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Los conflictos en torno al consumo y el rol de Defensa al Consu-
midor: una aproximacion desde el Partido de La Matanza

Alan Francisco Lencina Orellana’
UNLaM. Argentina.

alencinaorellana@alumno.unlam.edu.ar

Durante los afios 2019, 2021 y 2022, se registraron fluctuaciones notables en el nu-
mero de reclamos de defensa del consumidor a nivel nacional. En 2019, se reporta-
ron 103,147 reclamos, cifra que aumentd en 2021 al recibir un total de 270,791, lo
que representd un aumento de méas de 150,000 demandas. Los rubros de servicios
financieros y de comunicaciones lideraron consistentemente las quejas en estos
afios. La mayoria de los reclamos en este periodo provinieron de la provincia de
Buenos Aires y la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, y se canalizaron principal-
mente a través de la modalidad de compra a distancia.

1 Estudiante de la carrera de Abogacia, Becario Universidad Nacional de la Matanza (UNLaM).

o1



Sintesis Clave | N°197| julio 2025

Los conflictos en torno al consumo y el rol de Defensa al Con-
sumidor: una aproximacién desde el Partido de La Matanza

Resumen:

El objetivo es rastrear situaciones conflictivas vinculadas con el consumo en el Mu-
nicipio de La Matanza. Para ello, se llevard adelante una busqueda de datos sobre
el tema, en las diferentes entidades encargadas de la defensa del consumidor a ni-
vel nacional, provincial y municipal. Se abordara el modo en que estas instancias
trabajan para proteger los derechos de los consumidores, recopilando informacién
clave sobre las practicas de proteccidn, los tipos de reclamos mds comunes y las
acciones llevadas a cabo en los diferentes niveles de gobierno.

Como marco de la temdtica se realizara un recorrido sobre la nocién de defensa al
consumidor, asf como sobre la legislacién vigente, en el cual se desarrollard la Ley
de Defensa del Consumidor, las politicas publicas que refuerzan estos derechos y
las posibles reformas que se estdn discutiendo para mejorar la proteccién de los
consumidores frente a las nuevas realidades del mercado, como la digitalizacién y
la globalizacién del comercio.

Palabras claves: Consumo; Derecho; Defensa del Consumidor.
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1. Introduccién

La creciente complejidad del mercado de productos y servicios, marcada por
la digitalizacién y la globalizacién, ha reconfigurado las dindmicas de consumo vy,
con ellas, la naturaleza de los conflictos que pueden surgir. En este contexto, la de-
fensa del consumidor se erige como un pilar fundamental para garantizar la equi-
dad en las relaciones comerciales.

Este escrito tiene como objetivo central rastrear y analizar las situaciones de con-
flicto vinculadas con el consumo en el Municipio de La Matanza. Para lograrlo, se
realizard un analisis de datos secundarios provenientes de los informes de Recla-
mos Defensa del Consumidor de los afios 2019, 2021 y 2022 de la Secretaria de Co-
mercio Interior de Nacidn. Se abordarad el modo en que estas instancias operan para
proteger los derechos de los consumidores, recopilando informacién clave sobre
los tipos de reclamos mas frecuentes y las acciones llevadas a cabo por los distintos
niveles de gobierno.

Como marco conceptual, se desarrollara la nocién de defensa del consumidor, asi
como la legislacién vigente, incluyendo un anélisis de los articulos mas relevan-
tes de la Ley de Defensa del Consumidor, fundamentalmente del articulo 1° al 10°.
Ademads, se analizaran en profundidad los distintos rubros y subrubros existentes,
entre los cuales los mdas relevantes son los Servicios de Comunicacién, Servicios
Financieros y de Seguros y Rodados, Embarcaciones y Automotores.

Los informes de la Direccién Nacional de Defensa del Consumidor de los afios 2019,
2021y 2022 revelan un patrén de crecimiento y posterior descenso en la cantidad
de reclamos a nivel nacional. En el afio 2019, se registraron 103,147 reclamos, cifra
que se dispard a 270,791 en 2021. Sin embargo, en los primeros diez meses del afio
2022, el total descendié drésticamente a 93,699. Geograficamente, la provincia de
Buenos Aires y la Ciudad Auténoma de Buenos Aires fueron las jurisdicciones que
concentraron el mayor nimero de reclamos a lo largo de los afios. Un dato rele-
vante del afo 2022 es la destacada participacién del conurbano bonaerense en los
reclamos, en partidos como La Matanza, La Plata, Lomas de Zamora y Quilmes a la
cabeza. El perfil del reclamante més comun fue una persona de entre 31 y 40 afios.

