes bibliograficas digitalizadas, articulos actualizados, doctrinas,
jurisprudencias, leyes nacionales como la 24.240 y 26.993 como asi también fichajes de informacion de la subsecretaria
de defensa al consumidor recolectadas durante el proceso de investigacion.

Resultados y discusion

Uno de los avances mads recientes, la Ley 26.993, inicialmente propuesta por el Poder Ejecutivo como parte de un “blo-
que legislativo” formado por tres proyectos de Ley para la “regulacion de las relaciones de produccién y consumo”, in-
cluye importantes innovaciones en la materia, con la intencién ltima de progresar el acceso a la justicia a los usuarios y
consumidores a través de la creacidn de mecanismos tendientes a “agilizar 1a resolucion de conflictos en el marco de las
relaciones de consumo”. El inédito sistema creado por la ley se regira por los principios rectores de celeridad, inmedia-
cién, economia procesal, oralidad, gratuidad y proteccion del derecho de defensa y debido proceso.

Si bien la realidad de que existiera un fuero que esté a la altura, aportando amparos a los que la provincia hoy lo solicita,
que en ¢l mismo se aplique estos sistemas de 1a ley 26. 993, en cuanto a las contrataciones electrénicas y procedimien-
tos judiciales virtualmente.

Desde 1993 tomamos posesién de la ley de defensa del consumidor (24.240) y con la reforma constitucional en su arti-
culo 43 se progreso en las resoluciones de las controversias y ademas en la provincia de Corrientes existe una subsecre-
taria de Defensa del Consumidor que también podria brindar asesoramiento para la parte mas débil de la relacidon de
consumo pero desafortunadamente no se ha tenido mayor consideracidn respecto a situaciones de suma emergencia.

Las empresas comercializan sus productos o servicios al consumidor, mediante contratos de adhesién que se entiende
como ¢l contrato que se redacta por una sola de las partes y el aceptante simplemente se¢ adhiere o no al mismo tiempo,
aceptando o rechazando ¢l contrato en su integridad. En el cual establecen sus propias condiciones que unicamente los
usuarios solo pueden aceptar; utilizan publicidades engafiosas para atraer clientes, figuran las cldusulas abusivas para
aumentar sus ganancias.

Lo innovador de esta investigacién no es la forma en que operan las autoridades el caso fortuito, sino que se considera
que deben realizar nuevos deberes de informaciéon y de mitigacién de dafios producto de esta pandemia. En esa linea, se
pide a los proveedores que informen las nuevas condiciones, suspensiones y reprogramaciones, su tiempo de duracién,
modalidades y todas las acciones destinadas a aminorar los dafios.

A mi parecer, los derechos de los consumidores siguen siendo validos en tiempos de pandemia, pero debe exigirse de
una reinterpretacion. En efecto, la extension de estos derechos es algo que se debe reinterpretar a la uz de las circuns-
tancias, teniendo siempre en consideracion la clase de contrato (contrato de adhesiéon de consumo) que, como se sabe,
implica asumir que la norma aplicable es un estatuto protector, inspirado en principios especiales (pro consumidor,
transparencia y profesionalismo, entre los mas importantes).

Asimismo, éste proyecto se orienta hacia ideario de los derechos de los contratos en tiempo de pandemia que se trans-
forma en un problema social.
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Entre los cambios introducidos por el Codigo Civily Comercial de la Nacién (Ley 26.994) se incorpora la definicion de
contratos electronicos siendo éstos acuerdos de voluntades cuya celebracion se perfecciona sin la presencia fisica de las
partes contratantes y a través del uso de medios electrénicos, se contempla alli una de sus caracteristicas esenciales,
como ser: No hay persona fisica al momento de perfeccionarse el consentimiento contractual, que forma parte del géne-
ro “contratos a distancia” o “contratos entre ausentes” en lo cual se distingue en la situacién de emergencia que estamos
viviendo.

En cuanto a la libertad de contratacién, segun el art. 958 del Codigo Civil y Comercial, se reduce a su minima expre-
sién, a contratar o no hacerlo y a su parecer, elegir con quiény cuando realizarlo. ROSATTI (2012) opina:

“... presupone un sistema de mercado abierto (aquel que permite la permanente incorporacion de nuevos ofe-
rentes sin plantearle trabas irrazonables), competitivo (aquel que asigna premios y castigos a los oferentes en
funcién de su performance) y diversificando (aquel que atiende a las méas variadas demandas), en el que sea
posible escoger entre distintas ofertas en busca de mejores niveles de calidad y precio. Desde la perspectiva del
demandante, la libertad de eleccidn se opone al llamado mercado cautivo, hipétesis en la cual aquél debe con-
formarse con el bien o servicio que se le ofrece, pues no puede aspirar a otro (ya sea porque no existe o porque
le resulta inaccesible). La libertad de eleccion no debe, asimismo, confundirse con la posibilidad de opcién,
pues optar es “elegir entre pocas alternativas” (una especie de eleccién minimalista, por el “mal menor”). (p.
95y 96)

Hoy mas que nunca debe aplicarse, en todo el pais, la ley 26.993, denominada Sistema de Resolucién de Conflictos en
las Relaciones de Consumo, sancionada en septiembre 17 del 2014 y promulgada en septiembre 18 del 2014. Dicho sis-
tema incluye el COPREC (servicio de Conciliacion Previa en las Relaciones de Consumo), la Auditoria en las Relacio-
nes de Consumo y la Justicia Nacional en las Relaciones de Consumo, ya que es un sistema gratuito para que los usua-
rios o consumidores hagan los reclamos en forma electronica contra las empresas.

El COPREC, segun detalla la ley, su intervencién tendra “caracter previo y obligatorio al reclamo ante la Auditoria en
las Relaciones de Consumo o, en su caso, a la demanda ante la Justicia Nacional en las Relaciones de Consumo de con-
formidad con lo establecido en la presente ley”, estas dos Ultimas, todavia sin operar.

Conclusion

Analizada la investigacion y haber constatado la complejizacién de las relaciones de consumo que nos encontramos a
raiz la aparicion del COVID-19 en donde nacen nuevas problematicas tanto para compradores de algin producto como
para los adquirientes de un determinado servicio, que ademads lajusticia tarda en llegar aunque tengamos legislaciones
aplicables para cada tipo de situacion; digo que la creacion de un Fuero de relaciones de consumo en la provincia de
Corrientes y mas aun la aplicacion de sistemas de contrataciones electronicas con sus determinadas resoluciones de los
conflictos en dichas relaciones de consumo tendrian por finalidad, no sélo alivianar la litigiosidad y sobrecarga en el
poder judicial, sino también que los perjudicados en la mencionada pandemia, puedan obtener informacion adecuada
para sus problematicas, y acceso efectivo a lajusticia.
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