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LA PARTICIPACION DE LOS CONSUMIDORES COMO GENERADOR DE LA CADENA DE VALOR DEL SERVICIO PUBLICO PRESTADO POR EL ESTADO

1.- Acerca del  Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo

El Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo es un mecanismo alternativo de resolución de conflictos, que complementa a la Justicia y ha sido concebido para recomponer las relaciones deterioradas entre proveedores de bienes y servicios y consumidores y usuarios.

Su competencia abarca las relaciones de consumo definidas por la Ley 24.240 de Defensa del Consumidor e incluye las relaciones de intercambio realizadas en todo el territorio nacional.

Las características del sistema lo definen como una de las más efectivas herramientas con las que las partes de una relación de consumo pueden dirimir sus diferencias con efectos similares a los de la Justicia, en forma ágil y rápida.

La experiencia internacional en materia de protección de los derechos del Consumidor es demostrativa del uso creciente de modalidades simplificadas de interposición y resolución de demandas y reclamos, que actúan por medio de procedimientos extrajudiciales de arbitraje y conciliación. En la argentina la ley 24.240, de Defensa del Consumidor, estableció en la autoridad de aplicación – la Ex Secretaría de Industria, Comercio y Minería (actual Secretaría de la Competencia, la Desregulación y la Defensa del consumidor), la facultad de creación del Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo, la que se corporeizó a través del Decreto N° 276/98, firmado el 11 de marzo de 1998.

Los mismos actúan como amigables componedores o árbitros de derecho en la resolución de las controversias que se planteen entre los consumidores y los proveedores de bienes y servicios. De esta forma se brinda una instancia de solución cuando se presuman situaciones de violación de los derechos del consumidor, o eventuales infracciones a la citada Ley.

En síntesis el Arbitraje de Consumo es un mecanismo de resolución de controversias entre los consumidores y los proveedores de bienes y servicios. Para ello, se constituyen Tribunales arbitrales para  resolver dichas controversias que se suscitan en el marco de la ley de Defensa del Consumidor, garantizando igualdad de condiciones para los consumidores y los proveedores de bienes y servicios, quienes  se someten voluntariamente y pueden  acceder gratuitamente a una resolución expeditiva, extrajudicial con los mismos efectos que una sentencia judicial.

Características del Arbitraje de Consumo

A su vez el Sistema se encuentra caracterizado por:

Voluntariedad: el arbitraje de consumo es voluntario en tanto las partes que comprometen en árbitros una situación litigiosa, renuncian a su fundamental derecho a la tutela judicial efectiva. El Decreto nro. 276/98, que regula el arbitraje de consumo exige que las partes expresen de manera inequívoca su voluntad de sumisión al arbitraje, exigiendo también que se exprese la obligación de cumplir el laudo arbitral.

Conformación Tripartita del Tribunal: el presidente de cada Tribunal Arbitral que se constituya será un funcionario estatal, perteneciente a la Secretaría en cuya órbita funciona el sistema. Los otros dos  árbitros, vocales del Tribunal corresponderán uno a las asociaciones de consumidores y el otro a la de los empresarios. Los árbitros no representan a las partes litigantes, sino al sector (empresario, consumidor), afectado.

Unidireccionalidad del procedimiento: sólo los consumidores y usuarios pueden solicitar un arbitraje de consumo. Ello encuentra sustento en lo dispuesto por el Art. 59 de la Ley 24.240, que impone a la administración  el deber de desarrollar un sistema de arbitraje que resuelva las quejas o reclamaciones de los consumidores o usuarios.

En tanto tal, puede definírselo como un sistema que garantiza el acceso a la justicia para los consumidores.

2.- Factores de calidad del Sistema

El arbitraje de consumo posee diversos factores de calidad intrínsecos y regulados normativamente:

Equilibrio y participación de las partes: A diferencia de cualquier otro sistema de arbitraje privado, en el Arbitraje de consumo participan en la conciliación y eventual decisión representantes del estado, las asociaciones de consumidores y las cámaras empresarias.