La modalidad de compra a distancia se consolidé como la principal fuente de con-
flictos, representando el 89% de los reclamos en el afio 2021 y el 82% en el afio 2022,
lo que evidencia el impacto del comercio electrénico en los hdbitos de consumo.
Los rubros que consistentemente lideraron las quejas fueron los servicios de co-
municaciones y los servicios financieros y seguros. En el afio 2019, los servicios de
comunicaciones encabezaron la lista con el 23% de los casos. Para el 2021, ambos
rubros compartieron el primer lugar con un 18% cada uno, y en el afio 2022, los
servicios financieros y seguros tomaron la delantera con un 18%, seguidos de cerca
por los servicios de comunicaciones con un 17%. A nivel de subrubros, los “Paque-
tes de productos” en el sector de comunicaciones y las “Tarjetas de Crédito” en
el sector financiero y de seguros fueron los mas problematicos, concentrando la
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mayor cantidad de quejas. Los motivos mds frecuentes de los reclamos se centra-
ron en el incumplimiento total o parcial del servicio, fraude o estafa, y la falta de
procesamiento de bajas. Finalmente, las empresas mas denunciadas en el periodo
analizado incluyeron a Telecom Argentina, Movistar, Telecentro y Mercado Libre.

2. Aproximaciones a la Defensa al Consumidor

La Defensa del Consumidor se configura como un campo del Derecho que ar-
ticula principios, normas e instituciones juridicas orientadas a morigerar la situa-
cién de desventaja estructural del consumidor frente al proveedor. Esta asimetria,
es decir, la desventaja estructural que aparece predeterminadamente debido a que
el proveedor sabe acerca del producto o servicio que ofrece en tanto el consumi-
dor no, se manifiesta principalmente en la disparidad de informacién, de recursos
econémicos y de capacidad de negociacién entre el proveedor, generalmente una
entidad organizada y con experiencia en el mercado, y el consumidor, un individuo
o0 un colectivo con menor capacidad de andlisis y defensa (Lorenzetti, 2003).

Para Huenchiman (2004), el derecho del consumidor surge para restablecer el equi-
librio en la relacién de consumo, reconociendo la debilidad estructural del con-
sumidor frente al proveedor. Su objetivo principal es nivelar y elevar la posicién
del consumidor, asegurando que ambas partes se encuentren en una situacién de
igualdad real al momento de contratar. Esta proteccién no solo beneficia al consu-
midor de forma individual, sino que también funciona como un reaseguro de la li-
bre competitividad en el mercado, promoviendo la transparencia y posibilitando el
ejercicio de la libertad econdmica. De esta forma, al empoderar al consumidor para
tomar decisiones informadas, el derecho garantiza la libre eleccién de productos y,
en consecuencia, una dindmica de mercado mds justa y eficiente.

Desde otra perspectiva, la Defensa del Consumidor se fundamenta en el reconoci-
miento de la vulnerabilidad estructural del consumidor en el mercado, influencia-
da por factores como la complejidad de los productos y los servicios, las estrategias
de marketing persuasivas y la dificultad para acceder a la informacién completa y
veraz (Colombero, 2016). En este sentido, la misma se erige como un instrumento
de politica publica orientado a garantizar un equilibrio contractual y una justicia
sustantiva en las transacciones de consumo (Colombero, 2016).

En lo que refiere al marco tedrico de la Defensa del Consumidor, este se nutre de
diversas ramas del Derecho, incluyendo el Derecho Civil Contractual, el Derecho
Comercial, el Derecho Administrativo (en lo referente a la regulacién y supervisién
de los mercados) e incluso, el Derecho Constitucional (en la medida en que se vin-
cula con principios de igualdad, dignidad y acceso a la justicia).

En el &mbito académico en general, el estudio de la Defensa del Consumidor impli-
ca el analisis de la legislacidn especifica, la jurisprudencia relevante, las politicas
publicas implementadas y los debates doctrinales en torno a la interpretacién y
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aplicacién de sus principios y normas. Alli, se examinan los desaffos contempora-
neos, como la proteccién de los consumidores en el entorno digital, la responsabi-
lidad por los productos defectuosos, la regulacién de los servicios financieros y la
efectividad de los mecanismos de resolucién de conflictos (Truscello, 2013).

Desde el Derecho, Stiglitz y Sahidn (2020) conciben la defensa del consumidor
como un “nuevo derecho” con rafz constitucional (Art. 42 CN), de cardcter intuiti-
Vo y protectorio, que reconoce y busca remediar la vulnerabilidad estructural del
consumidor en el mercado. Para ellos, va mds alla de lo contractual, abarcando una
dimensidn protectora integral de los derechos fundamentales del consumidor.

Por otro lado, desde una perspectiva socioldgica y econdmica, la Defensa del Con-
sumidor también se relaciona con la regulacién de los mercados, la promocién de
la competencia leal y la proteccién de los derechos econdmicos de los ciudadanos,
buscando fomentar un consumo responsable y sostenible, asi como prevenir exter-
nalidades negativas derivadas de précticas comerciales abusivas (Lorenzetti, 2003).

