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Novedades en Defensa del Consumidor

y Lealtad Comercial

19 de agosto de 2025

La Subsecretaria de Defensa del Consumidor y Lealtad Comercial, a través de la

Disposicion 890/2025, cre6 la Ventanilla Federal Unica de Reclamos de Defensa del

Consumidor, en el ambito de la Direccion Nacional de Defensa del Consumidor y

Arbitraje del Consumo, actuando como Unico medio formal para la recepcion de los

reclamos de los consumidores provenientes de todo el pais, a los efectos de agilizar la

interposicion y facilitar el tratamiento de las quejas y reclamos recibidos, en el marco de

lo dispuesto por la Ley N° 24.240.

Son misiones y funciones especificas de la Ventanilla Federal Unica de Reclamos de

Defensa del Consumidor:

Recibir los reclamos interpuestos por los consumidores de todo el pais, a los
efectos de su analisis, asignacion y derivacion a las distintas jurisdicciones
Generar el desarrollo tecnolégico necesario a los fines de lograr la trazabilidad
de los reclamos ingresados

Promover capacitaciones y asistencia técnica a las Autoridades de Aplicaciéon
Locales de la Ley N° 24.240 y sus modificatorias.

Registrar los reclamos formulados por los consumidores y procesar informacién
precisa sobre las diversas problematicas que importen infracciones a la
normativa vigente y sobre eventuales incumplimientos sisteméaticos o reiterados,
por parte de los proveedores, que afecten sus derechos.

Identificar los reclamos atinentes a consumidores en situacion vulnerable y de
desventaja

Identificar los reclamos correspondientes a consumidores turistas

Por otra parte, también la Subsecretaria, mediante la Disposicion 893/2025, efectud

modificaciones al régimen de la figura del “Defensor del Cliente”.
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En este sentido, se amplia el alcance de la figura, pudiendo ser la misma de caracter
unipersonal o colegiado, interna o externa al proveedor, siguiendo ciertas pautas de

actuacion.

Por otra parte, se establece por un lado el caracter vinculante de la decision del
“Defensor del Cliente” para ambas partes en caso de ser expresamente aceptado por el
consumidor vy, por el otro, que formalizado el acuerdo de partes, el mismo pondra fin a

la controversia en forma definitiva.

Ademas, y teniendo en cuenta los avances tecnoldgicos acaecidos desde la fecha de
vigencia de la figura, se adopta el uso de medios electrénicos como validos de

manifestacion de la voluntad por parte de los consumidores.

Por ultimo, a los efectos de facilitar a los proveedores la implementacion del instituto, se
flexibiliza la obligacion de informar trimestralmente a la Direccion Nacional de Defensa
del Consumidor y Arbitraje del Consumo respecto de las tareas desarrolladas por el
“Defensor”, con la finalidad de poder monitorear y analizar su implementacién y

desarrollo.

Recordamos que la figura del “Defensor del Cliente” fue creada mediante la Resoluciéon
N° 394 de fecha 5 de julio de 2018 de la ex Secretaria de Comercio, con el objeto de
atender y, en su caso, resolver en forma simple y expeditiva, las quejas y/o reclamos de

sus consumidores o usuarios.
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