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Abstract: Larealidad cotidiana evidencia que e hombre medio se encuentra inmerso en un estado permanente
y latente de potencial consumo. En ese escenario esti expuesto incesantemente a eventual es avasallamientos de
sus derechos derivados de la actuacién en el mercado de los grandes proveedores que buscan incrementar sus
ganancias. Sabido es que estos agentes econdmicos se valen de diferentes acciones y aun manipulaciones, que
terminan condicionando o induciendo en un determinado sentido la conducta del consumidor. Es en ese
peligroso escenario que € art. 42 de la Constitucion Nacional enuncia una serie de derechos con e claro
objetivo de proteger alos usuariosy consumidores.

I. Introduccién

El derecho constitucional se ocupa, en parte, de la organizacion fundamental del Estado: cud serd su
contenido y sentido dependera de los principios éticos y politicos de los que participa cada comunidad. De alli
gue en e texto de la Constitucién Nacional se estructuran y organizan, por un lado, los poderes, sus
competencias y atribuciones; y, del otro, se trazan y esbozan los derechos sociadles y personales de los
individuos.

Entre estos Ultimos, no cuaquier derecho es objeto de alusion directa: la Constituciéon silo se ocupa de
aquellos que se reputan esenciales para € ser humano. Derivase de ello que toda disposicién —en sentido
amplio: sealegal, administrativa o judicial— o conducta que, expresa o implicitamente, contradiga o impida la
concrecion de los principios constitucionales, debe ser considerada antijuridicay declaradainvéida.

Ta es, en efecto, el Unico mecanismo idéneo para sostener € sistema en su conjunto y proteger a los
ciudadanos frente alos posibles atropellos de sus pares o del Estado.

Desde esta Optica, no debe escapar a los operadores del derecho que € texto fundamental a través del
enunciado de ciertos principios y la mencién de determinados derechos fundamentales, delimita y define una
ideologia (1), que no puede ser ignorada ala hora de interpretar las normasy conductas involucradas.

De dli laimportancia del art. 42 de la Constitucion Nacional incorporado con la reforma constitucional del
afio 1994. La norma marca sin dudas cud fue lavisién de los constituyentes respecto de la trascendencia de los
derechos reconocidos, llamados de tercera generacion, paralavidade losindividuosy la sociedad en general .

En ese marco, el derecho a trato digno y equitativo es el que tiene toda persona humana por su condicién de
tal.

El art. 42 de nuestra Carta Magna establece: "Los consumidores y usuarios de bienes y servicios tienen
derecho, en la relacion de consumo, a la proteccién de su salud, seguridad e intereses econémicos; a una
informacion adecuaday veraz; alalibertad de eleccidn, y a condiciones de trato equitativo y digno.

L as autoridades proveeran a la proteccion de esos derechos, a la educacién para el consumo, ala defensa de
la competencia contra toda forma de distorsion de los mercados, a control de los monopolios naturales y
legales, al de la calidad y eficiencia de los servicios publicos, y a la constitucion de asociaciones de
consumidores y de usuarios.

Lalegislacion establecera procedimientos eficaces para la prevencion y solucién de conflictos, y los marcos
regulatorios de los servicios publicos de competencia nacional, previendo la necesaria participacion de las
asociaciones de consumidores y usuarios y de las provincias interesadas, en |os organismos de control".

La realidad cotidiana evidencia que €l hombre medio se encuentra inmerso en un estado permanente y
latente de potencial consumo. En ese escenario, esta expuesto incesantemente a eventuales avasallamientos de
sus derechos —y, por consiguiente, a padecimiento de dafios— derivados de la actuacion en el mercado de los
grandes proveedores —muchos de ellos monopdlicos— que buscan incrementar sus ganancias. (2) Sabido es que
estos agentes econdmicos se valen de diferentes acciones (vbgr.: estrategias de marketing, précticas
publicitarias) y aln manipulaciones, que terminan condicionando o induciendo en un determinado sentido la
conductadel consumidor. (3)

Es en ese peligroso escenario que €l art. 42 de la Const. Nac. enuncia una serie de derechos —proteccién de
la salud, seguridad e intereses econémicos,; derecho a informacion adecuada y veraz; libertad de eleccidn;
condiciones de trato equitativo y digno— con € claro objetivo de proteger alos usuariosy consumidores.