3. Estrategia Metodoldgica

La metodologia de investigacidn se centrd en un andlisis combinado de fuen-
tes normativas y documentales, con el objetivo de entender la dindmica de los re-
clamos de consumo en el Municipio de La Matanza. El primer pilar de esta estra-
tegia fue la revisiéon exhaustiva de la Ley 24.240 de Defensa del Consumidor, un
instrumento legal fundamental para la proteccién de los derechos del consumidor
en Argentina. Para esta investigacion, se consideraron cruciales los diez primeros
articulos de la ley, ya que establecen los cimientos de dicha proteccién. Estos arti-
culos definen al consumidor (Art. 1°), extienden el alcance de la ley a los proveedo-
res (Art. 2°), establecen el principio de interpretacién a favor del consumidor (Art.
3°) y exigen la obligacién de brindar informacién clara, veraz y suficiente (Art. 4°).
Asimismo, garantizan la seguridad de los productos (Art. 5° y 6°), regulan la oferta
y la publicidad (Art. 7° y 8°), y lo més relevante, a través del Articulo 8° bis, prohi-
ben el trato indigno y las cldusulas contractuales abusivas que desnaturalicen las
obligaciones o limiten la responsabilidad del proveedor, lo que constituye un avan-
ce clave en la proteccién del consumidor. Finalmente, establecen la obligacién de
advertir sobre productos usados (Art. 9°) y detallan la informacién esencial en los
comprobantes de compra (Art. 10°). Este marco legal sirvié como guia para evaluar
las situaciones de conflicto que se buscaron identificar.

Simultdneamente, se llevé a cabo una bisqueda de informes de reclamos de Defen-
sa del Consumidor para los afios 2019, 2021 y 2022. El propésito fue identificar los
patrones de conflicto mas comunes, las areas de mayor friccién entre consumido-
res y proveedores, y las posibles vulneraciones de los articulos de la Ley 24.240 en
el &mbito de La Matanza. Sin embargo, la investigacion se topd con una limitacién
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metodoldgica significativa: a pesar de la biisqueda, no se encontraron datos desa-
gregados o informes especificos provenientes de las oficinas de Defensa del Con-
sumidor de dicho municipio. Por el contrario, la informacién disponible se limita
a datos y estadisticas de alcance nacional. Esta falta de datos locales impidié un
analisis directo de los conflictos en La Matanza, obligando a que las conclusiones se
basaran en una inferencia a partir de los datos nacionales, lo que ofrece una visién
mas general de la problemadtica y no permite un rastreo pormenorizado de las si-
tuaciones especificas del municipio. La imposibilidad de obtener informacién local
directa representé un desafio, ya que la aplicaciéon y efectividad de la ley pueden
variar significativamente en diferentes jurisdicciones.

4. Una revision para el caso argentino

El presente andlisis se fundamenta en los informes oficiales de reclamos de
defensa del consumidor a nivel nacional, emitidos por la Direccién Nacional de
Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo de Argentina. En concreto, se han
consultado los “Informes de reclamos Defensa del consumidor” correspondientes a
los periodos enero-diciembre de 2019, enero-diciembre de 2021 y enero-octubre de
2022. Estos documentos, elaborados bajo la érbita del Ministerio de Desarrollo Pro-
ductivo, proveen datos sobre las presentaciones efectuadas por los consumidores
en todo el territorio argentino, lo que permite un andlisis de las tendencias y pro-
blematicas en la materia. A continuacién se desarrollaran los datos mas relevantes
aportados por cada informe. Aunque es crucial analizar los reclamos del partido de
La Matanza, actualmente no hay datos oficiales disponibles del municipio.

Segun el Informe de Reclamos Defensa del Consumidor correspondiente al periodo
de Enero-Diciembre del afio 2019, el 4rea de Defensa del Consumidor recibié un
total de 103.147 reclamos, lo que representa una disminucién del 21,25% respec-
to del afio anterior, que habia registrado 130.979 presentaciones. Los meses con
mayor volumen de quejas fueron enero, septiembre y noviembre, todos superan-
do los 9.200 casos. La mayoria de estos reclamos fueron ingresados a través de la
plataforma de Ventanilla Unica del sitio argentina.gob.ar (77,15%), seguida por la
plataforma Consumo Protegido (22,07%).
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Grafico N°1: Cantidad de Reclamos totales a nivel nacional 2019
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Fuente: Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio Interior y Di-
reccién Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje, 2019, p.2

En cuanto a la distribucidén geografica, la mayoria de los reclamos provinieron de
la provincia de Buenos Aires (45,7%), seguida por la Ciudad Auténoma de Buenos
Aires (35,6%). Otras provincias con volimenes destacables fueron Cérdoba (3,9%),
Santa Fe (2,5%) y Mendoza (1,7%), mientras que el resto de las jurisdicciones se
mantuvo por debajo del 2% cada una. En menor medida, se recibieron presenta-
ciones presenciales en Catamarca (0,7%) y por el Sistema Nacional de Arbitraje de
Consumo (0,08%) (Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio In-
terior y Direccién Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo,
2019).

Respecto al perfil etario de los consumidores que ejercieron esos reclamos, el gru-
po de edad que en mayor medida presentd reclamos fue el de 31 a 40 afios (35,1%),
seguido por el de 18 a 30 afos (25,4%) y el de 41 a 50 afos (20,8%). Los grupos ma-
yores de 50 afios representaron un porcentaje mas bajo, 10,7% entre 51 y 60 afios, y
apenas un 8% en total para los mayores de 60. Esta distribucién muestra una predo-
minancia de usuarios jévenes y adultos de mediana edad que ejercen sus derechos
como consumidores (Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio
Interior y Direccidén Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo,
2019).

