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BALANCE DE LA GESTIÓN DE LA OFICINA DE DEFENSA DE USUARIOS Y CONSUMIDORES DESDE EL 18 DE FEBRERO HASTA EL DIA 18 DE DICIEMBRE DE 2008 -ADELCO SANTA FE  EN LA CIUDAD DE SANTO TOME-
 

Transcurriendo los últimos días de Diciembre, desde Adelco Santa Fe queremos informar el balance de este primer año de gestión la Oficina de reclamos que  en virtud del  convenio realizado con  la Municipalidad de Santo Tomé se está llevando adelante en el ámbito de esta ciudad en la Calle 25 de Mayo 1948, atendida por la Dra. Claudia Gonzáles Dato profesional de Adelco y en su reemplazo las Dras. Virginia Lenarduzzi y Natalia Rodríguez, los días lunes de 16 a 20 hs y martes y jueves de 9 a 13 hs. 



 

Estamos convencidos que un país moderno requiere de institutos que protejan a los ciudadanos de los abusos de los que detentando el poder económico  imponen las reglas de juego, y que los consumidores “LOS DEBILES DEL MERCADO” necesitan de la tutela que  otorga esta propuesta , para equilibrar una relación de fuerzas siempre asimétricas y además comenzar a cambiar la cultura de la resignación, por la cultura de la participación.

 

Por ello entendemos que  es importantísimo que  la ciudadanía de esta localidad encuentre un lugar al cual concurrir, donde obtiene atención y asesoramiento gratuito al momento en que siente afectado algún derecho como consumidor o usuario, consiguiendo muchas veces una resolución favorable para el conflicto planteado.

 

Y para ello por medio de la oficina se reciben los reclamos de los consumidores y usuarios, se los asesora respecto a  sus derechos y en los casos que corresponda se efectúa una gestión de amigable componedor ante el proveedor del bien o el servicio en cuestión, además en los casos de instancias que no tienen resolución por esta vía, se efectúan las tramitaciones requeridas en la ciudad de Santa Fe y de esta forma el consumidor o usuario no tiene que trasladarse  con el tiempo y dinero que ese tramite insume.

 

La oficina que se encuentra funcionando desde el día 18 de Febrero de 2008 ya ha atendido 734  consultas  sobre distintos rubros, datos relevados hasta el 18 de Diciembre del corriente año;  de estas se han generado 103 gestiones de amigable componedor, a las que deben sumarse 43 derivaciones ante la Comisión Nacional de Comunicaciones y 43 a la Dirección de Comercio Interior, lo que hacen un total de 189 trámites. 

A continuación se indican  en %  los distintos rubros de la tarea efectuada:

· Reclamos 18 %

· Información: 61 %

· Derivación C.N.C. 6%

· Derivación D.C.I. 6 %

· Otras Jurisdicciones 9 %

 

De las personas atendidas un  18 % se trata de reclamos por temas específicos que mas adelante se desglosan, un 61 % por información sobre como efectuar un reclamo, sobre derechos de los consumidores, etc. un  6 % son derivaciones   a la Comisión Nacional de Comunicaciones, un 6 % a la Dirección de Comercio Interior y un 9 % a temas no relacionados con los derechos de usuarios y consumidores..  

Dentro del rubro información encontramos un amplio abanico de conceptos, a saber: reclamos personales realizados a consumidores y usuarios para presentar a la empresa como paso fundamental para, en caso de no recibir respuesta, poder iniciar las actuaciones; archivo de actuaciones iniciadas ante la DCI o CNC por encontrar la solución por vía de la gestión de amigable componedor o desestimiento del consumidor o usuario; gestiones telefónicas realizas a empresas para conseguir respuestas y así agilizar las actuaciones dando respuestas más rápidas en la mayoría de los casos; comunicaciones telefónicas informando de soluciones por parte de los consumidores o usuarios por medio de las gestiones realizadas; asesoramiento en caso de no corresponder el reclamo a Adelco, ya sea por encontrarse el mismo en etapa judicial, por incompetencia territorial sin punto de conexión, etc.; soluciones expedidas por las empresas ante las gestiones realizadas, información emitida a los distintos organismos públicos que las solicitan, etc.