El derecho a la dignidad humana es —sostenia Sagués— uno de los derechos constitucionales no



enumerados comprendidos en €l art. 33 de la Constitucion Nacional. Este derecho fue reconocido por la Corte
Suprema de Justicia de la Nacién en €l precedente "Sejean”, en €l que exigio que "...las necesidades del hombre
fuesen satisfechas con decoro, en orden alarealizacion de la persona....y siempre que no se ofendalamoral o €
orden publico, ni se perjudique a terceros’ (Fallos, 308:2268, consid. 7°) El mismo Alto Tribunal definié en
"Pupelis* ala dignidad humana como el centro sobre €l que gira la organizacién de los derechos fundamental es
delaConstitucion (Fallos, 314:424). (4

El derecho a la dignidad es reconocido también por distintos tratados internacionales que conforman €l
denominado bloque de constitucionalidad: la Declaracién Americana de los Derechos y Deberes del Hombre
(predmbulo, Art. XXXII1), la Declaracion Universal de Derechos Humanos (arts. 1y 22), el Pacto Internacional
de Derechos Civiles y Paliticos (art. 10), € Pacto de San José de Costa Rica (art. 5, 11) y la Convencién sobre
los Derechos del Nifio (art. 23)

Desde esta perspectiva conceptual, si observamos a derecho constitucional como aquella rama del derecho
gue enuncia'y delimita principios, derechos y garantias con un claro sentido ideol 6gico, puede afirmarse que no
es frecuente encontrar en textos legales disposiciones que trasunten un alto contenido ético y valorativo.

Solo las leyes vinculadas a derechos fundamentales o personalisimos o que revisten trascendencia social,
tienen en sus textos referencias de este tipo. Tal es el caso, por gemplo, de las leyes de matrimonio igualitario,
muerte digna, identidad de sexo o derechos del paciente.

Este es el camino por el que transita la Ley de Defensa del Consumidor (en adelante, "LDC") en general y
su art. 8 "his" en particular, que constituye el objeto de este trabajo.

I1. El trato dignoy equitativo alaluz delos principios constitucionalesy la nor mativa consumeril

En e marco de las modificaciones introducidas por la ley 26.361 (5) ala LDC n° 24.240, una de las més
relevantes es, sin duda, laincorporacion de lanocion de trato digno y equitativo.

Es que ninguna alusion directa al trato digno existiaantes de lareformaenlaLDC.

Tras lasancién de laley 26.361 €l art. 8 "his" establece o siguiente: "Trato digno. Précticas abusivas. Los
proveedores deberdn garantizar condiciones de atencién y trato digno y equitativo a los consumidores y
usuarios. Deberdn abstenerse de desplegar conductas que coloquen a los consumidores en situaciones
vergonzantes, vejatorias o intimidatorias. No podrén gjercer sobre los consumidores extranjeros diferenciacién
alguna sobre precios, calidades técnicas o comerciales o cualquier otro aspecto relevante sobre los bienes y
servicios que comercialice. Cualquier excepcion a lo sefidlado deberd ser autorizada por la autoridad de
aplicacién en razones de interés general debidamente fundadas. En los reclamos extrgjudiciales de deudas,
deberan abstenerse de utilizar cualquier medio que le otorgue la apariencia de reclamo judicial. Tales conductas,
ademas de las sanciones previstas en la presente ley, podran ser pasibles de la multa civil establecida en €
articulo 52 "bis" de la presente norma, sin perjuicio de otros resarcimientos que correspondieren al consumidor,
siendo ambas penalidades extensivas solidariamente a quien actuare en nombre del proveedor”.

Si viviéramos abstraidos de nuestra cotidiana realidad podriamos llegar a pensar que la disposicién del art. 8
"bis" resulta sobreabundante, frente a la especifica prevision del art. 42, Const. Nac.

Sin embargo, y como adelantamos, la importancia que adquiri6 € consumo con la consiguiente
desprotecciéon a la que nos expone, justifica sobradamente la incorporacién a ordenamiento juridico de
directivas claras y precisas, que resultan Gtiles no solo paralos destinatarios principales de la tutela sino también
para |os responsables de juzgar en qué supuestos las conductas de los proveedores exceden |os parametros de
razonabilidad.