En relacién con los rubros mas reclamados, los servicios de comunicaciones enca-
bezaron la lista con el 23% de los casos, incluyendo televisién por cable y satelital,
internet, telefonia fija y mévil, y correos postales. Le siguieron los servicios finan-
cieros y seguros con el 21%, donde se destacan reclamos por tarjetas de crédito,
seguros, préstamos personales y cajas de ahorro. El tercer puesto lo ocuparon los
rodados, automotores y embarcaciones con un 8%, seguido de cerca por electrodo-
mésticos y artefactos del hogar (7%) y productos textiles, calzado y marroquineria
(5%) (Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio Interior y Direc-
cidén Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo, 2019).
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Grafico N°2: 10 rubros mas reclamados a nivel nacional 2019
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Fuente: Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio Interior y Di-
reccién Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje, 2019, p.8

Dentro de los sub rubros mas reclamados, ‘podemos encontrar dentro de “Servi-
cios Comunicacionales” a los “Paquetes de productos” que abarcan un 40,5 %, den-
tro de “Servicios Financieros y Seguros” encontramos a las “tarjetas de crédito”
liderando la mayor cantidad de reclamos con el 49,3 % y en el caso de “Rodados, Au-
tomotores y Embarcaciones” aparecen los “Automdéviles” como los mas reclama-
dos con un porcentaje de 90,7 % (Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria
de Comercio Interior y Direccién Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje
de Consumo, 2019).

Grafico N°3: Subrubros mas reclamados a nivel nacional del afio 2019

Servicios Servicios Rodados, Automotores
Comunicacionales Financieros y Seguros y Embarcaciones

Fuente: Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio Interior y Di-
reccién Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje, 2019, p.9
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En lo que respecta a estos subrubros, se observa que las causas principales de los
reclamos corresponden al incumplimiento total de la prestacién del servicio con-
tratado, al cumplimiento parcial o defectuoso del mismo, y a los problemas re-
lacionados con los planes de ahorro previo para fines determinados (Ministerio
de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio Interior y Direccién Nacional de
Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo, 2019).

Grafico N°4: Ranking de motivos mas reclamados a nivel nacional 2019

Servicios Servicios Rodados, Automotores
Comunicacionales Financieros y Seguros vy Embarcaciones

Fuente: Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio Interior y Di-
reccién Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje, 2019, p.11

Grafico N°5: 20 empresas mas denunciadas a nivel nacional 2019
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Fuente: Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio Interior y Di-
reccién Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje, 2019, p.13

En lo que respecta al informe del afio 2021, se registrd un total de 270.791 recla-
mos ante la Defensa del Consumidor, lo que representa un aumento significativo
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respecto al afio 2019 debido a que los reclamos subieron a mas de 150.000 deman-
das . Los meses con mayor cantidad de casos fueron junio (24.953), julio (23.947),
y agosto (23.907), manteniéndose una tendencia mensual estable con picos en el
segundo semestre. La mayor parte de los reclamos se canalizé a través de la Ven-
tanilla Unica del sitio argentina.gob.ar, que concentrd el 87,99% de los ingresos. En
segundo lugar, se ubicé la plataforma COPREC con el 11,95% y en menor medida, los
Centros de Acceso a la Justicia, con un 0,06% (Ministerio de Desarrollo Productivo,
Secretaria de Comercio Interior y Direccién Nacional de Defensa del Consumidor y
Arbitraje de Consumo, 2021).

Grafico N°6: Cantidad de Reclamos totales a nivel nacional 2021
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Fuente: Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio Interior y Di-
reccién Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo, 2021, p.2
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En cuanto a la distribucidén por jurisdiccion, los reclamos provinieron principal-
mente de la provincia de Buenos Aires (47,38%) y de la Ciudad Auténoma de Buenos
Aires (29,4%). Otras provincias con participacién destacada fueron Santa Fe (6,39%)
y Cérdoba (4,77%), mientras que el resto de las provincias se ubicaron por debajo
del 2%. Esta concentracién reafirma la centralidad de las grandes urbes en las ges-
tiones de reclamos de consumo (Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria de
Comercio Interior y Direccién Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de
Consumo, 2021).

Respecto al perfil etario de los consumidores, el grupo de 31 a 40 afios volvié a ser el
mas activo con el 32,5% de los reclamos, seguido por el rango de 41 a 50 afios con el
22,5%,y 18 a 30 anos con el 21,2%. Los consumidores mayores de 50 afios represen-
taron el 24,9% en conjunto, mientras que los menores de edad (+13 afios) y mayores
de 90 tuvieron una participacién marginal (0,1% cada uno). En cuanto al género,
si bien se menciona la variable, el informe no detalla datos especificos por sexo
(Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio Interior y Direccién
Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo, 2021).
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La modalidad de compra predominante fue claramente la compra a distancia, que
concentro el 89% de los reclamos. Esto refleja, también para el ano 2021, el fuerte
crecimiento del comercio electrénico, acelerado probablemente por los efectos de
la pandemia y los cambios en los habitos de consumo. Las compras presenciales, en
cambio, representaron solo el 11% del total (Ministerio de Desarrollo Productivo,
Secretarfa de Comercio Interior y Direccién Nacional de Defensa del Consumidor y
Arbitraje de Consumo, 2021).