Transparencia: dado por el mecanismo de conformación de los Tribunales, el cual prevé la elección por parte de cada uno de los involucrados (consumidor y empresa) de un árbitro representante del sector.

Voluntariedad: las partes eligen este mecanismo como vía idónea para resolver sus diferencias entre otros posibles.

Gratuidad:  El sistema no genera costos para quienes lo usan ni requiere patrocinio legal obligatorio.

Eficacia: Los laudos arbitrales resuelven definitivamente el problema dado que no pueden ser apelados. El proceso termina definitivamente con el laudo, solo puede pedirse la nulidad de lo actuado por vicios de procedimiento.

Celeridad:  el arbitraje tiene previsto normativamente un plazo máximo de gestión de  120 días hábiles.

3.-  Definición de líneas directrices de gestión

El Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo como organización define y promueve una política de la Calidad que se sustenta en los siguientes  pilares:

·  Garantizar a los distintos actores del mercado de consumo el acceso a un mecanismo de resolución de conflictos ágil y eficaz.

· Proveer una adecuada atención y orientación a nuestros usuarios

· Cumplir con las exigencias legales que regulan el proceso arbitral. 

4.-  Las acciones tendientes a garantizar la Calidad en la gestión

Desde su creación se han desarrollado una serie de acciones orientadas a garantizar los factores de calidad del sistema

a) Monitoreo de Satisfacción de los Usuarios 

Desde junio de 2000 el Sistema de Arbitraje de Consumo cuenta con un Sistema de Monitoreo de la opinión de los usuarios del servicio. Esta iniciativa se desarrolla a partir de la administración de encuestas estructuradas y anónimas a los dos tipos de usuarios: consumidores y proveedores. Las mencionadas encuestas son requeridas a los usuarios al final de su última audiencia de arbitraje, consultándolos sobre una serie de aspectos que hacen a su satisfacción sobre el Servicio:

A los consumidores se les consulta acerca de: 

· La atención recibida al inicio del trámite

· La calidad de la información recibida durante el proceso arbitral

· La atención del servicio de seguimiento de trámite

· La equidad e imparcialidad con que fuera tratado el caso

· La celeridad de la gestión

· El grado en que estaría dispuesto a recomendar el sistema

A las empresas proveedoras (reclamadas en nuestro procedimiento) se les consulta acerca de:

· El desarrollo de la audiencia

· La equidad e imparcialidad con que fuera tratado el caso

· La celeridad de la gestión

· El grado en que estaría dispuesto a recomendar el sistema

Los datos son tratados mensualmente y como resultado del relevamiento se realiza un Informe Mensual que se eleva al Coordinador del Sistema. La información suministrada sirve de base al proceso de incorporación de mejoras y a la implementación de medidas correctivas o preventivas. 

b) Incorporación al Programa Carta Compromiso con el Ciudadano

A partir de 2001, el Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo comenzó a evaluar su incorporación al Programa Carta Compromiso con el Ciudadano desarrollado por la Subsecretaría de la Función Pública. En Octubre de 2001, la ex Secretaría de la Competencia, la Desregulación y la Defensa del Consumidor firmó su Primera Carta Compromiso.

El objetivo de participar del Programa era optimizar la relación con los ciudadanos-usuarios de nuestro sistema a partir de establecer estándares de prestación de servicios y comprometer mejoras en la prestación del servicio de arbitraje de consumo.

El proceso de elaboración de la Carta Compromiso supuso una serie de tareas de mediana duración:

· Capacitación de facilitadores del organismo en los componentes del Programa

· Sensibilización del personal en general

· Definición de los estándares a comprometer y los compromisos de mejora y desarrollo de las herramientas de monitoreo de su cumplimiento. 

· Redacción del documento Carta Compromiso con el Ciudadano

A partir de la Firma y la entrada en vigencia de los estándares comprometidos, las actividades consistieron en el mantenimiento de las fuentes de datos y la elaboración trimestral y anual de los Informes de Monitoreo requeridos por la Autoridad del Programa. También se ha participado en diversas jornadas de evaluación e intercambio de experiencias con los otros organismos que participan del Programa.

