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DEFENSORIA DEL USUARIO BANCARIO

TITULO I
Creacion, Nombramiento, Cese y condiciones

CAPITULO T
Caracter y eleccion

Articulo 1°: Creacién - Se crea en el ambito nacional la figura del "Defensor del Usuario
Bancario” -en adelante El Defensor-, quien ejerce las funciones de la presente Ley, sin recibir
instrucciones de ninguna autoridad. La finalidad del Defensor es tutelar y proteger los derechos e
intereses de los usuarios tanto de los Bancos como el de los establecimientos habilitados para la
compra y venta de billetes extranjeros, titulos o bonos, asi como procurar que las relaciones entre
los usuarios v las entidades financieras se desarrollen en todo momento conforme a los principios
de buena fe, equidad y confianza reciproca

Artiiculo 2° : Funciones . Corresponde al Defensor:

a) Conocer, estudiar y resolver las quejas que los usuarios le planteen en relacion con las
operaciones, contratos o servicios bancarios y, en general, con todas la relaciones entre
los Bancos y sus usuarios y en que, a juicio de éstos, hubiesen tenido un tratamiento
que ellos estimen negligente o injusto. También le corresponde conocer, estudiar y
resolver las cuestiones que las propias entidades financieras le sometan respecto a sus
relaciones con sus usuarios, cuando fas mismas la consideren oportunas. En ambos
supuestos podra intervenir como mediador entre los usuarios y las entidades al objeto
de llegar a un arreglo conveniente para ambos.
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b) Presentar, formular y realizar ante los Bancos informes, recomendacionesMﬁfﬁ?ﬁéﬁﬁ%{%ﬁ
N A R
en todos aquelios aspectos que sean de su competencia y que, a su juicio, phedan
favorecer las buenas relaciones y muestras de confianza que deben existir entre los

Bancos y sus usuarios.

Articulo 3°: Titular — Forma de eleccion. Es titular de este organismo un funcionario llamado
el Defensor del Usuario Bancario, que es elegido por el Congreso de ia Nacidn de acuerdo con el
siguiente procedimiento:

a) Ambas Camaras del Congreso deben elegir una Comision Bicameral Permanente, integrada
por siete (7) Senadores y siete (7) Diputados, cuya composicion debe mantener la
proporcion de la representacion del Cuerpo.

b) En un plazo no mayor de treinta (30) dias a contar desde la promulgacién de la presente
Ley, la Comisidn Bicameral reunida bajo la Presidencia del Presidente del Senado debe
proponer a las Camaras de uno a tres candidatos para ocupar el cargo Defensor Bancario,
de los cuales al menos uno debera ser propuesto por las entidades en Defensa de los
Usuarios y Consumidores con Personeria Juridica Nacional. Las mismas deberdn ser
convocadas hasta tres veces con el objeto de la designacién, en caso de no alcanzar la
unanimidad en la propuesta se dara por desierta la nominacion. Las decisiones de la
Comisién Bicameral se adoptan por mayoria simple.

¢) Dentro de los treinta (30) dias siguientes al pronunciamiento de la Comisidn Bicameral,
ambas Camaras eligen por el voto de dos tercios de sus miembros presentes a uno de los
candidatos propuestos.

d) Si en la primera votacidn ningtn candidato alcanza la mayoria requerida en el inciso
anterior debe repetirse la votacidn hasta alcanzarse.

e) Si los candidatos propuestos para la primera votacion son tres y se diera el supuesto del
inciso d) las nuevas votaciones se deben hacer sobre fos dos candidatos mas votados en
ellas.

Articulo 4°: Duracion - La duracién del mandato del Defensor es de cuatro (4) afios no
pudiendo ser reelegido en dos periodos consecutivos.