Es que en ciertas ocasiones las normas previstas en los codigos de fondo (vbgr.: € Cadigo Civil y
Comercial) pararegular los supuestos de oferta, resolucién y rescision de contratos, responsabilidad, fijacion de
garantias legales 0 extension de dafios —por citar solo algunos ejemplos— no resultan suficientes a efectos de
"cerrar" definitivamente los conflictos. Antes bien, en razén del amplio universo factico de las relaciones de
€oNsUMo —no circunscriptas exclusivamente a los vinculos contractuales— deviene indispensable en muchos
casos la existencia de principios y patrones rectores de conductas que contribuyan a zanjar situaciones no
amparadas en |os frios textos normativos.

Asi, la prevision legal resulta plausible tanto desde € punto de vista de los consumidores que han sido
victimas de un dafio, cuanto desde la perspectiva de los jueces que deben decidir si cabe responsabilizar al
proveedor frente a supuestos no tipificados —como la demora excesiva o el maltrato en la atencién a usuario,
por citar solo algunos eemplos—.

Es que, como es sabido, la lesion a interés del consumidor puede surgir, en los hechos, no solo del
contenido de una clausula contractual o del modo en que sea ella aplicada, sino también de comportamientos no
descriptos en €l contrato que constituyen una derivacién de la imposicion abusiva de ciertas practicas
reprobables (piénsese, a modo de gemplo, en e usuario de un servicio que pretende formular un reclamo
telefénico al proveedor y es atendido exclusivamente a través del mensgje de voz grabado en una contestadora,
sin ninguna posibilidad de transmitir su queja a un operador humano).



Se trata, bien se ve, de garantizar una directriz de trato adecuado a consumidor, como modo de evitar la
utilizacién de précticas comerciales que restrinjan o nieguen sus derechos.

El cartabdn de conducta exigible al proveedor tiende a resguardar la moral y la salud psiquica y fisica del
consumidor. Asi pues, en definitiva, la ausencia de un trato digno y equitativo agravia el honor de la persona.

Dealli quelaprevision del art. 8 "bis" deba ser vista como una concrecién del principio genera de buenafe
y como desarrollo de laexigenciadel art. 42, Const. Nac.

El proveedor esta obligado no solamente a gjustarse a un concreto y exacto contenido normativo (6), Sino
ademés esta constrefiido a observar cierta conducta en todas las etapas del iter negocial, inclusp aun antes de la
contratacion—. Y no podra vulnerar, en los hechos, aquellos sensibles intereses. (7)

Este deber del proveedor también es recogido por e Cédigo Civil y Comercial vigente desde el 1 de agosto
de 2015. (8)

Obsérvese que en los fundamentos de este cuerpo normativo se explicita la incorporacién de aquellos
principios generales de proteccién del consumidor que deben actuar como una "proteccion minima' y como una
especie de "nlcleo duro" del sistema consumeril. Este método legislativo —se aclara alli— tiene por objeto
evitar que cualquier otra legislacién especial y posterior que pretenda regular aspectos similares, pueda
restringir, derogar o limitar este "piso minimo" o "umbral" inserto en el Cddigo.

En este orden de ideas, como un aspecto de especial relevancia en la relacion de consumo, los arts. 1097 y
1098 de la nueva legislacion unificada se refieren al trato digno, equitativo y no discriminatorio.

En efecto. El art. 1097, Cod. Civ. y Com., establece lo siguiente: "Trato digno. Los proveedores deben
garantizar condiciones de atencion y trato digno alos consumidores y usuarios. La dignidad de la persona debe

ser respetada conforme alos criterios general es que surgen de los tratados de derechos humanos....".

Y el art. 1098 reza: "Trato equitativo y no discriminatorio. Los proveedores deben dar a los consumidores
un trato equitativo y no discriminatorio. No pueden establecer diferencias basadas en pautas contrarias a la
garantia constitucional de igualdad, en especial, lade lanacionalidad de |os consumidores’.

Las normas replican, con técnica analoga, las previsiones del art. 8 "bis' delaLDC.