En Mayo de 2003 se firmó la Segunda Carta Compromiso con el Ciudadano lo cual requirió un trabajo de evaluación de las posibilidades de establecer estándares de prestación más desafiantes y nuevos compromisos de mejora. Estas actividades conllevaron readecuaciones de procesos y capacitación y sensibilización del personal en relación con los nuevos objetivos a cumplir. En la actualidad se ha presentado el Primer Informe Trimestral de Monitoreo a la Subsecretaría de Gestión Pública.

c) Consulta electrónica de los trámites 

Con el objetivo de brindar nuevos canales de comunicación con los usurarios del sistema y en pos de una permanente búsqueda de mayor eficiencia y comodidad para los mismos, el Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo implementó desde diciembre de 2002 un nuevo servicio: la posibilidad de consultar el estado actual de la tramitación del arbitraje a través de Internet.

De este modo, logramos:

· Optimizar y maximizar los recursos humanos existentes descomprimiendo el área de atención de reclamos que por  vía telefónica debían evacuar las consultas sobre el estado del expediente.

· Transparentamos la gestión del sistema permitiendo el conocimiento acabado del estado real del trámite, dentro de la organización

· Permitimos el control de la gestión por parte de los usuarios del Sistema, en tanto los plazos perentorios para las etapas procesales se encuentran previstos normativamente, y habilitó a su vez el control por áreas generando la posibilidad de ahondar en el control de la gestión del expediente arbitral.

· La implementación de este servicio no generó ningún gasto adicional a la organización, por lo que la acción es de presupuesto 0.

Para el logro de dicho cometido debimos:

· Capacitar a todo el personal en el sistema informático que fue diseñado  a partir de una aplicación  específica de un programa existente y sensibilizarla respecto de los plazos de gestión de nuestros trámites.

d) Desarrollo de Nuevos Canales de Comunicación

· Líneas rotativas

El servicio de orientación que brinda el Sistema Arbitral, se presta fundamentalmente, a través de la atención personal en nuestras oficinas o por vía telefónica.

Siendo las líneas telefónicos limitadas y con la finalidad de optimizar los tiempos de espera de los usuarios en la atención telefónica, y generar el menor gasto posible, además del 0800 de la Subsecretaría, nuestras líneas fueron instaladas de forma rotativa, de modo que si el teléfono al que llama el usuario da ocupado, instantáneamente se deriva a otro número telefónico. Dicho servicio también está disponible para los usuarios internos de la organización.

· Boletín Electrónico

Este Boletín tiene como objetivo establecer un ámbito de intercambio y pertenencia para los distintos públicos de modo de generar un foro intersectorial con los distintos actores (Consumidores – Empresas – Estado) que contribuya a visualizar  los objetivos en común. A su vez permite  Migrar de la unidireccionalidad de la primera etapa (El SNAC emisor, los diferentes públicos receptores) a una configuración participativa en la que los receptores se “apropien” del canal inducidos por estímulos tales como la apertura de foros de debate, encuestas on-line de temas de actualidad vinculados al consumo, la publicación de cartas de lectores y de colaboraciones espontáneas, etc. 

El boletín está dirigido a  Asociaciones de Consumidores, Cámaras Empresarias, Empresas adheridas, Arbitros, Direcciones Provinciales de Defensa del Consumidor, O.M.I.Cs y otros Organismos Oficiales

· Pagina de Internet

Desde el año 2000, el Sistema cuenta con una página de Internet. En el año 2002, se trabajó en el rediseño de la misma con vistas a incorporar nuevos servicios y sitios con información estática y dinámica, además de adecuarla a los nuevos desafíos de penetración en la comunidad que se habían trazado. 

e) Incorporación de herramientas del Gobierno Digital en la gestión del Arbitraje de Consumo

A partir de la organización del Seminario Internacional de Arbitraje de Consumo On Line en noviembre de 2001, se ha estudiado la posibilidad de incorporar medios electrónicos al proceso arbitral; se analizaron experiencias de otros países como así también las conclusiones del Seminario “El Gobierno Digital como medio para el desarrollo” organizado por la Universidad del Salvador y la Universidad de Pisa, los días 28 y 29 de Agosto de 2002. En base a estos y otros antecedentes entendió como factible la implementación de algunas de la experiencias allí transmitidas al proceso arbitral de consumo.