Los reclamos específicos atendidos son en % los siguientes:

· Garantías: 22 %

· E.P.E.: 20 %

· Telefonía fija: 14 %

· Celulares: 12 %

· Varios: 9 %

· Bancos 9%

· Servicios Municipales: 7 %

· Internet: 3 %

· Transporte: 3 %

· Cable: 1 

 

Las 734 consultas recibidas, generaron 103 gestiones de amigable componedor (de emisión de notas) de tal suerte que de esta acción de buenos oficios 64 lograron  la solución conflicto o información solicitada, aclarando que las notas enviadas a la empresa de telefonía fija como no son firmadas por la institución, y por lo tanto no se reciben las respectivas respuestas, no se  toma conocimiento de la respuesta de las mismas, salvo que el consumidor continúe su reclamo ante la C.N.C.

Derivación: 43 a la Comisión Nacional de Comunicaciones C.N.C. ( que se derivan o se envían directamente ante reclamos de telefonía fija o servicios de Internet no resueltos de los cuales Adelco realiza las gestiones y las notas para que sean firmadas por los respectivos titulares, sin poder tomar participación como institución debido a que poseen un organismo de control) por consiguiente las resoluciones no son anoticiadas a nuestra oficina. Además, se ha realizado 43  derivaciones a la Dirección de Comercio Interior, organismo de aplicación de la ley de defensa al consumidor en donde una vez iniciado el reclamo, se llama audiencia  a las partes en busca de una solución.

Vale la pena destacar que la Oficina recibe numerosos  reclamos de vecinos de localidades adyacentes, como Sauce Viejo, Coronda, Desvio Arijón y hasta la misma Santa Fe capital, dándose similar tratamiento que a los reclamos locales.

 

Otro  rol importante que se ha desarrollado consiste en la educación a los consumidores y la información y para ello se han llevado adelante tareas de difusión en los distintos medios gráficos, televisivos y radiales de difusión local y provincial,  que constituyen una base fundamental dentro de los objetivos de Adelco. 
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A ello cabe agregar las charlas mensuales realizadas conjuntamente con el área de Relaciones Institucionales de la Municipalidad de Santo Tomé en distintas vecinales a los efectos de que los vecinos conozcan  sus derechos y así puedan reclamar  y la Tarea conjunta  que se realiza en la  Comisión de Trasporte para tratar de buscar los mecanismos a los efectos de mejorar la calidad del servicio en beneficio de los usuarios santotomesinos.

CONCLUSIONES:

 

Realizando un balance de este primer año de trabajo podemos arribar a una serie de conclusiones:

En principio la recepción de la gente de esta nueva oficina ha sido excelente, encontrando un lugar donde evacuar sus dudas ( tanto en forma personal como telefónica), que según nos expresan consideraban necesario, haciendo aún más eficiente el servicio la instalación de la línea gratuita. Recalcando además, que de no corresponder el reclamo a esta institución, se los informa sobre el organismo o institución a la que debe dirigirse (con su correspondiente domicilio, teléfono y profesional que puede ayudarlo). Y este calificativo (excelente) no es una apreciación meramente cualitativa, sino que tiene una verificación cuantitativa que surge de comparar los reclamos recibidos en la oficina de atención al publico de Adelco Santa Fe que funcionara durante el año 2006 en la Defensoría del Pueblo y que en un periodo anual atendiera 375 reclamos, contra los 447 atendidos en solo casi seis meses.

Resulta importante destacar la necesidad de información con respecto a la calidad de consumidor o usuario que tiene el ciudadano santotomesino. Además, se solicita información para saber si el reclamo es pertinente, sobre la documental necesaria para presentar un reclamo y que se los asesore sobre sus derechos como consumidores y usuarios como también cómo actuar y pasos a seguir ante una determinada situación  o reclamo a una empresa. A estos fines la folletería impresa y entregada a cada persona que se acerca a la oficina, hace que se difunda y se evacuen dudas sobre preguntas frecuentes, siendo una fuente importante de educación para consumidores y usuarios.