No obstante, a referir a trato digno se agrega —como una pauta de interpretacion Gtil para calificar
conductas contrarias a esta disposicién— que la dignidad de la persona humana debe ser respetada conforme a
los criterios generales que surgen de | os tratados de derechos humanos.

La alusion directa a dichas convenciones con €l objeto de determinar cuando una conducta es indigna,
constituye un acierto del legislador. Asi pues importa para |os magistrados una referencia normativa especifica,
de suma utilidad frente a la diversidad de supuestos que pueden presentarse en la practica. No debe perderse de
vista que la calificacién de una conducta como contraria a la dignidad humana tiene, en situaciones dudosas, un
fuerte contenido subjetivo. Es en este escenario que resulta provechosa la referencia a los tratados de derechos
humanos para interpretar conductas de proveedores en supuestos ambiguos.

I11.El art. 8" bis* delaLDC

La disposicion aparece inspirada en €l Cédigo brasilefio, que prohibe a proveedor realizar ciertas précticas.
Si bien e modelo argentino adoptdé un sistema menos casuistico y mas conceptual, la prevision resulta
sumamente (til, como sefialamos, a efectos de enmarcar situaciones que, de otro modo, serian dificilmente
encuadrables.

La redaccion de la norma puede ser dividida en tres partes: en la primera, se expresa un contenido general;
en la segunda, se individualizan situaciones tachadas de irregulares; y en la Gltima, se prevén herramientas de
naturaleza sancionatoria y reparatoria, que propenden a la efectiva vigencia y gjercicio de los derechos de los
consumidores. (9)

I11.a. El contenido general del art. 8 "bis". EI comportamiento del proveedor en supuestos equiparablesy su
posible conducta "omisiva'.

El primer parrafo de la norma reviste trascendental importancia en los supuestos de vacio legal, en razén de
la proyeccion de sus efectos en lainterpretacion de la conducta del proveedor. Como anticipamos, en tanto sele
impone el deber de garantizar al consumidor condiciones de atencion y trato digno y equitativo, plasma €l
reconocimiento del art. 42, Const. Nac. luego de lareforma de 1994.

A los fines de establecer la posible violacién de este deber de conducta en una determinada relacion de
consumo, puede ser Util investigar anteriores comportamientos del proveedor en el marco de otras vinculaciones
mantenidas con distintos consumidores o usuarios en relaciones juridicas similares. Ello asi, a fin de comparar
luego |os resultados obtenidos.

Imaginemos que un consumidor acciona judiciamente contra su proveedor, a quien acusa de haberle
dispensado un trato indigno o inequitativo. En tal caso, deberd el actor acreditar liminarmente cud fue la
conducta de su contraparte; y € demandado, de su lado, probar que ha venido adoptando e mismo



comportamiento cuestionado con relacion al universo de sus cocontratantes. Esto ultimo pues, de acuerdo a
principio de la carga de la prueba que debe conjugarse con las reglas probatorias del art. 53 de laLDC, es €l
proveedor quien se encuentra en mejor posicion de acreditar que ha dirigido su conducta de manera uniforme en
todos | os casos.

Esta posicion es conteste con la doctrina sentada por la Corte Suprema de Justicia de la Nacion en un
reciente precedente, en €l que tuvo que decidir si los hechos que la actora alegaba podian calificarse como actos
discriminatorios. Juzgo ali e Maximo Tribuna que para la parte que invocaba un acto discriminatorio era
suficiente acreditar los hechos que "primafacie” evaluados resultaban idéneos parainducir su existencia; y que,
tras aquella prueba, correspondia al demandado a quien se le reprochaba la comisiéon del trato impugnado,
demostrar que su actuacién tuvo como causa un motivo objetivo y razonable ajeno a toda discriminacion. En
este sentido, sostuvo el Alto Tribunal que si @ reclamante podia acreditar |a existencia de hechos de los que
pudiera presumirse su caracter discriminatorio, €l accionado cargaba con la prueba de su inexistencia (" Sisnero,
Mirtha Gracielay otros ¢/ Taldelva SRL y otros &/ amparo”, del 20/05/14)

Derivase de lo anterior que no hay violacion a la equidad cuando, en funcion de determinados hechos o
antecedentes relevantes, el proveedor decide dispensar un trato diferencial a un consumidor. Ello es asi, claro
estd, siempre que los criterios considerados a efectos de la diferenciacion sean véidos, no conlleven una
injustificada o solapada discriminacion o indebido privilegio y todo ello pueda ser demostrado por €l interesado.