Como objetivos del proyecto nos fijamos :

· Mejorar los plazos de gestión de las causas que tramitan ante el sistema

· Optimizar los recursos internos en materia de notificaciones
· Cumplir adecuadamente con los compromisos de gestión asumidos en el marco del Programa Carta Compromiso con el Ciudadano, como así también plantear estándares de servicios más elevados que los oportunamente definidos
En esta línea de trabajo hemos implementado la comunicación por medios electrónicos (correo electrónico) respecto de los actos procesales que deben cumplir los árbitros del Sistema Arbitral de Consumo: notificación de la designación del cargo y aceptación del cargo.

También hemos dispuesto los formularios de presentación de solicitudes de arbitraje, los instructivos correspondientes y toda la información necesaria en la página de Internet para que los consumidores puedan efectuar la presentación sin perder tiempo en nuestras oficinas.

f) Organización de un Sistema de Quejas y Sugerencias

Para poder escuchar a los usuarios y reparar errores produciendo una mejora continua de nuestros servicios se ha implementado formalmente un sistema de Quejas y Sugerencias que permite canalizar los reclamos y darles una respuesta adecuada, así como implementar las acciones emergentes.

En este marco se han establecido condiciones para el correcto funcionamiento del sistema implementado, a saber:

· Garantizar la confidencialidad en el tratamiento de las quejas

· Garantizar por todos los medios posibles, que los destinatarios de los servicios tengan acceso a una información adecuada sobre la existencia, acceso, derechos, plazos, estándares de calidad y todo lo que hace al procedimiento del sistema de Quejas del Organismo

· Garantizar la difusión interna de todos los mecanismos y el procedimiento del sistema de Quejas y la capacitación adecuada del personal

· Paralelamente al sistema de quejas, abrir canales de Comunicación con el ciudadano para la recepción de “ Sugerencias “, antes expuesto, con el fin de canalizar las ideas y propuestas participativas de la ciudadanía y separarlas de este sistema.

Recepción y Registro

· Implementación de un Formulario de Quejas con diseño de autolacrado que facilite la confidencialidad de la queja, y uniforme su formato externo para su identificación y tratamiento expeditivo

· Disposición de los formularios en cualquiera de los puntos de atención al público y también en la página web del organismo

· Habilitación de su recepción en el Centro de Atención  y Asesoramiento de la Dirección Nacional de Comercio Interior.

· Acceso automático al sistema a los formularios enviados por correo electrónico al sitio creado a los efectos (quejas @consumidor. gov.ar ).

· Previsión del ingreso de la queja anónima y su tratamiento, si está bien sustentada

· Registro de los casos resueltos de facto por personal competente, a través de una explicación, disculpa y/o respuesta de solución, aceptada por el usuario.

g) Creación de un área de capacitación 

A partir del año 2002 se ha formalizado la creación de un área de capacitación con la finalidad de asegurar la competencia de los árbitros que tratan los casos y  las destrezas y habilidades del personal de atención al público y en general, de todos los agentes de la organización.

Principales actividades del Area:

a) Talleres de Análisis de Casos para Arbitros del Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo

Los talleres de análisis de casos del Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo se iniciaron en el año 1999 ante la demanda de capacitación por parte de los árbitros institucionales y sectoriales.