Articulo 5°: Requisitos para ser elegido .- Puede ser elegido Defensor toda persona que
relina los siguientes requisitos:

a) Ser argentino, nativo 0 por opcidn.

b) Tener treinta (30) afios de edad como minimo.
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Articulo 6°: Nombramiento. Forma — El nombramiento del Defensor se‘*ﬁé};g,g ned

i

o

resolucion conjunta suscripta por lqs Presidentes de ambas Camaras del Congreso dé“Tg;N'acién,
que debe publicarse en el Boletin Oficlal. El Defensor toma posesion de su cargo ante las
autoridades de ambas Camaras prestando juramento de desempefiar debldamente el cargo.

Articulo 7°: Remuneraciones —~ El Defensor percibe igual remuneracion que un Senador de la
Nacion.

CAPITULO II
Incompatibilidades, Cese, Sustitucion, Prerrogativas

Articulo 8°: Incompatibilidades - El cargo de Defensor es incompatible con el desempefio de
cualquier ofra actividad publica o privada, comercial o profesional, a excepcidn de la docencia,
estando ademas vedada la actividad politica partidaria y el asesoramiento a cualquier entidad
bancaria y/o financiera publica, privada o mixta, tanto a titulo gratuito como remunerada. Son de
aplicacién al Defensor en lo pertinente, las normas en materia de recusacion y excusacion
previstas en el Cédigo Procesal Civil y Comercial de la Nacion.

Articulo 9°: Incompatibilidad, Cese - Dentro de los diez (10) dias siguientes a su
nombramiento y antes de tomar posesion dei cargo, el Defensor debe cesar en toda actividad de
incompatibilidad gque pudiera afectario presumiéndose, en cado contrario, que no acepta el
nombramiento.

Articulo 10°: Cese.- Causales.- E| Defensor cesa en sus funciones por alguna de las siguientes
causas

a) Por renuncia

b) Por vencimiento del plazo de su mandato.

¢} Por incapacidad sobreviniente.

d) Por haber sido condenado mediante sentencia firme por delito doloso.

e} Por notoria negligencia en el cumplimiento de los deberes del cargo, o por haber incurrido
en una situacion de incompatibilidad prevista por la presente Ley.



Articulo 11°: Cese y formas.- En los supuestos previstos por los incisos a), ) y csl))'j:{elj7
10, el cese serd dispuesto por los Presidentes de ambas Camaras. En el caso del mas*o c) la
incapacidad sobreviniente deberd acreditarse en forma fehaciente,

En los supuestos previstos en el inciso ¢) del mismo articulo, €l cese se decidira por ios dos tercios
de los miembros presentes de ambas Cdmaras, previo debate y audiencia de! interesado. En caso
de muerte del Defensor se procederd a su reemplazo provisorio segn las normas establecidas en
el articulo 12, promoviéndose en un plazo no mayor a los S0 dias habiles para la designacion del
titular en la forma prevista en el articulo 2°.

Articulo 12°: Inmunidades - EI Defensor gozard de las inmunidades establecidas por la
Constitucién Nacional para los miembros del Congreso. No podra ser arrestado desde el dia de su
designacion hasta el de su cese o suspension, excepto en caso de ser sorprendido /7 fragantien la
gjecucién de un delito doloso, de lo que se debera dar cuenta a los Presidentes de ambas Camaras
con la informacion sumario del hecho. Cuando se dicte auto de procesamiento por la justicia
competente contra el Defensor por un delito doloso, podra ser suspendido en sus funciones por
ambas Camaras hasta que se dicte el sobreseimiento definitivo a su favor

CAPITULO III.
De los Defensores adjuntos

Articulo 13°: Adjunto .- A propuesta del Defensor la Comisién Bicameral prevista en el articulo
2° inciso a), debe designar tres Defensores adjuntos que auxiliardn a aquél en su tarea, pudiendo
reemplazarlo provisoriamente en los supuestos de cese, muerte, suspensidn o imposibilidad
temporal, en &l orden que la Comisién determine al designarlo
Los adjuntos del Defensor, deberdn cumplimentar los siguientes requisitos:
a) Los previstos en el articuilo 4° de la presente Ley.
b) Uno deberd poseer titulo de abogado
¢) Otro deberd poseer titulo de contador publico
d) El tercero deberd poseer titulo de licenciado en economia
e) Los tres deberan acreditar como minimo ocho afos en el ejercicio de la profesién, o tener
una antigiiedad computable como minimo en cargos del Poder Judicial, Poder Legislativo
de la administracion publica o de la docencia universitaria.



