ESCUELA ARGENTINA DE

EDUCACION
EN CONSUMO

INTRODUCCION A NORMAS PROCESALES DE CONSUMO

FUNDAMENTACION

La Direccion Nacional de Defensa del Consumidor, a través de la Escuela Argentina de
Educacion en Consumo (EAEC), disefia planes y programas de educacién con el objeto de
fortalecer la defensa de los derechos de los consumidores.

Desde el organismo se considera que la alianza estratégica con otros organismos del Estado
y con las autoridades de aplicacién locales en todo el pais fortalece proteccion de estos
derechos, en vista a la complejidad de las relaciones de consumo, lo cual requiere una
constante e intensiva actualizacion respecto de las innovaciones en materia de contratos,
tecnologia y normativa regulatoria.

Asimismo, la normativa de proteccion del consumidor resulta de aplicacion obligatoria para
todas las relaciones de consumo sin perjuicio de que exista normativa especifica para
ciertas actividades, como ser Seguros, Servicios Financieros, Planes de Ahorro, Turismo,
Servicios de Salud, entre otros. Si bien estas actividades cuentan con sus propios
organismos de control, o controlan concesiones que se relacionan directamente con los
consumidores, resulta necesario capacitar a los agentes de estos organismos a los fines de
la aplicacion de la normativa de defensa del consumidor en los expedientes que tramiten
ante su jurisdiccion identificando las denuncias e infracciones donde debe actuar la

autoridad de aplicacion de la Ley 24240 a los fines de su derivacion.

CONTRIBUCION ESPERADA

A partir del presente curso se espera que los participantes desarrollen capacidades para
implementar practicas enmarcadas en la Ley 24240, para arbitrar mecanismos para su
aplicacién efectiva y para aplicar los aspectos procesales que comprende la actuacién
administrativa. Asimismo, resulta esencial que reconozcan la importancia de la difusién de

estos derechos.
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OBJETIVOS
Se espera que, al finalizar el curso, los participantes estén en condiciones de:

- Establecer el encuadre legal por el cual deben darse curso a las actuaciones
administrativas.

- Identificar los aspectos procesales que comprende la actuacion administrativa.

- Comprender procedimientos para la tramitacion de denuncias vinculadas a la

defensa de los derechos del consumidor.

PERFIL DEL PARTICIPANTE

Agentes de la Secretaria de Comercio de la Nacion, Direcciones Provinciales y Municipales
de defensa del consumidor cuyo trabajo cotidiano esté vinculado a la aplicacién de la Ley N°
24.240.

Funcionarios de organismos cuya normativa sea de aplicacion concurrente o subsidiaria con
la normativa de defensa del consumidor: Entes Reguladores de Servicios Publicos, Ministerio
de Turismo, Banco Central, Inspeccién General de Justicia, Superintendencia de Servicios de

Salud, Instituto Nacional de Alimentos, Superintendencia de Seguros, etc.

Funcionarios de la Administracién Publica Provincial que se desempefien en organismos
cuya normativa sea de aplicacion concurrente o subsidiaria con la normativa de defensa del
consumidor: Entes Reguladores de Servicios Publicos, funcionarios del poder judicial,

defensorias etc.

Arbitros del Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo, equipos técnicos y voluntarios de
Asociaciones Civiles de Defensa del Consumidor o de Organizaciones Civiles que trabajan en

tematicas afines.
Funcionarios y agentes de Municipios, profesionales interesados en la tematica.

Para un mejor aprovechamiento del curso es conveniente contar con conocimientos técnico

— juridicos.

MODALIDAD DEL CURSO
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El presente curso posee modalidad virtual con tutoria, instrumentada a través de la
plataforma del Ministerio de Desarrollo Productivo, lo que posibilita que los participantes
realicen la capacitacién desde sus hogares, oficinas o dependencias laborales, entre otros

sitios.

EVALUACION DE LOS APRENDIZAJES

Cada uno de los mddulos del curso incluye autoevaluaciones obligatorias que permitiran a
los participantes apreciar el grado de comprensién que han alcanzado de los temas
desarrollados. Las mismas son de respuesta automatica y tienen el objetivo de comprobar la
lectura comprensiva de los temas fundamentales del curso. Ademas, cada Mddulo cuenta

con una autoevaluacion integradora del médulo con caracter obligatorio.

Por ultimo, se incluye una evaluacion final del curso de caracter obligatorio que integra los
contenidos de la totalidad de los modulos y se realiza en interaccién con el capacitador/

tutor de este.

Al finalizar el curso, la EAEC entregara a cada cursante la certificacion correspondiente.

ENCUESTA DE OPINION

Con la intencion de mejorar el dictado de los cursos de la EAEC, una vez completada la
capacitacion los participantes tendran la posibilidad de responder una encuesta de opinién

que servira de insumo para futuras modificaciones y/o adecuaciones pertinentes.

DURACION DEL CURSO

El mismo se encuentra estructurado en tres (3) médulos: un (1) médulo por semana con una

duracion total de cuatro (4) semanas, estimandose un total de 50 horas céatedras.

PERFIL DE LOS CAPACITADORES

Profesionales y técnicos en la materia con formacién especifica en capacitacion virtual que
desarrollan actividades en la Escuela Argentina de Educacién en Consumo, dependiente de

la Direccion Nacional de Defensa del Consumidor.
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CONTENIDO

La tematica que se abordara en los distintos modulos del programa es la siguiente:

Introduccion:

Principales conceptos utilizados en defensa de consumidor. Normativa que los contempla.

Madulo I: Procedimiento administrativo de la Autoridad de Aplicacion

Sustanciacion de sumarios. Naturaleza del proceso regulado por la ley n°® 24.240. Normativa
aplicable. Admisiéon de denuncias por presunta infraccién a la ley n° 24.240. Actos
procesales en la etapa de Admision. Recepcién de denuncias: requisitos formales,
documentacion necesaria. Instancia conciliatoria. Objetivo y efectos de la conciliacion.
Formalidades en la celebracion de audiencias. Acuerdo conciliatorio. El “orden publico de
consumo” (OPC) y la homologacion de acuerdos conciliatorios entre proveedores y
consumidores. Vigencia, alcances y consecuencias. Presuntas infracciones a la ley 24.240:
imputacion y prueba. Medidas cautelares. Facultades y atribuciones de la autoridad de

aplicacién. Procedencia. Criterios. Fundamentos. Alcance y finalidad. Recursos.

Médulo lI: Régimen clausulas abusivas y de daiios

Régimen de clausulas abusivas en la Ley 24.240 Criterios de Abusividad. Resolucion
53/2003 Resoluciéon SCT N° 9/2004. Responsabilidad por dafios en la Ley de Defensa del
Consumidor Dafio Directo. Auditoria en las Relaciones de Consumo Justicia en las
relaciones de consumo. Dafio punitivo. Acciones individuales Acciones colectivas. Acciones

colectivas y reintegro de sumas de dinero. Acciones colectivas y acuerdo de partes.

Moadulo llI: Instancias conciliatorias

Servicio de conciliacién previa en las relaciones de consumo (COPREC). Acerca del sistema
nacional de arbitraje de consumo. Caracteristicas del arbitraje de consumo. Participacion de

la sociedad civil en el proceso arbitral de consumo. Circuito de gestién de un reclamo.
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