En una primera etapa los mismos se centraron en los aspectos procesales y de la dinámica de las audiencias para lo que se contó con la colaboración de especialistas en mediación y arbitraje con experiencia en ámbitos distintos a los del consumo. Complementariamente se realizaron encuentros con especialistas y funcionarios extranjeros de países donde funcionan sistemas similares quienes compartieron su experiencia.

En una segunda etapa la capacitación se orientó a la discusión de leading-cases, definición conceptual de aspectos procesales y dinámica de las audiencias.

Es importante aclarar que esta decisión obedeció a múltiples razones:

· La legislación de derecho del consumidor y el Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo en la Argentina tienen matices relevantes que los diferencian de otras experiencias internacionales.

· En la Argentina no hay antecedentes de arbitrajes en equidad donde las partes que se someten sean a priori manifiestamente asimétricas (consumidor-empresa)

· Menos aún existen antecedentes donde el tribunal arbitral tenga una composición tan heterogénea (representante de asociación de consumidores, representante de cámaras empresariales y representante del Estado)

· Finalmente, se debe tener en cuenta que los diferentes árbitros externos son totalmente independientes y su única obligación es ajustarse al debido proceso, siendo sus decisiones autónomas y libres de toda intervención del Estado por lo que todo proceso de capacitación debe ceñirse al respeto de esta independencia. En este contexto, las conclusiones de los talleres constituyen, en el mejor de los casos, una orientación consensuada para el accionar del árbitro pero que no lo obliga a su acatamiento.  

En esta instancia se optó por un modelo donde el rol del capacitador tiene dos momentos, en el primero su función es más “clásica”, a partir de la demanda de los participantes selecciona la bibliografía teórica, los casos a analizar, presenta los mismos y ordena las conclusiones a las que se arriba; en el segundo momento se integra al análisis de casos en su rol de árbitro y participa del debate grupal.

 Dichos talleres son monitoreados anualmente a los fines de conocer el grado de satisfacción de los asistentes y relevar entre los mismos la temática a tratar .

Los talleres de análisis de casos para el Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo fueron aprobados para el ciclo 2002 a través de la Disposición INAP Nro 024/2002 de fecha 4 de julio  de 2002  y para el primer cuatrimestre del 2003 por Disposición INAP N° 015/2003 del Director Nacional del Instituto Nacional de la Administración Pública.

a) Capacitación del Personal

A partir del año 2001 hemos iniciado una serie de actividades de Capacitación, conjuntamente con el INAP  destinado a fortalecer las competencias específicas del personal que se desempeña en el Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo.

A fin de poder satisfacer las necesidades de capacitación del personal se realizó una encuesta para el conocimiento directo y más profundo de sus necesidades y expectativas que posibilitaron a nuestra organización la definición de aquella formación que para cada puesto era requerida.

Anualmente se programan las actividades de Capacitación a realizarse, las que una vez finalizadas son objeto de evaluación, y medición respecto de la pertinencia de los contenidos, y la posibilidad de su aplicación concreta.

A su vez se monitorea el impacto que la capacitación específica produjo en los servicios que presta a la comunidad a partir de  la consulta realizada mediante la encuesta de satisfacción a los usuarios del Sistema.

h) Implementación de un sistema de gestión de la calidad basado en las normas ISO 9000 

El objetivo del Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo es resolver las controversias de consumo atendiendo a los requisitos legales que lo ordenan y atender las expectativas de nuestros usuarios.

Desde su creación en 1998 hemos venido desarrollando sistemas que nos permitieran planificar, mejorar y controlar los procesos y servicios que ofrecemos.

En esta línea  paulatinamente  hemos ido incorporando fuertes cambios desde el punto de vista del gerenciamiento organizacional con un fuerte enfoque en el cliente, mirando la organización desde la perspectiva de los procesos que desarrolla. Este enfoque de la organización basado en los procesos nos ha permitido poder evaluar los resultados del desempeño y eficacia y la detección de oportunidades de mejora continua de los mismos basado en mediciones objetivas.

Para ello se ha tomado la decisión de implementar un sistema de gestión de la calidad basado en las normas IS0 9000 y certificarlo. 