10°, 11° y 12° de la presente Ley
Perciben la remuneracion que al efecto establezca el Congreso de la Nacidon por resolucidn
conjunta de los Presidentes de ambas Camaras.

TITULO II
Del Procedimiento
CAPITULO 1
Competencia, Iniciacion y contenido de la investigacion

Articulo 14°: Actuacion, forma y alcance — Ef Defensor puede iniciar o proseguir de oficio o a
peticion de interesado cualquier investigacion conducente al esclarecimiento de los actos,
hechos u omisiones que se produzcan en la actividad bancaria y/fo financiera que implique el
gjercicio ilegitimo, defectuoso, irregular, abusivo, discriminatorio, negligente, gravemente
inconveniente o inoportuno en su desempefo, incluyendo aquellos capaces de afectar los
intereses difusos o colectivos.

Los legisladores, tanto nacionales como provinciales y los concejales podran receptar quejas de
los interesados de los cuales deberan trasladario en forma inmediata al Defensor.,

Articulo 15°: Comportamientos sistematicos y generales - E! Defensor, sin perjuicio de
las facultades previstas por el articulo 13° de la presente Ley debe prestar especial atencidn a
aquellos comportamientos que denoten una falla sistematica y general en la actividad bancaria,
tanto del orden puablico como del privado, incorporando también las resoluciones y
corunicaciones del Banco Central de la Republica Argentina hacia las entidades financieras,
procurando prever ios mecanismos que permitan eliminar o disminuir dicho caracter.

Articulo 16°: Competencia -~ Quedan comprendidas dentro de la competencia del Defensor,
todas las entidades financieras privadas o mixtas, que desempefien su actividad en el territorio
nacional, con inclusién'del Banco Central de la Republica Argentina.

Articulo 17°: Legitimacion - Puede dirigirse al Defensor toda persona fisica o juridica que
se considere afectada por los actos, hechos u omisiones previstos en el articulo 13. No
constituye para etlo un impedimento la nacionalidad o la residencia del interesado en presentar
una queja.



CAPITULOII
Tramitacion de la queja

Articulo 18°: Queja, forma — Toda queja se debe presentar en forma escrita y firmada por &l
interesado, con indicacion de su nombre, apellido y direccién en un plazo maximo de un afio
calendario contado a partir del momento en que ocurriere el acto, hecho u omision motivo de
la misma.

No se requerira al interesado el cumplimiento de otra formalidad para presentar la queja.
Todas las actuaciones ante el Defensor seran gratuitas para el interesado, quien no estara
obligado a actuar con patrocinio letrado

Articulo 19°: Derivacion, Facultad ~ Si la queja se formuta contra personas, actos o
hechos u omisiones que no estén bajo la competencia del Defensor, 0 se formula fuera del
plazo previsto por el articulo 18, el Defensor estd facultado para derivar la gueja a la
autoridad competente, informando de tal circunstancia al interesado,

Articulo 20°: Rechazo, Causales — El Defensor no debe dar curso a las quejas en los

siguientes casos:

a) Cuando advierta mala fe, carencia de fundamento, inexistencia de pretensién o
fundamento fGtil o trivial.

b) Cuando, respecto de la cuestion planteada, se encuentre pendiente resolucidn

administrativa o judicial. Puede rechazar también aquelfas quejas cuya tramitacion irrogue
perjuicio al legitimo derecho de tercera persona
Si iniciada la actuacion se interpusiere por persona interesada una accidén judicial, el
Defensor debe suspender su intervencion.
Ninguno de los supuestos previstos por el presente articulo impide la investigacion sobre
los problemas generales detectadas a partir de las quejas presentadas. En todos los casos
se comunicara al interesado la resolucion adoptada, la que debera estar debidamente
fundada.