Sin embargo, en algunos casos no habra necesidad de investigar el comportamiento del proveedor para
encontrar conductas generales suyas que lo releven de la acusacién de haber dispensado un trato indigno.

En efecto. Es notorio que frente a determinados consumidores que requieren de una especial y particular
atencién —tal lo que podria ocurrir, por gemplo, con personas con capacidades diferentes— no bastara que
aquél alegue laigualdad de trato para exonerarse de las consecuencias de sus actos.

Asi, en estos supuestos especificos, la regla se invierte: deber4 € proveedor demostrar conductas
excepcionales que permitan concluir que proporciond a consumidor/usuario un trato digno y equitativo de
acuerdo a sus circunstancias particulares. (10)

El principio general podria sintetizarse entonces del siguiente modo: el proveedor esté obligado a dispensar
al consumidor la atencion y €l trato acordes a las cualidades personales que presenta este Ultimo en la particular
relacion de consumo de que se trate. (11)

Este fue el criterio que presidio la solucidn adoptada en el primer precedente jurisprudencial que impuso una
multacivil con fundamento en el art. 8 "bis’ delaLDC.

Los hechos que motivaron la litis fueron los siguientes. una persona con una discapacidad fisica—en silla
de ruedas— concurrié a local de una empresa telefénica con € objeto de efectuar varios reclamos por €
servicio de telefonia celular que se le prestaba. Al arribar a la entrada del lugar, constaté que para acceder al
sector de atencion a cliente habia una escalera con seis escalones y sin rampa para discapacitados. Solicitd
entonces asistencia al personal de seguridad de la empresa y, tras una espera de quince minutos en un dia de
muy baja temperatura, una empleada de la empresa le informé que no podia ayudarla a subir las escaleras pues
en caso de accidente €l seguro no se haria cargo de la cobertura respectiva. La agente le ofrecio recibir €
reclamo en lavereda, alo que el actor se negd, requiriendo la presencia de un supervisor. Tras una nueva espera
de otros quince minutos, la misma empleada regreso a lugar y le indicd que tampoco el personal jerérquico
podia colaborar para posibilitar suingreso al edificio. Finalmente, € actor fue atendido en la entrada del local.

Asi, en la sentencia dictada en los autos "Machinandiarena Hernandez, Nicolas c. Telefénica de Argentina
S.A. ¢ reclamo contra actos de particulares’, del 06/11/2012, la Suprema Corte de la Provincia de Buenos Aires
juzgo que la empresa telefonica incumplié normas de distintas categorias en el marco de la relacién de consumo
que ligaba a las partes y vulneré un derecho superior del consumidor, a no proporcionarle un trato digno en los
términos del art. 8 "bis' dela LDC. El Supremo Tribunal dijo que: "...la exigencia de condiciones de atencién y
trato digno apunta a la situacion subjetiva, al respeto del consumidor como persona que no puede ser sometida a
menosprecio o desconsideraciones...”. (12)

Deviene entonces indispensable considerar las circunstancias particulares del consumidor en determinado
supuesto y en €l contexto de la relacion de consumo entablada, a los fines de establecer si @ trato dispensado
por €l proveedor puede ser objeto de reproche. Es que, a partir de criterios de distincién relevantes, puede
resultar justificada la dispensa de tratos diferenciales.

Serd menester, en cualquier caso, que el proveedor conozca o haya debido conocer aquéllas circunstancias
particulares del usuario, con €l objeto de gjustar su conducta alaprevision legal.

Nuestros Tribunales han tenido oportunidad de pronunciarse, en fechas recientes, ante reclamos de
aplicacién de dafios punitivos con causa fundante en el trato indigno o inequitativo.