En la actualidad el Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo se encuentra en proceso de certificación de la norma ISO 9001:2000.-
I) Implementación de nuevos servicios complementarios 

CONCILIACION TELEFÓNICA PREVIA:

Recibido un reclamo el mismo es transferido al área de Conciliación Telefónica que depende funcionalmente de la Subsecretaría de Defensa de la Competencia y Defensa del Consumidor.

Esta instancia permite un contacto previo antes de la formalización del tramite correspondiente, invitando a las partes a ponerse en contacto utilizando a tales fines las herramientas que nos brinda el instituto de la conciliación.

De la totalidad de los reclamos ingresados se han logrado, desde su implementación –noviembre de 2003-, conciliar un 20
%de los mismos, a total satisfacción de las partes.

A su vez dicha intervención contribuye con:

a) Descomprimir la tramitación de los expedientes que ingresan a la Subsecretaría.

b) Motivar e incentivar a las partes en la generación de un diálogo

contructivo generador de la resolución del conflicto de consumo que se les plantea.

c) Hacer conocer la herramienta del Arbitraje de Consumo o en su defecto la instancia administrativa de Defensa del Consumidor, canales que poseen las partes de una relación de consumo a instancias de resolver una cuestión que afecta su vínculo contractual.

J) Creación de dos unidades de gestión.
a) CAP : Centro de Atención Personalizada.

b) CAT: Centro de Atención Telefónica.

5.-Desarrollo de Controles de Gestión 

El Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo tiene diversos controles de gestión tanto internos como externos. 

a) Controles  Internos

a.1) La Coordinación del Sistema requiere diariamente un informe (Informe Diario) que contiene:

· Cantidad de Expediente Iniciados

· Cantidad de Reclamos en Trámite

· Cantidad de Reclamos remitidos a otras jurisdicciones

· Cantidad de Reclamos Resueltos

· Cantidad de Laudos Arbitrales Emitidos

· Plazos Promedio de Gestión

b) Controles Externos

b.1) La Subsecretaría de Defensa de la Competencia y Defensa del Consumidor, a través de la Dirección Nacional de Comercio Interior, solicita informes quincenales en relación con:

· Cantidad de Expedientes ingresados en cada área interna del Sistema

· Cantidad de reclamos ingresados individualizados por rubro y motivo

· Cantidad de Expedientes ingresados asignados a cada árbitro Institucional

· Cantidad de Expedientes egresados de cada área interna del Sistema

· Cantidad de Expedientes en trámite

· Tiempo promedio de gestión de cada área interna del Sistema

b.2) El Programa Carta Compromiso con el Ciudadano requiere trimestralmente los informes de cumplimiento de los estándares de prestación de servicios comprometidos por la Unidad en el marco del Programa. Dichos informes contienen:

· Plazos para la respuesta a consultas electrónicas

· Plazos para la remisión de expedientes para su tratamiento como denuncia según el art. 45 de la ley 24.240

· Plazos para la emisión del Laudo Arbitral

· Plazos para la respuesta a reclamos ingresados al Sistema de Quejas y Sugerencias

· Evaluación de los usuarios acerca del tratamiento equitativo e imparcial dispensado en el procedimiento arbitral

· Evaluación de los usuarios acerca de la calidad de la información suministrada en el procedimiento arbitral

También se informa acerca del nivel de cumplimiento de los compromisos de mejora establecidos para el período.

b.3) La Jefatura de Gabinete de Ministros, aleatoriamente, requiere la producción de informes de gestión con contenidos variables.

6.- Compromiso con la Mejora Continua

Sobre la base de las encuestas de satisfacción de los usuarios y la verificación mediante el sistema de seguimiento y medición de los procesos, se realizan los análisis de los datos correspondientes confeccionándose los informes, que darán sustento para la evaluación y determinación de mejoras del sistema, así como la individualización y reformulación de eventuales circuitos de gestión que pudieran no ser los adecuados en función de la política de la calidad asumida.