En lo que respecta a los rubros mas reclamados, el primer lugar fue compartido
por dos sectores: servicios financieros y seguros (18%) y servicios de comunicacio-
nes (18%). Los siguientes servicios turisticos (7%), automotores y embarcaciones
(7%), y electrodomésticos (6%). Otros sectores relevantes fueron textiles y calza-
do, administracién de pagos (como Rapipago), telefonia mévil, transporte aéreo y
servicios publicos domiciliarios, todos con alrededor del 4% cada uno (Ministerio
de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio Interior y Direccién Nacional de
Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo, 2021).

Grafico N°6: Cantidad de Reclamos totales a nivel nacional 2021
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Fuente: Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio Interior y Di-
reccién Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo, 2021, p.2
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En cuanto a la distribucién por jurisdiccidn, los reclamos provinieron principal-
mente de la provincia de Buenos Aires (47,38%) y de la Ciudad Auténoma de Buenos
Aires (29,4%). Otras provincias con participacién destacada fueron Santa Fe (6,39%)
y Cérdoba (4,77%), mientras que el resto de las provincias se ubicaron por debajo
del 2%. Esta concentracién reafirma la centralidad de las grandes urbes en las ges-
tiones de reclamos de consumo (Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria de
Comercio Interior y Direccién Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de
Consumo, 2021).

Respecto al perfil etario de los consumidores, el grupo de 31 a 40 afios volvid a ser el
mas activo con el 32,5% de los reclamos, seguido por el rango de 41 a 50 afios con el
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22,5%,y 18 a 30 anos con el 21,2%. Los consumidores mayores de 50 afios represen-
taron el 24,9% en conjunto, mientras que los menores de edad (+13 afios) y mayores
de 90 tuvieron una participacién marginal (0,1% cada uno). En cuanto al género,
si bien se menciona la variable, el informe no detalla datos especificos por sexo
(Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio Interior y Direccién
Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo, 2021).

La modalidad de compra predominante fue claramente la compra a distancia, que
concentrd el 89% de los reclamos. Esto refleja, también para el afio 2021, el fuerte
crecimiento del comercio electrénico, acelerado probablemente por los efectos de
la pandemia y los cambios en los habitos de consumo. Las compras presenciales, en
cambio, representaron solo el 11% del total (Ministerio de Desarrollo Productivo,
Secretarfa de Comercio Interior y Direccién Nacional de Defensa del Consumidor y
Arbitraje de Consumo, 2021).

En lo que respecta a los rubros mas reclamados, el primer lugar fue compartido
por dos sectores: servicios financieros y seguros (18%) y servicios de comunicacio-
nes (18%). Los siguientes servicios turisticos (7%), automotores y embarcaciones
(7%), y electrodomésticos (6%). Otros sectores relevantes fueron textiles y calza-
do, administracién de pagos (como Rapipago), telefonfa mdévil, transporte aéreo y
servicios publicos domiciliarios, todos con alrededor del 4% cada uno (Ministerio
de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio Interior y Direccién Nacional de
Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo, 2021).

Grafico N°7: 10 rubros mas reclamados a nivel nacional 2021
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Fuente: Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio Interior y Di-
reccidén Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo, 2021, p.7.
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Este informe revela que los reclamos se agrupan en tres grandes areas de servicios,
cada una con subrubros especificos que concentran la mayor cantidad de quejas.
En el sector de Servicios Financieros y Seguros, el principal foco de reclamos son
las Tarjetas de Crédito, que acumulan 15.615 denuncias, representando un signifi-
cativo 31,37% del total de esta categoria. Le siguen las Cajas de ahorro, con 7.174 re-
clamos. Por otro lado, los Servicios de Comunicaciones muestran que los Paquetes
de productos son, con diferencia, el subrubro més conflictivo, registrando 22.732
reclamos, lo que equivale a un considerable 47,1% del total de reclamos en esta
seccion. Internet también genera una cantidad notable de quejas, con 7.697. Final-
mente, en los Servicios Turisticos, la gran mayoria de las quejas se concentran en
los Paquetes turisticos, que suman 16.657 reclamos y constituyen un abrumador
91,0% del total para este rubro. Los hoteles y otros alojamientos le siguen, pero con
una diferencia muy marcada. En conjunto, estos datos ofrecen una visién clara de
dénde se concentran las mayores insatisfacciones de los consumidores, siendo los
“Paquetes de productos” de comunicaciones el subrubro individual con mas recla-
mos en términos absolutos.

Grafico N° 8: Subrubros mas reclamados a nivel nacional 2021

Servicios Servicios de Servicios
Financieros y Seguros Comunicaciones Turisticos

Fuente: Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio Interior y Di-
reccidén Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo, 2021, p.8.