Consideramos oportuno mencionar   que al  contar con una oficina en esta localidad los consumidores y usuarios tienen mayor acceso a poder realizar el reclamo en forma gratuita, lo que genera mayor cantidad de reclamos con respecto a la mayoría de las empresas, ya sea de venta de bienes de consumo como de prestación de servicio.  Si bien en un principio esta situación no fue comprendida claramente por las empresas locales, a la actualidad algunos representantes de comercios locales se han acercado a la oficina a los efectos de conciliar y solicitar información, logrando (poco a poco) modificar la coyuntura de los comienzos. No obstante lo cual la mayoría de los reclamos que se resuelven no son comunicados por las Empresas a nuestra institución, sino que los mismos son comunicados por los propios reclamantes, siendo en su mayoría de respuesta favorable.

Hemos recepcionado y tramitado numerosos reclamos por problemas de servicio de la Empresa Provincial de la Energía, la cual al no tener organismo de control, la mayoría de las veces no responde el reclamo y tampoco acepta los hechos reclamados. Actuando como organismo de control la Dirección de Comercio Interior( ante el vacío planteado), nos informa que la mayoría de los reclamos no llegan a buen puerto por la negativa de la empresa.

En adición, se han incrementado en forma considerable las consultas realizadas en forma telefónica, como consecuencia de las temperaturas imperantes en los últimos tiempos siendo de vital importancia la gratuidad de dichos llamados. También se reciben consultas telefónicas de jurisdicciones ajenas que necesitan asesoramiento, como ser Reconquista, San Isidro (Buenos Aires), Resistencia (Chaco), etc demostrando así la importancia de la educación e información al consumidor para que pueda reclamar por sus derechos.

Otro tema importante a desarrollar consiste en la falta de información que poseen algunas empresas locales, que buscan evacuar sus reclamos ante esta oficina (no siendo competente por no estar comprendida en la ley), no obstante lo cual se los asesora, se realizan tramitaciones de no ser totalmente incompatibles y además se ofrece capacitación al personal de la empresa sobre los derechos de consumidores y usuarios así pueden dar una mejor atención y eficaz respuesta en forma directa ante los justos reclamos. 

Además, se están dando a conocer las importantes modificaciones de la ley 24240 a través de la Ley 23361, que aparejó avances en la lucha de los derechos de consumidores y usuarios, ya que de hacerse efectiva, se puede interponer en sede administrativa una indemnización por daño directo de hasta cinco canastas básicas del hogar tres, por lo que esto genera otro beneficio para las empresas que aceptan nuestra función conciliadora, ahorrándose el tiempo y dinero que insume ir a la Capital de la provincia para solucionar una problemática que pudo ser resuelta con anterioridad.

Pensamos que el camino recorrido ha sido sumamente positivo para los ciudadanos santotomesinos que encuentran un lugar donde evacuar sus reclamos, como para la Municipalidad de Santo Tomé, que creó un ámbito donde el ciudadano se siente más cerca del municipio haciéndolo un lugar más próximo y directo de planteos y soluciones  a reclamos adicionando así (aunque no sea una obligación municipal) un rol que hace aún más ágil y efectiva a la municipalidad.

Dra. Claudia González Dato                                                Ing. Luis Lombó
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Hoja1

		

																																				TEMAS ATENDIDOS

				Dia atención				3-Jan		8-Jan		14-Jan		22-Jan		29-Jan		5-Feb		12-Feb		19-Feb		26-Feb		5-Mar		11-Mar		18-Mar		1-Apr		8-Apr		15-Apr		22-Apr		4/29/08		5/13/08		5/20/08		5/27/08		4-Jun		10-Jun		24-Jun		1-Jul		7-Jul		15-Jul		22-Jul		29-Jul		5-Aug		12-Aug		19-Aug		26-Aug		2-Sep		9-Sep		16-Sep		23-Sep		30-Sep		14-Oct		21-Oct		28-Oct		04-011		11-Nov		18-Nov		25-Nov		2-Dec		9-Dec		15-Dec		TOTAL

				Información		4		1																				3		1						2		2				2						2		3						1						3		3		2		3		1				2		1								1				3		1		2		3		2		1		1		50				Información		21.28

				Otras jurisdicciones								3				1								1		1				1												1																																																		1								1		10				Otras jurisdicciones		4.26