Del análisis de los datos que proporcionan:

· Los informes del Monitoreo de Satisfacción de los usuarios del sistema

· Los informes de la evolución de los estándares de prestación de servicios 

· Los informes respecto del seguimiento y medición de los procesos

· Las estadísticas históricas documentadas

Se han venido desarrollando diversas acciones correctivas y preventivas, que se han constituido en mejoras dado que se realizaron  con la finalidad de optimizar la calidad del servicio a nuestros usuarios. Tal es  el caso de gran parte de las innovaciones que se han desarrollado en el punto 4.

Participación y Calidad

Una cuestión importante en lo que hace a la calidad en la prestación de servicios públicos es el rol que cumplen los mecanismos de participación de la ciudadanía. En efecto, la participación ciudadana en diversas instancias de la gestión de los organismos públicos permite conocer las expectativas de los destinatarios de los servicios y dar forma a organizaciones permeables a la ciudadanía y transformar las formas de gestionar autoreferenciales.

El Sistema cuenta con cuatro instancias de participación: tres se vinculan con la producción de los servicios y una con la evaluación de los resultados de la gestión.

Considerando las tres instancias de participación en la producción del servicio de arbitraje,  una de ellas compromete a las organizaciones de la sociedad civil (asociaciones de defensa de los derechos de los consumidores y entidades empresariales) y dos alcanzan directamente a las partes del conflicto de consumo (consumidores y empresas).

Los Tribunales Arbitrales que se conforman para resolver los casos que se presentan ante el Sistema están integrados por un árbitro institucional (abogado de la Subsecretaría), un árbitro de Asociaciones de Consumidores y un árbitro de Cámaras Empresariales adheridas al Sistema. Esta conformación garantiza la imparcialidad del Tribunal a la hora de resolver las controversias de consumo a través de la participación de las instituciones representativas de cada una de las partes en litigio. Esta primera instancia de participación de asociaciones civiles en la gestión del arbitraje de consumo se desarrolla con la intervención permanente de más de 50 árbitros de Asociaciones de Consumidores y más de 60 árbitros de Cámaras Empresariales que, conjuntamente con los árbitros institucionales (representantes del Estado) emiten los laudos arbitrales con los que se resuelven los problemas de consumo. 

El Sistema cuenta además con otra instancia de participación más directa y que involucra a las partes quienes participan a través de la elección de sendos árbitros sectoriales que intervendrán en la resolución del conflicto y construyendo su propia resolución en la instancia conciliatoria del procedimiento de arbitraje. 

Tanto los consumidores como las empresas reclamadas tienen derecho a elegir a los árbitros sectoriales (del Registro de Arbitros de Asociaciones de Consumidores y del Registro de Arbitros de Cámaras Empresariales respectivamente) que conformarán el Tribunal Arbitral de Consumo que resolverá su caso. 

Por otra parte, el arbitraje de consumo prevé una instancia de conciliación donde se invita a las partes (asistidas por el Tribunal) a  resolver su diferencia a través de un acuerdo satisfactorio para ambas, interviniendo de esta manera las propias partes de la relación de consumo en la resolución de su diferencia. En este sentido, el 70% de los casos sometidos a arbitraje terminan en un acuerdo de partes que el Tribunal homologa otorgándole todos los atributos de un laudo arbitral (obligatoriedad e inapelabilidad). En caso de que este acuerdo no sea posible, la cuestión es resuelta por el Tribunal Arbitral de Consumo, donde se activa la participación de las organizaciones de la sociedad civil. 

En cuanto a la participación en la evaluación de los resultados, el Sistema cuenta con un Sistema de Monitoreo Permanente de la Satisfacción de los usuarios del servicio de arbitraje de consumo. El mismo se basa en la administración de encuestas estructuradas a los usuarios: consumidores-reclamantes y proveedores-reclamados. Las encuestas son requeridas al final del proceso, en la instancia de la última audiencia de arbitraje, antes del dictado del laudo arbitral. Los resultados de las mismas se evalúan mensualmente y se produce un informe que se eleva al Coordinador. Esta información permite evaluar los estándares de gestión e implementar mejoras en los diversos aspectos de la prestación del servicio.