Los motivos mas frecuentes de reclamo fueron el cumplimiento parcial o defec-
tuoso del servicio (38%), seguido por problemas de fraude o estafa (13%), incumpli-
miento total del servicio (10%), falta de procesamiento de bajas (10%), e incumpli-
miento de promociones u ofertas (7%). En sectores especificos como turismo, por
ejemplo, el principal reclamo fue la imposibilidad de darse de baja, mientras que en
automotores predoming el conflicto con los planes de ahorro.

Finalmente, este informe también sefiala que las empresas con mayor cantidad
de denuncias fueron Telecom Argentina (19.530), Movistar (12.761), Mercadolibre
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(12.446) y Telecentro (12.046). También figuraron entre las mas denunciadas Des-
pegar, bancos como Galicia, Santander y BBVA, servicios de televisién paga como
DirecTV, y retailers como Frdvega y Garbarino (Ministerio de Desarrollo Producti-
vo, Secretaria de Comercio Interior y Direccién Nacional de Defensa del Consumi-
dor y Arbitraje de Consumo, 2021).

Grafico N°9: 20 empresas mas denunciadas a nivel nacional 2021
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Fuente: Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio Interior y Di-
reccidén Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo, 2021, p.12.

En lo que respecta al Informe de Reclamos correspondiente a los periodos de Ene-
ro-Octubre de 2022, durante los primeros diez meses de 2022 se registraron 93.699
reclamos en total, en donde se vio un descenso de los reclamos con respecto al afio
2021, con una distribucién mensual que muestra una tendencia decreciente. Enero
fue el mes con més casos (12.056), mientras que octubre cerré con 7.556. Estos da-
tos revelan una reduccién progresiva del volumen de reclamos a lo largo del afio.
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Grafico N°10: Cantidad de Reclamos totales a nivel nacional 2022
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Fuente: Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretarfa de Comercio Interior y Di-
reccidén Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo, 2022, p.2.

Los reclamos provinieron principalmente del conurbano bonaerense, destacando-
se partidos como La Matanza (2.168), La Plata (1.620), Lomas de Zamora (1.118) y
Quilmes (1.075).(Direccién Nacional de Defensa del Consumidor, 2022). La Gnica
referencia al partido de La Matanza es que presentaron 2.168 reclamos, lo que la
posiciona como el distrito con mas quejas en el conurbano bonaerense

Grafico N°11: Distribucién por OMICS

Fuente: Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio Interior y Di-
reccidén Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo, 2022, p.3.
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En cuanto al perfil de los reclamantes por género, el 53% se identificé como feme-
nino (50.017 reclamos), el 46% como masculino (43.618) y el 1% como no binario (64
reclamos), evidenciando una participacién mayoritaria de mujeres en la defensa de
sus derechos como consumidoras. Desde la perspectiva etaria, el grupo més activo
fue el de 31 a 40 afios, que concentré el 32,7% de los casos, seguido por los rangos
de 41 a 50 (23,6%) y 18 a 30 (22,5%). Los mayores de 50 representaron el 21,1%,
mientras que los menores de edad y mayores de 90 tuvieron presencia marginal
(Ministerio de Economfia, Secretarfa de Comercio y Direccién Nacional de Defensa
del Consumidor y Arbitraje de Consumo, 2022).

La modalidad de compra mas conflictiva fue nuevamente la compra a distancia,
que concentrd el 82% de los reclamos (77.114 casos), frente a solo el 18% corres-
pondiente a compras presenciales. Esto reafirma la tendencia ya observada en afios
anteriores, en la que el comercio electrénico y los servicios digitales son fuente
creciente de conflictos con los consumidores.

Respecto a los rubros mas reclamados, el primer lugar fue para los servicios fi-
nancieros y seguros con un 18% del total (17.172 reclamos), seguido muy de cerca
por los servicios de comunicaciones con 17% (16.194). Otros sectores importantes
fueron electrodomésticos (7%), automotores (6%), administracién de pagos (6%) y
productos textiles (5%). Completan el top 10: telefonia, turismo, transporte aéreo
y servicios publicos domiciliarios, con porcentajes de entre 3 y 4% cada uno (Mi-
nisterio de Economia, Secretaria de Comercio y Direccién Nacional de Defensa del
Consumidor y Arbitraje de Consumo, 2022).

Grafico N°12: 10 rubros mas reclamados a nivel nacional 2022
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Fuente: Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio Interior y Di-
reccidén Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo, 2022, p.6.
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En términos de subrubros, dentro de los servicios financieros se destacaron las tar-
jetas de crédito (34,4%), las cajas de ahorro, los paquetes bancarios y los seguros.
En el rubro comunicaciones, la mayoria de las quejas (49,1%) se dirigieron contra
paquetes de productos combinados (TV, internet y telefonia fija), seguidas por tele-
fonia celular, internet y televisidn por cable. En cuanto a los electrodomésticos, los
articulos mas problematicos fueron los TVs LED y articulos de video (19%), equipos
de ventilacién, heladeras, lavarropas y pequefios electrodomésticos de cocina (Mi-
nisterio de Economia, Secretaria de Comercio y Direccién Nacional de Defensa del
Consumidor y Arbitraje de Consumo, 2022).

Grafico N° 13: Subrubros mas reclamados a nivel nacional, 2022
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Fuente: Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretarifa de Comercio Interior y Di-
reccién Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo, 2022, p.7.

