La Legislatura de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires

sanciona con fuerza de Ley

Articulo 1°.- Modificase el articulo 1° de la Ley N° 2247, el que quedara redactado de la
siguiente manera:

Articulo 1°.- Objeto. Es objeto de la presente ley la regulacion de la obligatoriedad de
tenencia del Libro de Quejas y de su puesta a disposicion de consumidores y usuarios en
todas las dependencias del Gobierno de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires con
atencion al pablico y por quienes comercialicen productos o bienes o presten servicios al
publico en el ambito territorial de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires.

Articulo 2°.- Modificase el articulo 2° de la Ley N° 2247, el que quedara redactado de la
siguiente manera:

Articulo 2°.- Obligatoriedad. Todas las dependencias del Gobierno de la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires con atencion al publico y todas las personas fisicas o
juridicas que comercialicen productos o bienes o presten servicios a consumidores 0
usuarios en la Ciudad Autonoma de Buenos Aires estan obligadas a tener un Libro de
Quejas, Sugerencias y Reclamos. En los supuestos de actividades llevadas a cabo sin
establecimiento fijo, en las comercializaciones de bienes o prestaciones de servicios a
domicilio, comercializacion o venta electronica o telefonica, estaran obligados los
prestadores de servicios 0 comercializadores de bienes, cuando el domicilio social, fiscal
0 una sede de direccion efectiva se encuentre en el territorio de la Ciudad Autonoma de
Buenos Aires.

Articulo 3°.- Modificase el articulo 4° de la Ley N° 2247, el que quedara redactado de la
siguiente manera:

Articulo 4°.- Motivos de queja, sugerencia o reclamo en establecimientos privados.
Se considerardn motivos suficientes para registrar una queja, sugerencia o reclamo en
los establecimientos privados comprendidos por la presente ley, de manera no
excluyente:

a. La restitucion, el cambio o la reparacion del bien adquirido.

b. El resarcimiento o indemnizacion de los dafios y perjuicios sufridos por su
consumo Y utilizacion.

c. El reintegro de las cantidades de dinero pagadas.



d. Laresolucién o rescision del contrato.
La anulacion de una deuda.
f. El cumplimiento de las condiciones pactadas en la contratacion, venta o
prestacion del servicio.
g. La negativa a entregar factura, contrato u otro documento requerido en la
operacion.
h. La negativa a la devolucion del importe de la sefia, cuando no se ha cumplido con
la entrega de un bien o producto o cuando éste se encuentra defectuoso.
Tiempo de espera excesivo.
Mala atencion por parte de los empleados.
Falta de respuesta.
Falta de informacion sobre mecanismos en la ejecucion del tramite.
. Falta de servicios (bafios, sillas de espera, etc.)
Falta de atencion especifica a personas con necesidades especiales y personas
mayores.
Falta de atencion por parte del responsable del area.
p. Todo otro factor que haga a la calidad de atencion al cliente.
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Ninguna queja o reclamo se considerara como denuncia por infraccion a la Ley Nacional
N° 24.240 de Defensa del Consumidor (B.O. N° 27.744), a la Ley N° 22.802 de Lealtad
Comercial (B.O. N° 25.170), ni a la Ley N° 757 (B.O.C.B.A. N° 1432) de Procedimiento
Administrativo para la Defensa de los Derechos del Consumidor y del Usuario,
debiendo este tipo de tramite iniciarse conforme lo establecido en la Ley N° 757
(B.O.C.B.A. N° 1432).

Articulo 4°.- Modificase el articulo 6° de la Ley N° 2247, el que quedara redactado de la
siguiente manera:

Articulo 6°.- Informacion. En todas las dependencias o locales a que refiere el articulo
1° de la presente ley, debera existir un cartel ubicado en lugar bien visible por el publico,
donde se informara acerca de la existencia del Libro de Quejas, Sugerencias y
Reclamos. En las actividades llevadas a cabo sin establecimiento fijo, en las
comercializaciones de bienes o prestaciones de servicios a domicilio o realizados por
medios electrénicos o telefonicos, los obligados a disponer del Libro de Quejas, haran
constar la leyenda mencionada en sus presupuestos, propuestas contractuales, facturas o
cualquier otra documentacion requerida en la transaccion, en toda publicidad gréfica,
radial o televisiva y en la pagina web de la empresa.