Articulo 21°: Irrecurribilidad, Interrupcién - Las decisiones sobre la
admisibilidad de las quejas presentadas son irrecurribles.
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Articulo 22°: Procedimiento - Admitida la queja, el Defensor, debe promover la

por el ordenamiento juridico vigente

investigacidn sumaria, en la forma que establezca la reglamentacién, para el esclarecimiento de
los supuestos de aguélla. En todos los casos debe dar cuenta de su contenido a los organismos
o entidades pertinente, a fin de que por intermedio de autoridad responsable y en el plazo
maximo de treinta (30) dias habiles, se remita informe escrito. El plazo puede ser ampliado
cuando concurran circunstancias que los aconseje a juicio det Defensor .

Respondida la requisitoria, si las razones alegadas por el informante fueren injustificadas a
criterio del Defensor, éste dard por concluida la actuacidn comunicando al interesado tal
circunstancia.

CAPITULO III
Obligacion de Colaboracién. Régimen de responsabilidad

Articulo 23°: Obligacion de colaboracién - Los organismos y entes
contemplados en el articulo 15, ineludiblemente deberdn prestar colaboracidn al
Defensor en sus investigaciones, requerimientos y funciones. La informacién
provista por fas entidades involucradas, en respuesta al requerimiento de! Defensor,
sera responsabilidad de los directorios de fas mismas, independientemente del o ios
funcionarios intervinientes y/o firmantes. A esos efectos el Defensor o sus adjuntos
estan facultados para :

a) Solicitar expedientes, informes, documentos, antecedentes y todo otro
elemento que estimen Util a los efectos de la investigacién vy a fijar los plazos
pertinentes.

b) Realizar inspecciones, verificaciones y, en general, determinar la produccion de
toda otra medida probatoria conducente al esclarecimiento de fa investigacién

c) El Defensor puede requerir la intervencidn de la justicia para obtener la
revision de la documentacion que le hubiera sido negada por las entidades
contempladas en e! articulo 15.

Articulo 24°: Obstaculizacién. Entorpecimiento — Todo aguel gue impida la
efectivizacion de una denuncia ante el Defensor u cbstaculice las investigaciones a



su cargo ,mediante la negativa ¢ el retardo injustificable al envio de los informes
requeridos, o impida el acceso a expedientes o documentacion necesarios para €l
curso de la investigacion incurre en el delito de desobediencia que prevé el articulo
239 del Cédigo Penal. El Defensor debe dar traslado de los antecedentes respectivos
al Ministerio Publico Fiscal para el ejercicio de las acciones pertinentes. La
persistencia en una actitud entorpecedora de la labor de investigacion del Defensor
por parte de cualquier entidad, puede ser objeto de un informe especial cuando
justificadas razones asi lo requieran, ademds de destacarla en la seccién
correspondiente del informe anual previsto en el articulo 30.

Las entidades no podran oponer disposicidn y/o reglamentacién alguna, que
establezca negativas u obstrucciones al suministro de la informacion requerida. La
negativa solo es justificada cuando ella se fundamenta en la salvaguarda de un
interés atinente a la seguridad nacional.

Articulo 25°: Hechos delictivos. Cuando el Defensor, en razén del ejercicio de
las funciones propias de su cargo, tenga conocimiento de hechos presumiblemente
delictivos, los debe comunicar a la Autoridad Judicial Competente.

TITULO III
De las resoluciones
CAPITULO UNICO
Efecto de las resoluciones, comunicaciones informes

Articulo 26°: Efectos de la resolucién para el cliente - . El usuario no estd
obligado a aceptar la resolucidn del Defensor y en caso de no aceptarla podra
gjercitar las actuaciones administrativas y las acciones judiciales que estime
oportunas. Si la aceptase debera comunicarto al Defensor por escrito en el plazo de
treinta dias, pasado el cual sin respuesta se entenderd que la rechaza. La aceptacion
se hara en los propios términos de la resolucidn e ird acompariada de la renuncia
expresa a cualquier otra accién reclamatoria, ya sea judicial, administrativa o de otra
indole.