				Derivación C.N.C.		3												1				1		1		1				1		2		1		1				3				2						1								1										2		1		1				1		1		3				1		2				2		1		1		1		2		1		39				Derivación C.N.C.		16.60

				Telefonía fija		3								1		5		1		1		3		1		1		1										2										1																																																						20				Telefonía fija		8.51

				Varios		1										1				1		1				1		1																2																1						1		1												1										1		1										14				Varios		5.96

				Garantías		3								1						2				2		1				2				1												1		1				1												1								1										1						3														21				Garantías		8.94				349

				Internet		2						1																																				1																																																						4				Internet		1.70

				Bancos																																																						1														1																		1		1										4				Bancos		1.70

				Celulares								1		1		1				1		1		1						1						1				2		1								1		2		3		1		1				2		1		1				1								1								2				2		1		3		1		1				35				Celulares		14.89						Información		105

				Cable						1												1																1				1																																																												4				Cable		1.70						Derivaciones		71

				Creditos no bancarios																1														2				1								1																																																								5				Creditos no bancarios		2.13						Telefonía Fija		46

				EPE																				1														1								1																																												1												4				EPE		1.70						Internet		12

				Tarjetas creditos		1												1																																																		1																				1		1										1		6				Tarjetas creditos		2.55						Garantías		24

				Derivación D.C.I.		2												2								1																		1										1						1																		1				3												1		1						14				Derivación D.C.I.		5.96						Cable		9

				Peaje						1														1																																																																														2				Peaje		0.85						Celulares		22

				Charlas																																																																																																		0				Charlas		0.00						Bancos		10

				Prepagas																		2																																																																								1								3				Prepagas		1.28						Créditos no Bancarios		10

																																																																																																						235						100.00						Servicios Públicos		11

																																																																																																																		Varios		29

																																						RECLAMOS EFECTUADOS																																																																										-                   Bancos 10

																																																																																																										Información		0				-                   Créditos no bancarios: 10

				Telefonía fija		2								1		5		1		1		2		1		1		1										2										1																																																						18		22		Telefonía fija		14				-                   Servicios Públicos: 11				43		50		22

				Varios		1										1				1		1				1		1																2																1						1		1												1										1												13		18		Celulares		12				-                   Varios: 20				-15		39		17

				Garantías		3								1						2				2		1				2				1												1		1				1												1								1										1						3														21		34		Garantías		22								11.2		14		6

				Internet		2						1																																				1																																																						4		14		Varios		9										122		54

				Bancos																																																						1														1																1		1		1										5		14		Bancos		9										225		100

				Celulares								1		1		1				1		1		1						1						1				2		1								1		2		3		1		1				2		1		1				1																2				2		1		3		1		1				34		10		Servicios Municipales		7

				Cable						1																												1				1																																																												3		2		Cable		1										0.4273504274

				Creditos no bancarios																1														2				1								1																																																								5		4		Internet		3						46

				EPE																				1														1								1																																												1												4		30		EPE		20

				Tarjetas creditos		1												1																																																		1																						1										1		5		5		Transporte		3

				Prepagas																		2																																																																								1								3		153				100.00				63

																																																																																																						115										63

				Telefonía fija										1		5		1		1				2				1										2																																																																13				Telefonía fija		32.50

				Varios												1				1				1				1																																																																										4				Varios		10.00

				Garantías										1						2										2				1																																																																				6				Garantías		15.00

				Internet								1																																																																																										1				Internet		2.50

				Bancos																																																																																																		0				Bancos		0.00

				Celulares								1		1		1				1				1						1						1																																																																		7				Celulares		17.50

				Cable																																		1																																																																1				Cable		2.50

				Creditos no bancarios																1														2				1																																																																4				Creditos no bancarios		10.00

				EPE																																		1																																																																1				EPE		2.50

				Tarjetas creditos														1																																																																																				1				Tarjetas creditos		2.50

				Peaje																																																																																																		0				Peaje		0.00

				Prepagas																				2																																																																														2				Prepagas		5.00

																																																																																																						40						100.00

		Reclamos resueltos

		Reclamos no resueltos
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