Articulo 5°.- Modificase el articulo 7° de la Ley N° 2247, el que quedara redactado de la
siguiente manera:



Articulo 7°.- Contenido. En el libro mencionado el cliente o usuario:

a. El consumidor o usuario asentara su reclamo, sugerencia o queja en el Libro de
Quejas en el mismo establecimiento donde lo ha recibido, haciendo uso del
modelo oficial dispuesto por la presente ley. A continuacion hara una descripcion
clara de los hechos que motivan su presentacion y de su pretension en el caso de
que formule un reclamo.

b. Al efecto de su identificacion hara constar su firma, nombre y apellido, nimero
de documento, domicilio, teléfono de contacto o correo electrénico.

c. El reclamado, podra en el mismo acta hacer el correspondiente descargo, dar su
version de los hechos, asi como la aceptacion parcial o el rechazo de la pretension
del reclamante y si asi fuere la propuesta de solucion al reclamo.

d. La hoja del Libro de Quejas se firmara por el reclamante en cualquier caso y por
el reclamado en el supuesto de que haya formulado alegaciones o aceptado las
condiciones del reclamo.

Articulo 6°.- Modificase el articulo 8° de la Ley N° 2247, el que quedara redactado de la
siguiente manera:

Articulo 8°.- 1.-Dependencias Oficiales. En las dependencias oficiales con atencion al
publico, el Director y/o responsable designa el sector donde se exhibe el libro, es
responsable directo del mismo, y elevara todas las intervenciones producidas, con
trascripcion de los asientos que se hubieren efectuado dentro de las setenta y dos (72)
horas siguientes a la denuncia, debiendo hacerlo dentro de las veinticuatro (24) horas
cuando se tratare de casos cuya urgencia o naturaleza asi lo aconsejen.

2.-Locales y/o comercios privados. El Libro de Quejas debera entregarse por la persona
responsable o cualquier empleado del establecimiento a la persona consumidora o
usuaria, cuando lo solicite, gratuitamente y en la misma dependencia donde se halle en
el momento de formular la solicitud de entrega, sin que se le pueda remitir a otras
dependencias, edificios o sedes administrativas o sedes centrales o0 en un momento a
aquel en el que fueron solicitados. En los supuestos de actividades llevadas a cabo sin
establecimiento fijo o a domicilio los responsables deberan contar con el Libro de
Quejas a requerimiento del usuario o consumidor. En la comercializacion o venta
electronica o telefénica, las empresas deberan remitir el Libro de Quejas a los
consumidores o usuarios que lo requieran en un plazo maximo de tres dias a partir de
formulada la solicitud.

Articulo 7°.- Incorpdrase el articulo 8° bis a la Ley N° 2247, el que quedara redactado de
la siguiente manera.



Articulo 8° bis.- Negativa de entrega del Libro de Quejas. En los supuestos de
negativa a entregar el Libro de Quejas o de falta de disponibilidad de éste en la
dependencia oficial o local o comercio privado, el consumidor podra formular su
reclamo ante la autoridad competente en materia de defensa del consumidor, poniendo
en conocimiento de ésta las causas que lo han conducido a tener que formular su
reclamo ante la misma. Esta prohibida la entrega a persona usuaria o consumidor de
cualquier tipo de documento distinto del modelo oficial de Libro de Quejas. La entrega
de un elemento de estas caracteristicas tendra la consideracion de negativa a la entrega
del Libro de Quejas.

Articulo 8°.- Incorporase el articulo 8° ter a la Ley N° 2247, el que quedara redactado de
la siguiente manera:

Articulo 8° ter : Plazo para la respuesta del reclamo. La dependencia oficial y el local
0 comercio privado que hayan recibido el reclamo de un usuario o consumidor
dispondran de un plazo maximo de diez dias desde la formulacion del reclamo para
emitir su respuesta en forma fehaciente. Si dentro del plazo estipulado precedentemente
las partes llegaran a un acuerdo de solucion del reclamo, lo haran constar por escrito en
la misma hoja de reclamo del Libro de Quejas. Transcurrido ese lapso sin que el
reclamado haya respondido el reclamo del usuario o consumidor, éste podra realizar la
correspondiente denuncia ante la autoridad competente conforme lo establecido en la
Ley N° 757

Articulo 9°: Incorporase el articulo 10° bis a la Ley N° 2247, el que quedara redactado
de la siguiente manera:

Articulo 10° bis: Multas. Las infracciones por incumplimiento a lo dispuesto en la
presente ley seran sancionadas por la autoridad de aplicacion de acuerdo a la
reglamentacién que disponga.