Articulo 27°: Efectos de la resolucion para los Bancos: Si la entidad bancaria acepta la r

del Defensor con consentimiento del usuario, fa misma debera hacerse en los términos y con 105

requisitos seflalados en el articulo anterior. A estos efectos el Defensor comunicard

inmediatamente al Banco o Entidad la aceptacién del usuario; y ejecutara la resofucion en el plazo

méximo de 30 dias cuando en ella se le obligue a pagar una cantidad o a realizar cualguier otro

acto a favor del cliente, salvo gue dadas las circunstancias del caso, la resolucion establezca un

plazo distinto. El plazo para la ejecucidn se contara a partir del dia en que el Defensor notifique al

Banco o Entidad la aceptacion del usuario.

Articulo 28°: Las resoluciones del Defensor seran aplicables por extension a todas
las situaciones de idéntica indole que se presenten con posterioridad a las mismas.

Articulo 29°: Limite de su competencia — El Defensor no es competente para
modificar, sustituir o dejar sin efecto las decisiones administrativas, sin perjuicio de
ello puede proponer fa modificacion de los criterios adoptados para su posterior
modificacion.

Si como consecuencia de sus investigaciones llega al conocimiento de que el
cumplimientc rigurosc de una norma puede provocar situaciones injustas o
perjudiciales para los usuarios de las entidades financieras, debe proponer al Poder
Legislativo o0 al Banco Central de la Republica Argentina la modificacidn de la misma .

Articulo 30°: Advertencias y recomendaciones. Procedimiento — El Defensor puede
formular por motivo de sus investigaciones advertencias, recomendaciones,
recordatorios de sus deberes legales y funcionales, y propuestas para nuevas
medidas. En todos los casos los responsables estan obligados a responder por escrito
en el término maximo de treinta (30) dias corridos.

Si formuladas las recomendaciones dentro de los noventa dias corridos, no se
produce una medida adecuada en tal sentido por la entidad financiera o el Banco
Cantral, o estas no informan al Defensor las razones que estime para no adoptarias,
éste puede poner en conocimiento del Presidente del Banco Central, del Ministro de
Economja y del Jefe de Gabinete los antecedentes def asunto y fas recomendaciones
Propuestas. Si tampoco se obtiene respuesta alguna, el Defensor deberd incluir tat
asunto en su informe anual 0 emitir uno especial, con mencion de los nombres de
las autoridades o funcionarios que hayan adoptado tal actitud.
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Articulo 31°: Comunicacion de la investigacién — El Defensor debe comunicar al

interesado el resultado de sus investigaciones y gestiones asi como la respuesta que
hubiese dado la entidad o funcionarios implicados, salvo en el caso que esta por
causa fundada considerada como de caracter reservado o declarada secreta.

Articulo 32°: Relaciones con el Congreso - La Comisidn Bicameral prevista en el
articulo 2, de la presente ley, es la encargada de relacionarse con el Defensor e
informar a las Cdmaras en cuantas ocasiones sea necesaria.

Articulo 33°: Informes — El Defensor dara cuenta anualmente a las Camaras de la
labor realizada en un informe que presentara el 31 de mayo de cada afo.

Cuando la gravedad o urgencia de los hechos lo aconsejen podrd presentar un
informe especial.

Los informes anuales y, en su caso los especiales, seran publicados en el Boletin
Oficial y las copias de los informes mencionados sera enviado para su conocimiento
al Presidente del Nacién, al Jefe de Gabinete, al Ministro de Economia y al Presidente
del Banco Central.

Articulo 34°: Contenido del Informe — Et Defensor en su informe anual dara cuenta
del nimero y tipo de quejas presentadas: de aquellas gue hubiesen sido rechazadas
y SUS causas, asi como de las que fueron objeto de investigacion vy el resultado de las
mismas.

En el informe no deben constar datos personales que permitan la publica
identificacién de los interesados en el procedimiento investigador, sin perjuicio de lo
dispuesto en el articulo 25.

El informe debe contener un anexo, cuyos destinatarios seran las Camaras, en el que
se debe hacer constar la rendicion de cuentas del presupuesto de la institucidn en ef
periodo que corresponda.