Por otra parte, estas instancias de participación institucionalizadas se complementan con actividades de difusión conjunta del arbitraje de consumo y diversas actividades de capacitación con las organizaciones de la sociedad civil con las que interactuamos en forma cotidiana. En esta línea de trabajo y tendiendo a profundizar los canales de comunicación con ambos actores, se ha editado un Boletín Electrónico de aparición mensual.

La participación permanente de las Asociaciones de Consumidores y las Cámaras Empresarias en el servicio de arbitraje de consumo otorgan una dinámica particular a la gestión que le confiere una significativa permeabilidad en cuanto a la recepción de las necesidades y demandas de estos dos sectores del mundo del consumo contribuyendo a definir un modelo de gestión abierto al exterior y orientado a los usuarios.

Conclusiones

La vocación de la organización pública está orientada a servir a la comunidad, y en nuestro caso particular, a tutelar derechos establecidos constitucionalmente.

Para ello, y en el entendimiento de que resulta imprescindible conocer las expectativas de los usuarios de nuestros servicios hemos definido como política de la organización la complementación del cumplimiento estricto de las normas con la atención permanente de las expectativas de los destinatarios de nuestros servicios.

Con un equipo que a través del apoyo y compromiso decidió desarrollar las acciones tendientes a lograr la calidad, se fue estableciendo una cultura y sistemas que hoy en día permanecen.

El respeto del valor individual de cada uno de los integrantes, la generación de oportunidades de crecimiento y participación en el éxito del mismo, el conocimiento y satisfacción de las necesidades y expectativas de nuestros usuarios- proveedores y consumidores-, la toma de decisiones basada en datos objetivos más que en percepciones, y la planificación, la ejecución, el control y la revisión de lo que hacemos, nos ha permitido ir diseñando una gestión basada en la calidad.

La calidad no es un concepto abstracto sino una política que contribuye al cumplimiento de los objetivos específicos de cualquier organización. 

Históricamente los sistemas de aseguramiento de la calidad surgieron como una demanda del sector privado. Sin embargo cada vez resulta más necesaria la expansión y adaptación de estos sistemas al gerenciamiento de los organismos públicos. En una organización pública calidad significa ni más ni menos que respeto por la ley, protección y tutela de derechos y valoración de los usuarios en tanto ciudadanos.

 En nuestro caso en particular, aspirar a la mejora continua y emprender un proceso de aseguramiento de la calidad significa asegurar el acceso a la justicia a los consumidores.

La mayor competencia de los mercados globalizados confiere a los consumidores un nuevo poder que se refleja en el ejercicio de sus derechos de reclamar.

Este poder está siendo ejercido por los consumidores también ante los servicios que brinda el Estado.

Este nuevo escenario ha sido percibido desde la  organización Estatal generando un espacio concreto de participación, permitiendo el involucramiento de los actores del mercado de consumo  en la gestión de la organización.

El postulado clave de este espacio está dado por la necesitad de “ incorporar al consumidor/usuario “ como recurso y orientar hacia él los procesos productivos, ya que el destinatario del producto o servicio es el que aprecia y define la calidad.

Bajo este postulado se considera  que la atención eficaz de los reclamos en la gestión de la calidad y la participación activa de la comunidad de consumo responde en forma positiva a un cuadro general de expectativas relacionadas con el contexto social.

Asumiendo que tenemos este compromiso para con la comunidad, la generación de este espacio de participación será el que permita profundizar los lazos con los consumidores, aspirando a la fidelización de los mismos, en tanto una respuesta ajustada en tiempo y forma de un reclamo formulado por un consumidor resulta un valor agregado al producto o servicio que se ofrezca, definitorios de la decisión de tomar un servicio u otro  lo que  no es ajeno a la gestión pública.

volver al inicio