Los motivos mas comunes de reclamo incluyeron el cumplimiento parcial o defec-
tuoso de servicios, que liderd en todos los rubros analizados (entre 32% y 42% segin
el caso). También fueron relevantes los problemas de fraude o estafa, el incumpli-
miento total de servicios o productos, el incumplimiento de ofertas o promociones,
y la falta de procesamiento de bajas, especialmente en telecomunicaciones y servi-
cios bancarios. En automotores, el conflicto més frecuente estuvo relacionado con
los planes de ahorro previo, representando un 64% de los reclamos de ese sector
(Ministerio de Economia, Secretaria de Comercio y Direccién Nacional de Defensa
del Consumidor y Arbitraje de Consumo, 2022).
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Grafico N°14: Ranking de motivos de reclamos a nivel nacional 2022
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Fuente: Ministerio de Desarrollo Productivo, Secretaria de Comercio Interior y Di-
reccién Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo, 2022, p.9.

A continuacidn se presenta un analisis comparativo de la variacidén de reclamos en
distintos rubros a lo largo del periodo 2019-2022. El grafico no solo detalla la can-
tidad de reclamos por afo, sino que también cuantifica la dindmica de cambio en
tres momentos clave: la variacién porcentual entre 2019 y 2021, la posterior varia-
cidén entre 2021 y 2022, y el cambio global del periodo. En sintesis, se elabord una
herramienta analitica para evaluar el comportamiento de los reclamos, permitien-
do identificar patrones de crecimiento y descenso en sectores especificos y medir
la tendencia final de la conflictividad en cada uno de ellos.

Tabla 1: Variacién porcentual de reclamos por rubro (2019-2022).

Ao
2019

Servicios 21718 49774 17172 129.18%  -65.5% -20.93%
financieros y
seqguros

Servicios LN 23647 48298 16194 104.25% -66.47%  -31.52%
comunicaciones

Rodados, 8271 18081 6027 118.61% -66.67% -27.13%
automotores y
embarcaciones

Electrodoméstico N 16905 6337 148.57% -62.51% -6.82%
s y artefactos para
el hogar

Textil, calzado vy e 12030 4687 139.02% -61.04% -6.87%
marroquineria

Fuente: Elaboracidon propia en base a los Informes del Ministerio de Desarrollo
Productivo, Secretarfa de Comercio Interior y Direccién Nacional de Defensa del
Consumidor y Arbitraje de Consumo (2019, 2021) y del Ministerio de Economfa, Se-
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cretaria de Comercio y Direccién Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje
de Consumo (2022).

Un andlisis comparativo de los informes anuales de la Direccién Nacional de De-
fensa del Consumidor de 2019, 2021 y 2022 revela una notable fluctuacién en el
nimero de reclamos en la mayoria de los rubros. Por un lado, se observa un patrén
de aumento significativo en el afio 2021, seguido de una fuerte caida en el 2022, en
sectores claves como Servicios financieros y seguros, Servicios de comunicacio-
nes y Rodados y automotores. Por ejemplo, los reclamos en el rubro de Servicios
financieros y seguros se dispararon un 129% de 2019 a 2021, pasando de 21.718 a
49,774, para luego descender drasticamente a 17.172 en 2022, una caida de maés
del 65%. Una tendencia similar se registré en Servicios de comunicaciones y en el
sector de Rodados y automotores, que también experimentaron un alza en 2021
y una posterior reduccién en 2022. En cambio, rubros como electrodomésticos y
textil, calzado y marroquinerfa mostraron un comportamiento mas estable, con
valores en 2022 similares a los de 2019. Esta discrepancia podria estar relacionada
con el crecimiento del comercio electrénico durante la pandemia, que incrementé
las operaciones a distancia y los conflictos de consumo asociados, y una posterior
normalizacién en 2022, con mejoras en la atencidn al cliente y en los canales de
resolucién de conflictos.

5. Vinculacion de los Reclamos de Consumo con la Ley 24.240

La Ley Nacional de Defensa del Consumidor, Ley 24.240, es la base sobre la cual
se registran y procesan los reclamos analizados en los informes de los afios 2019,
2021y 2022. Larecurrenciay los tipos de conflictos reflejan directamente el incum-
plimiento de algunos de los articulos de esta normativa, los cuales establecen los
pilares de la proteccién al consumidor.

Incumplimiento de la Obligacién de Informacidn (Art. 4.%): Este articulo establece
el deber del proveedor de proporcionar informacién veraz, clara y detallada sobre
el producto o servicio. En el informe, esto se manifiesta directamente en los prin-
cipales motivos de reclamo. Por ejemplo, en 2021, con el auge del comercio elec-
trénico, los reclamos se dispararon, y las causas como “incumplimiento de oferta”
o “publicidad engafiosa” en rubros como servicios de comunicaciones y compra de
productos a distancia son evidencia del incumplimiento de este deber. La falta de
claridad en las condiciones de venta a distancia y la diferencia entre lo ofrecido y
lo entregado son una clara violacién de este principio.