En el informe anual, el Defensor Bancario puede proponer al Congreso de la Nacidn
las modificaciones a la presente ley que resulten de su aplicacién para la mejor
cumplimiento de sus funciones.

Articulo 35° — Desistimiento: En caso de desistimiento por parte del interesado el Defensor
dispondra el archivo de las actuaciones o la continuacion de las mismas cuando se encuentre
afectado el interés general.
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Articulo 36° — Recursos: Las resofuciones del Defensor son irrecurribles. Sin perjuicio de ello,
de oficio o a peticidn de parte, el Defensor podra revocarlas cuando por vicios en el procedimiento
o defectos en la resolucién se hayan afectado derechos o garantias constitucionales.

Articulo 37°: El Defensor dara a publicidad, por los distintos medios, todo 1o relativo al ejercicio
de sus funciones

Articulo 38° — Registro; Las resoluciones deberan ser registradas bajo nimero correfativo.

TITULO IV
Recursos humanos y materiales

CAPITULO UNICO
Personal. Recursos economicos. Plazos

Articulo 39°: Estructura, funcionarios y empleados. Designaciones — La estructura
orgadnico funcionai y administrativa de la Defensoria de los Usuarios Bancarios debe ser
establecida por su titutar, y aprobada por la Comisién Bicameral prevista en el articulo 2° inciso a).
Los funcionarios y empleados de la Defensoria de los Usuarios Bancarios serén designados por su
titular de acuerdo con su reglamento, dentro de los limites presupuestarios.

Articulo 40°: Reglamento interno — Ei reglamento interno de la Defensoria de fos Usuarios
Bancarios debera ser dictado por su titular y aprobado por la comision prevista en el articulo 2¢
inciso a) de la presente Ley

Articulo 41°: Presupuesto — Los recursos para atender todos los gastos que demanden el
cumplimiento de la presente Ley, provendran del cobro de un impuesto a las entidades bancarias
y/o financieras cuyas alicuotas serdn fijadas en la reglamentacion de la presente Ley. A sus efectos
operativos la Defensoria contara con servicio administrativo propio.



fijadas unilateralmente por la entidad financiera.

Los bancos cuentan con asesorias letradas individuales y corporativas,
dedicados al analisis permanente de las clausulas generales de contratacion, las gue van ajustando
siempre en beneficio propio y nunca en beneficio de los usuarios del sistema.

El grado de concentracion de la banca tiende a distanciar doblemente at

entidades.

Frente a esta problematica, se propone una nueva institucion: el
Defensor del Usuario Bancario que se caracteriza por ser un érgano independiente y no partidario,
establecido por ley especial, que tiene como finalidad controlar el accionar de las entidades
bancarias y financieras; como asi también recibir quejas especificas presentadas por los usuarios.

El Defersor surge como necesidad de dar respuesta a los miles de usuarios
gue quedan expuestos frente a la arbitrariedad de un sistema que los desampara y vuinera sus
derechos y garantias constitucionales.

Funciona con competencias para investigar, criticar y dar a la luz publica los
actos realizados por las distintas entidades.

Por eso se propone un érgano personalizado, cuya legitimidad esta lograda
de manera directa por la posibilidad de que los usuarios recurran a una persona que recibe las
quejas en forma personal. Se trata del interés del Estado por canalizar institucionalmente las
demandas de los usuarios del sistema financiero.

La figura del Defensor impone un comportamiento institucionalizado y exige
de las personas que acceden a la Oficina una respuesta formalizada en los términos fijados por la
normativa.

Es una figura con autoridad, cuya calidad y esencia es la de establecer, como
condicion basica, la posibilidad de canalizar las quejas de los clientes contra la administracion de
las entidades bancarias y/o financieras.

Esa canalizacion de fas quejas corresponde hacerlas a través del Derfensor que
puede lograr modificar la actitud de la entidad bancaria y/o financiera. Si el Defensor no es tenido
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Articulo 42°: De forma.
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