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Informe Finai de Auditoria Proyecto N° 4.11.00.00.02

Relevamiento de la Direccién General de Defensa y Proteccion al
Consumidor

Sra. Presidente

Legisiatura de la Ciudad
Autdnoma de Buenos Aires
Lic. Maria Cecilia Felgueras:
S / D

. OBJETO DE LA AUDITORIA

Revision de los procedimientos, cperaciones y mecanismos de control de la

Direccion General de Defensa y Proteccion al Consumldor inherentes a
cumplimentar con la finalidad de sus ¢reacion.

1. ALCANCE

Ei examen fue realizado de conformidad con las normas de auditoria externa de la
AUDITORIA GENERAL DE LA CIUDAD DE BUENQS AIRES, aprobadas por la
ley 325 y fas normas basicas de Auditoria Externa, aprobadas por el Colegio de
Auditores de la Ciudad de Buenos Aires, segun Resolucién N° 161/00 AGC.

El trabajo de auditoria se llevo a cabo durante el periodo comprendldo entre el 13
de abril de 2002 y el 13 de diciembre de 2002.

Las tareas de auditoria estuvieron orientadas al relevamiento y evaluacion de los
aspectos operativos y de control interno, y al cumplimiento de la normativa
relacionada con la Direccion General de Defensa y Proteccién al Consumidor,
durante el ejercicio 2001, referidos a;

v Defensa y Proteccién al Consumidor, respecto de los productos y servicios

ofrecidos en el ambite de la Ciudad de Bs. As ( LLey N°® 24,240 de Defensa .

al Consumidor),
v Ley N° 22.802 de Lealtad Comercial.

Se llevaron a cabo los procedimientos de auditoria cuya naturaieza y alcance se
detallan en el Anexo lll adjunto. Los resultados estadisticos referidos a la gestidn
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de la Direccién General durante el periodo bajo andlisis se exponen en
Anexos IV y V del presente informe.

Cabe aclarar que la revision de la gestidn en la Direccién General de Defensa y™
Proteccion al Consumidor no implicd valoracién alguna sobre los aspectos
juridicos de fondo resueltos por dicha Direccion General.

E} andlisis de la muestra no comprendi6 la revisién de los expedientes obrantes
en otras dependencias.

No fue objeto de esta auditoria la verificacion de los resultados de la Gestlon del
Programa de Educacién en el Consumo.

Adicionalmente, se llevé a cabo un relevamiento general de la estructura de la
Direccion General de Comercio Interior por el ejercicio 2001, transferida mediante
el Art. 61° del Decreto N° 2055-GCBA~-01' a la Direccion General de Defensa vy
Proteccién al Consumidor.

{ll. ACLARACIONES PREVIAS

1. Generalidades de la Organizacién

La Direccion Generat de Defensa y Proteccidn al Consumidor fue creada por el
Decreto N° 1.361-GCBA-2000%2. Dicha norma se limita a la creacion del
organismo, no surgiendo de la misma su estructura organica.

De acuerdo al organigrama det Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires vigente ai
momento dei relevamiento, la Direccidn General se encuentra bajo la 6rbita de la
Subsecretaria de Produccidn dependiente de la Secretaria de Desarrolio
Econdmico, segun Decreto N° 2. OSS——GCBA--QO(H3

Sus responsabilidades primarias ¢ son las siguientes:

' Art. 61 - Decreto N° 2055 — GCBA — 01 del 13 de diciembre de 2001: suprime la Direccién
General de Comercic Interior dependiente de la entonces Subsecrstaria de Seguridad Alimentaria,
Comercio Interior y Coordinactdn de Politicas al Consumidor- de la Secretarfa de Desarrcllo
Econdmico; y se transfieren sus responsabilidades primarias, patrimonio, personal y presupuesto a
ia Direccién General de Defensa y Proteccién al Consumidor, gque pasa a depender de la
Subsecretaria de la Produccion de la Secretaria mencionada, _
? Articule 38 - Decrsto 1.361 — GCBA ~ 2000.Créanse la Direccién Generai de Relaciones
Laborales y ‘Proteccion del Trabajo v la Direccién General de Empleo y Capacitacién de la
Subsecrataria de Trabajo vy Empieo de la Seeretaria de Desarrollc Econdmico v la. Direccidn
General de Defensa y Protaccién al Consumidor de la Subsecretaria de Seguridad Alimentaria,
Comercio Interior y Coordinacion de Politicas al Consumidor dependiente de la Secretaria de
Dasarrollo Econdmico”.
° Artfculo 63 — Decreto 2.055 — GCBA — 2001 {13/12/01) ¢ Transfiérase la Direccidn General de
Defensa y Proteccidn al Consum@idor de ia entonces Subsecretarfa de Seguridad Alimentaria,
Comercio Intsrior y Coordinacién de Politicas al Consumidor de la Secrstaria de Desarrollo
Econémlco a la dependancia de la Subsecretaria de Produccion.

Segun Anexo 11/ 12 del Decreto N® 2,055 — GCBA - 2001




V" Ejecutar los pianes destinados a la protecczon del consumidor, la a'___=
de sus derechos y atencion de sus reclamos, promoviendo la educa® __
la regulacién de sus actividades en un marco de lealtad comercial, ~&
promocion de la produccion vy del comercio.

v Vigilar el cumplimiento de ia Ley N° 24.240 de Defensa del Consumidor Yy
de fa Ley N° 22.802 de Lealtad Comercial, para la defensa de los
consumidores, industriales y comerciantes, disefiando, proponiendo vy
gjecutando actiwdades tendientes a ia efectiva proteccién del consumidor,
promocion de la produccion vy del comercio en la Ciudad Autdnoma de
Buenos Aires.

¥ Velar por la seguridad de la- poblacién respecto de los productos y
- servicios ofrecidos en el ambito de la Ciudad Auténoma de Buenos A|res

v" Entender en todo lo relacionado con la puesta en marcha de planes de
promocion y desarrollo del mercado de productos y servicios.

v Elaborar proyectos de desarroilo del comercio de productos y servicios
dentro del ambito locai de aplicacion, coordinando acciones con las
distintas dependencias de la Secretaria de Desarrolio Econdémico.

2. Estructura

La planta de personal de la Direccion General de Defensa y Proteccion al
Consumidor del Gobiernc de la Ciudad se encontraba integrada al 31 de
diciembre de 2001 por 147 agentes. La composicion de la misma en relacién con
su situacién contractuai es la siguiente: :

Concepto Cantidad %

Flanta Bermanente 82 557
Contratados 27 18.4
Pasantes 38 25.9

Total del personal 147 100.0

La Direccién General de Defensa y Proteccion al Consumider no cuenta con una
estructura orgénico - funcional formalmente aprobada, no obstante ello el




arganismo mantiene, de acuerdo a sus necesidades operativas, una
organizacional de hecho. ‘

La piramide organizacional vigente a la fecha de cierre del ejercicio 2001 que se
desprende de la mencionada estructura es la que se expone en el Cuadro | del
presente Informe.
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Esta estructura sufrié algunos cambios como consecuencia de la incorporfigid
nuevas &areas durante el ejercicic 2002, Las nuevas éreas incorporadas S¥
siguientes:

v Departamento Laboratorio y Ensayos.®
v Departamento de Pesas y Medidas.®
v Area Registro de Matafuegos.”

Adicionalmente, {a estructura de la Direccion General sufrié otro ajuste a través de la
Resolucion N° 49/SSPYE-2002, que transfirid las responsabilidades primarias,
patrimonio, personal y presupuesto, “ad referéndum” de la Jefatura de Gobierno®, de
la Direccion de Comercio Interior a la Direccion General de Industria y Comercio
Exterior. :

3. Funciones

Durante el periodo 2001 la Direccidn General de Defensa y Proteccion al
- Consumidor tuvo a su cargo la ejecucion presupuestaria de los siguientes
programas:

v Programa 176 / Provision del Servicio Publico Defensa del Consumidor
{(Ley 24.240).

v Programa 177 / Provisién del Servicio Publico Aplicacién Ley 24.240 —
Resoluciones Sancionatorias.

v" Programa 178 / Provision del Servicio Publico Control de Aplicaciones
de la Ley 22.802.