En este orden de ideas, la Camara Naciona de Apelaciones en lo Comercia impuso a una entidad bancaria
una multa civil por grave incumplimiento de la previsién del art. 8 "bis' de la LDC, valorando cierta situacién
personal vivida por un cliente y teniendo en cuenta que ésta eradel conocimiento del proveedor, pues habia sido



informaday alegada en el marco de la operatoria bancaria que mantuvieron las partes en litigio.

Los hechos del caso fueron los siguientes: el actor, cliente del banco demandado, requirié y obtuvo un
préstamo personal el mismo dia de su boda, a fin de costear 1os gastos de |a fiesta de casamiento y luna de miel.
El oficial de cuentas que lo atendi6 retuvo para si ilegitimamente una parte del dinero que debia entregarle, y €l
actor advirtio la maniobra.

El Tribuna consideré probada la responsabilidad del banco por la estafa perpetrada por su empleado. Y
juzgo que aquél no dispensod al cliente el trato digno y respetuoso de acuerdo a su particular situacion subjetiva.
Respecto de esto Ultimo, se tuvo en cuenta que la entidad bancaria tenia conocimiento de que la maniobra del
oficial de cuentas habia sido consumada el mismo dia en que e actor contraia matrimonio y que € dinero del
préstamo otorgado seria utilizado para cancelar € precio de la fiesta y la luna de miel. Atribuyd entonces d
comportamiento exhibido por €l banco el carécter de un grave y objetivo incumplimiento de laexigenciadel art.
8 "bis' de laLDC. Tanto mas, siendo que la entidad bancaria no solo no habia ofrecido las disculpas del caso
sino que, tras la carta documento que € actor le remitié imputandole el obrar antijuridico y sus consecuencias,
lo intimd a cancelar la primera cuota del préstamo y le imputd haber magnificado el hecho a fin de obtener un
lucro indebido, manteniendo incluso su actitud desaprensiva hacia el cliente luego de haber sido llevada ajuicio.
13)

Ahorabien. pese a que la posible inequidad en €l trato se manifiesta, en la generalidad de los casos, a través
de conductas positivas, también las omisiones pueden importar maltrato y menosprecio por los derechos del
consumidor como persona humana.

Asi por giemplo, podria suceder que un empresario que celebra contratos masivos aplique ciertas pautas
contractual es beneficiosas para determinado grupo de usuarios y omita hacerlo, sin razén que lo justifique, con
relacién a otro grupo que se encuentre en igualdad de condiciones. En esta hip6tesis, € consumidor o usuario
perjudicado por este trato diferencial e inequitativo podria, con base en el art. 8 "bis", requerir la nulidad de la
clausula contractual respectiva, los perjuicios derivados y, obviamente, € dafio punitivo.

. En esta linea, la Camara Nacional de Apelaciones en lo Comercia declaré nula una clausula contractual
gue no preveia la posibilidad de abonar las cuotas de la prima de un seguro de vida colectivo mediante débito
automético u otro medio electrénico a una persona enferma de noventa afios —a quien la aseguradora obligaba a
abonar en dinero en efectivo o mediante cheque entregado en su sede—, cuando pudo demostrarse
efectivamente que si ofrecia esas aternativas de pago a resto de sus asegurados. Se juzgd probado, en el caso,
gue &l inicio del vinculo contractual el asegurado contaba con varias alternativas de pago y que la posterior
restriccion unilateral de algunas de ellas resulté un hecho violatorio de lo dispuesto por los arts. 8 bisy 19 de la
LDC y art. 42 de la Constitucion; tanto mas, cuando la aseguradora no habia brindado siquiera una minima
explicacién que justificarala diversidad de trato hacia el resto de los contratantes. (14)

Si bien en este antecedente habia sido requerida la imposicion de la multa civil, e Tribuna rechazd €
planteo por argumentos no vinculados directamente con conductas del proveedor. En efecto, la sancion fue
desestimada pues € requirente no era el sujeto pasivo directo del destrato —en el caso, € asegurado— sino €
hijo de quien habiasido € afectado. (15)

I11.b. El emplazamiento del consumidor en situaciones vergonzantes, vejatorias e intimidatorias. El reclamo
judicial aparente.

En & segundo péarrafo de la norma se hace mencion concretamente de précticas del proveedor que vulneran
el trato equitativo y digno tutelado.