Efectos Vinculantes de la Oferta y la Publicidad (Art. 7.2y 8.2): La ley establece que
la oferta y la publicidad son vinculantes para el proveedor. Esta disposicion se re-
laciona de manera directa con las quejas por “incumplimiento total o parcial del
servicio” que se observan de forma recurrente en los rubros de servicios de co-
municaciones, servicios financieros y seguros. Cuando un proveedor no entrega el
servicio prometido o no respeta las condiciones publicitadas, estd violando estos
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articulos. Un ejemplo concreto seria el caso de un servicio de telefonia que publi-
cita un plan con ciertas caracteristicas que luego no son respetadas al momento de
la facturacidn, generando un reclamo por parte del consumidor.

Clausulas Abusivas y Trato Digno (Art. 8.2 bis): Este articulo, que prohibe el trato
indigno y declara nulas las cldusulas que perjudiquen al consumidor, se vincula con
los reclamos relacionados con la “rescisidén del servicio” o “cobros indebidos”. En
los informes, esto se refleja en las quejas sobre “planes de ahorro previo”, donde
a menudo los términos contractuales son desfavorables para el consumidor. Un
cobro no autorizado o la dificultad para dar de baja un servicio, que a menudo im-
plica un trato despectivo por parte de la empresa, son violaciones directas a este
principio fundamental.

Proteccién de la Salud y Seguridad (Art. 5.2 y 6.2): Aunque los informes se centran
principalmente en reclamos econémicos, la ley establece la obligacién de ofrecer
productos y servicios que no presenten riesgos para la salud. En el informe, este
principio se puede vincular con los reclamos en el rubro de electrodomésticos o
productos automotores, donde un bien defectuoso no solo representa un perjuicio
econdmico, sino que también puede ser un riesgo. Si bien no es la principal causa
de reclamo, su existencia en la ley es el fundamento para cualquier reclamo de esta
naturaleza que se registre.

La estructura de los reclamos de consumo, con su alta concentracién en rubros
especificos como comunicaciones y finanzas, y la predominancia de motivos como
el incumplimiento de oferta y los cobros indebidos, es una evidencia empirica de
como la Ley 24.240 y sus principios mas basicos son constantemente puestos a prue-
ba. La lectura de los informes confirma que la defensa del consumidor es necesaria
precisamente porque la asimetria entre proveedor y cliente persiste, generando
conflictos que encuentran su base legal en la violacién de los derechos establecidos
en los primeros diez articulos de la ley.

6. Conclusiones

El presente estudio, enfocado en las dindmicas de los conflictos de consumo y
el papel de la Defensa del Consumidor, ha logrado rastrear y analizar las situaciones
conflictivas mds recurrentes en el mercado argentino, utilizando como marco de
referencia los informes oficiales de reclamos de la Direccién Nacional de Defensa
del Consumidor de los afios 2019, 2021 y 2022, respectivamente. Si bien el objetivo
original de este escrito era centrarse en el Partido de La Matanza, la falta de datos
municipales disponibles llevé a un andlisis a nivel nacional, lo que permitié iden-
tificar tendencias significativas que probablemente se replican en el conurbano
bonaerense, donde se encuentra el partido de La Matanza. De hecho, cabe destacar
que el dato que se observé respecto a La Matanza se refiere a la cantidad de recla-
mos realizados dentro de las OMICS, siendo el municipio con la mayor cantidad de
reclamos.
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El andlisis de los datos a nivel pafs revel6 una tendencia clara y preocupante: un
aumento drastico en la cantidad de reclamos entre los afios 2019 y 2021, seguido de
una fuerte caida en 2022. En el afio 2021, los reclamos se dispararon a 270.791, mds
del doble que en 2019 (103.147). Y la modalidad de compra a distancia resulté la
principal causa de quejas, representando el 89% del total.

Los rubros con mas reclamos a lo largo de los afios analizados fueron consistente-
mente los servicios de comunicaciones y los servicios financieros y seguros. Dentro
de estos, los subrubros que generaron la mayor cantidad de reclamos fueron los
“Paquetes de productos” (telefonia, internet, TV) y las “Tarjetas de crédito”. Ade-
mas, los motivos mas comunes de reclamo en todos los rubros incluyeron el incum-
plimiento total o parcial del servicio y los problemas relacionados con los planes de
ahorro previo en el caso de los automotores.

En cuanto al perfil de los reclamantes, se observé una participacién mayoritaria de
los jévenes y adultos de mediana edad (18 a 50 afios), destacandose el grupo de 31 a
40 aflos como el més activo en la defensa de sus derechos. Ademads, en el afo 2022,
se incluyeron datos de género, revelando que las mujeres presentaron la mayoria de
los reclamos, con un 53% del total.

A pesar de las limitaciones para obtener datos especificos de La Matanza, la investi-
gacion logro establecer una base sélida para entender las problematicas de consumo
en el contexto de grandes centros urbanos. Se concluye que la defensa del consu-
midor sigue siendo un pilar fundamental para equilibrar la asimetria entre provee-
dores y consumidores, especialmente en un mercado cada vez mas digitalizado y
complejo.
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