FUNDAMENTOS

El presente Proyecto de Ley propone una serie de modificaciones y ampliaciones al
texto de la Ley N° 2247, sancionada por esta Legislatura en diciembre de 2006.

De acuerdo al actual texto de la ley en su articulo 1° se dispone que seran todos los
locales y/o comercios privados, con gran afluencia de publico los que estaran obligados
a disponer del Libro de Quejas. Entendemos el derecho del usuario o consumidor a
efectuar una queja o reclamo ante cualquier proveedor no debe quedar limitado a ser



ejercido ante aquellos establecimientos que cuentan con publico masivo, sino que debe
estar garantizado para ejercerse ante todos los comercios y empresas.

Respecto a quiénes se encuentran obligados por la ley, el actual texto en los articulos 1°
y 2° menciona dispone que seran aquellos ““ donde se preste servicio de atencién al
cliente o de post venta”. Proponemos reemplazarlo por “ todas las personas fisicas o
juridicas que comercialicen productos o bienes o presten servicios a consumidores o
usuarios”, sin discriminar ningun tipo de caracteristica y abarcando a todas.

Se incorporan en esta modificacion, aquellas actividades llevadas a cabo sin
establecimiento fijo, comercializaciones de bienes o prestaciones de servicios a
domicilio, comercializacion o venta electronica o telefonica, que no se encuentran
contempladas en la actual y que sin embargo representan hoy un espectro de
conflictividad significativa. Es por todos conocida la necesidad de canalizar los reclamos
de los usuarios de internet, telefonia mavil, ventas por internet, a distancia, etc.

La modificacion propuesta al articulo 4° del actual texto, se justifica al incorporar gran
cantidad de probleméaticas que hoy no se encuentran mencionadas y que resultan
significativas tales como, la restitucion, el cambio o la reparacion del bien adquirido, el
resarcimiento o indemnizacion de los dafios y perjuicios sufridos por su consumo y
utilizacion, el reintegro de las cantidades de dinero pagadas, la resolucion o rescision del
contrato, la anulacién de una deuda, el cumplimiento de las condiciones pactadas en la
contratacion, venta o prestacion del servicio, la negativa a entregar factura, contrato u
otro documento requerido en la operacion, la negativa a la devolucion del importe de la
sefia, cuando no se ha cumplido con la entrega de un bien o producto o cuando éste se
encuentra defectuoso.

En el articulo 6° se incorpora la informacion que deberdn proporcionar aquellas
empresas que desarrollen actividades llevadas a cabo sin establecimiento fijo, en las
comercializaciones de bienes o prestaciones de servicios a domicilio o realizados por
medios electronicos o telefonicos, quienes estaran obligados a informar al usuario o
consumidor mediante una leyenda en sus presupuestos, propuestas contractuales,
facturas o cualquier otra documentacion requerida en la transaccién, en toda publicidad
gréfica, radial o televisiva y en la pagina web de la empresa de la disponibilidad del
Libro de Quejas.

La modificacion del actual articulo 8° agrega obligaciones para las empresas privadas
gue no estaban previstas. Asi se garantiza que la entrega del Libro de Quejas se realice
en el mismo establecimiento donde se halle el consumidor impidiendo que se se le pueda
remitir a otras dependencias, edificios o sedes administrativas o sedes centrales o en un
momento a aquel en el que fueron solicitados. En el caso de las empresas que
desarrollan su actividad sin establecimiento fijo o a domicilio o a través de venta



electronica o telefonica estan obligadas a suministrar el Libro de Quejas en un plazo
maximo de tres dias de realizada la solicitud.

Se propone la modificacidn del articulo 9° y se establecen las pautas normativas ante la
negativa de entrega del libro de quejas, asi como la prohibicion de entregar un
documento que no responda al modelo establecido mediante la ley.