Al referirse al emplazamiento del consumidor en situaciones vergonzantes, vejatorias e intimidatorias,
pueden considerarse objeto de reproche distintas situaciones representativas de maltratos, agravios o
humillaciones, incluyendo conductas del proveedor que le infundan temor en general.

La enunciacién parece meramente gjemplificativa, pues se trata de comportamientos que contradicen
genéricamente la prevision del art. 42, Const. Nac. Sostener 1o contrario conllevaria a la desproteccién del
usuario en una muy amplia gama de situaciones posibles —por cierto, hasta inimaginables—, que solo
encuentran amparo a través de la interpretacion de los principios previstos en € art. 8 "bis' y su interaccion con
las conductas alli enunciadas por €l legislador.

Esta conclusién se halla de acuerdo con la integracion de la norma en comentario con todo el articulado de
LDCy e ordenamiento juridico en general .

Ahorabien, si tuviéramos que encontrar conceptos o definir cada una de | as situaciones previstas, podriamos
decir que aguellas conductas que colocan al consumidor en posiciones vergonzantes aluden a un escenario en €
gue el proveedor le imputa —injustamente— un comportamiento que resulta contrario alaley, lamoral y las
buenas costumbres.

En este sentido, la Camara de Apelaciones en lo Civil y Comercial de San Martin juzgd responsable a un
supermercado por los dafios sufridos por una mujer discapacitada cuando personal de seguridad del
establecimiento la maltrat en ocasion de haber activado la alarma del comercio al cruzar la linea de sensores,



en razon de una prétesis de titanio que tenia en su columna. La actora se descompensé a sentirse humillada,
discriminada y violentada, tras ser obligada a exhibir su bolso y acusada por los empleados del local del delito
de robo que no habia cometido. (16)

En punto a los tratos vejatorios, estos podrian configurarse cuando no se respetan los derechos que tiene el
usuario como persona o no se le reconoce su pPosicidén como co-contratante y, en consecuencia, su posibilidad de
decidir respecto alos derechos y obligaciones que resultan objeto del contrato.

En un caso sentenciado en la Provincia de Cordoba se juzgé que una empresa de telefonia celular vulner6 el
trato digno amparado por €l art. 8 "bis' delaLDC pues luego de percibir el pago del servicio demoré més de un
afo la instalacion de una linea telefénica familiar. El Tribuna dijo que la conducta de la empresa no se
compadece con la esperable de quien tiene a su cargo la explotacion exclusiva de un servicio publico
domiciliario de caracter esencia y que "constituye un hecho grave susceptible de multa civil.... colocar... (d
consumidor) en un derrotero de reclamos en el que se haga caso omiso alapeticion...". (17)

La norma se refiere, asimismo, a la posibilidad de colocar a consumidor en una situacion intimidatoria,
circunstancia que puede configurarse cuando bajo la apariencia de un poder estatal o de un derecho que €
proveedor no tiene, el usuario es constrefiido a actuar de un modo determinando.

De otro lado, € art. 8 "bis' veda al proveedor realizar distincién en cuanto a precios, calidad y demas
modalidades de la contratacidn, utilizando como criterio la extranjeria del consumidor y/o usuario. Esta
prevision debe considerarse como una materializacion constitucional de la prohibicion de hacer diferenciaciones
basadas en la extranjeria. (18) El trato diferencial en este supuesto sdlo es permitido cuando haya sido autorizado
por la autoridad de aplicacidn, caso en que la venia sdlo podra fundarse en motivos de interés general —Ilo cua
puede obstaculizar, en la préactica, su concrecion—.

Finalmente, €l articulo en andlisis ordena una conducta que conlleva una abstencion: laimposibilidad de que
el proveedor realice intimaciones extrajudiciales que se presenten o tengan la apariencia de ser judiciales.

En estos Ultimos tiempos se ha constituido en préctica abusiva la forma en que algunos proveedores suelen
reclamar las deudas pendientes de pago. Asi, con el objeto de amedrentar al consumidor y forzarlo a pago, los
reclamos extrajudiciales se transforman en burdas imitaciones de requerimientos judiciales.

Lavaloracion de la "apariencia judicial” no debe apreciarse desde |a perspectiva conceptual de una persona
con conocimientos técnicos, ni aln de derecho. Sabido es que este tipo de intimaciones se cursan habitualmente
a fin de reclamar €l cobro de créditos concedidos a personas de escasos recursos que solo cuentan, en la
generalidad de los casos, con minima instruccion primaria. (19)

De alli que el magistrado y/o la autoridad de aplicacion debera colocarse en la Optica de quien carece de
formacién y desconoce la actividad judicial y/o juridica

En este sentido, en cierto precedente jurisprudencial la Camara Nacional de Apelaciones en lo Comercia se
impuso dafio punitivo a una compafia financiera que cursd desmedidos e injustificados reclamos epistolares de
cobro a una cliente suya, redactados de modo de hacerle creer que tenia derecho, sin orden judicial, a secuestrar
sus bienes. En dichas misivas se amenazaba al consumidor con trabar embargos sobre su sueldo e inhibicién
general de bienesincluyendo "la afectacién sobre su persona...". (20)

c. El dafio punitivo y otros resarcimientos.

Resta introducirnos en la Ultima seccion de la norma, que posibilita la aplicacion del dafio punitivo en
supuestos de trato indigno.

Los "punitive damages' son, como es sabido, sumas de dinero otorgadas a damnificado por sobre el dafio
efectivamente sufrido, que requieren la existencia de una manifiesta o0 grosera inconducta por parte del
proveedor en el trato comercial con e consumidor. Es tarea de los jueces discernir prudentemente en qué
circunstancias de modo, tiempo y lugar tal conducta antifuncional se verifica y viabiliza la imposicion de la
multacivil.

Entendemos que el parrafo final del art. 8 "bis' es quizés el més importante. Es que, de no existir, la norma
hubiera importado una mera declaracion de principios y buenas intenciones en favor del consumidor
desprotegido.

De acuerdo con la parte fina del articulo en comentario, cuando e proveedor despliegue conductas
contrarias a los pardmetros legales sera pasible de los apercibimientos de tipo sancionatorio que le imponga la
autoridad de control previstos en el art. 47 de la Ley, ademés de sanciones de tipo gemplar como la multa civil
dispuestaen el art. 52 "bis' delaLey. Ello, sin perjuicio de su responsabilidad por los perjuicios ocasionados a
consumidor.

Se trata, bien se ve, de "motivar" a proveedor a gustar su conducta a los parametros legales, o de
"convencerlo" —permitasenos la expresion— de que, desde el punto de vista del costo empresarial, le resultarad
maés beneficioso adecuar su comportamiento a aquéllas pautas que cargar con €l riesgo de no hacerlo. (21)

Nuestra jurisprudencia ha tenido oportunidad de pronunciarse en varios precedentes admitiendo la



procedenciadel dafio punitivo en casos de trato indigno (22), como sefialamos alo largo de este trabgjo.
V. Algunas conclusiones

El proveedor se encuentra obligado a otorgar un trato digno y equitativo al consumidor y ello se fundamenta
en el derecho aladignidad humana.

Este deber de conductatiene su razén de ser en una exigenciade justicia: esindispensable €l establecimiento
de pautas de comportamiento objetivas que propendan a respeto del consumidor como persona y a la
prevencién de dafios en |as rel aciones de consumo..

Laposible indignidad o inequidad en la atencidn y en el trato debe ser juzgada de acuerdo con las cualidades
personales del consumidor y en funcién de la particular situacion de que se trate.

A los fines de peticionar y obtener condena por dafio punitivo con fundamento en la prevision del art. 8
"bis* de la LDC, es menester que € solicitante sea e sujeto pasivo inmediato y destinatario directo del trato
indigno o inequitativo. Ello asi, dado el caracter personalisimo de la afectacion padecida. (23)

A modo de conclusion final, podemos sefialar que la normadel art. 8"bis"' de la LDC —complementaria del
art. 52 "bis' del mismo cuerpo legal (24)— ha tipificado determinados abusos antes no reglamentados, con lo
cual se hatornado operativa una manda constitucional de trato equitativo y digno hacia el usuario que hace més
efectiva, en lapréctica, su vigencia.
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