Aruculos 1°, 2° y 3° de la Resolucion N ° 02 - SDE - 2002 de fecha 8 de enero de 2002,

® Disposicion N ° 144 — DGRH ~ 2002 de fecha 12 de abril de 2002, haciendo efectiva la Res. N° 0497
—~ SDE - 2001 de fecha 28/12/01, acerca de la fransferencia del departamento ds Paesas y Medidas
desde la Direccion General de Verificaciones y Habkilitaciones a la Direccidén Generai do Defensa v
Proteccién al Cansumidor.
7 La Disposicion N ° 147 — DGRH - 2002 de fecha 15 de abril de 2002 efectiviza la transferencia
dispuesta por el articulo 1° de Ia Resotucion N © 007 — SDE - 2002 de fecha 15 de enero de 2002, del
area Registro de Matafuegos de la Oireccién General de Verificaciones y Habilitaciones al Laboratorio
de Ensayos de la Direccidn Gensral de Defensa y Proteccion al Consumidor, , dependiente de la
Subsecretaria de Produccion.
5 Segun articulos N ° 1,2 y 3 de la Resolucion N © 49 — 8SPYE — 2002 del 22 de noviembre de 2002,




Por medio del art. 61 del Decreto N° 2055 -GCBA-2001 se incorpan \e
responsabilidad de ia Direccién General los siguientes tres (3) Programas:

v" Programa N ° 164 / Régimen de Promocién barrial para incentivar zonas
comerciales postergadas.

v" Programa N ° 185 / Fomento de los circuitos comerciales para afianzar
las economfias barriales. '

v Programa N ° 166/ Fortalecimiento de las Actividades comerciales de
ferias en parques y plazas. '

La ejecucion de estos programas se llevd a cabo con la estructura organizativa
existente, comprendiendo dreas operativas, que realizaron actividades especificas de
uno o mas Programas, y dreas de apoyo, que sirvieron de soporte a los seis
Programas involucrados en la Direccién General.

Durante la revision efectuada se verificd que la Direccién General cuenta con cuatro
(4) “Coordinaciones” (Coordinacion Juridica Ley N° 24.240, Coordinacién Juridica
Ley N° 22.802, Coordinacién &rea Comercio Interior y Coordinacién de los
~ Programas de Educacion en el Consumo) y una (1} Direccién (Direccion de Defensa
del Consumidor), que dependen en forma directa de ella. :

Asimismo, de tres (3} de las coordinaciones mencionadas depende una Direccion
(Direccion Juridica de Proteccidén al Consumidor, Direccion de Lealtad Cornercial y
Direccion de Comercio Interior), a fa cual supervisan.

Por dltimo dependen directamente de la Direccion General areas de un nivel
organizacionai inferior, no definidas formalmente, como las que se detailan a
continuacion: Departamento de Sistemas, Area de Presupuesto, Area Contable, Area
de Administracion de Personal y Area de Mesa de Entradas, Salidas y Archivo.

4. Sistemas de informacion utilizados para la gestién de los Programas

Los sistemas de informacién utilizados en la Direccién General estin relacionados
con las ejecucion de los programas presupuestarios citados.

Por lo tanto, el Area de Sistemas cuenta un programa “Ad Hoc” denominado “DDC"
diseftado en Visual Basic, donde cada usuario tiene su clave de acceso al mismo que
le permite, de acuerdo a su perfil, ingresar a los distintos mddulos que lo componen
para la ejecucion de los siguientes programas presupuestarios:
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¥/ N° 176 / Provision del Servicio Publico Defensa del Consumidor
y | |

v N ° 177 / Provisién del Servicio Publico Aplicacion Ley 24.240 — Resoluciones
Sancionatorias. .

Por su parte para el programa presupuestario N° 178 / Provisién del Servicio Publico
Control de Aplicaciones de la Ley 22.802 no se dispone de un software especifico
que permita llevar el registro de las Actas de Infraccién Y Su seguimiento al trasladar
las actuaciones a la Direccién Juridica para su sancion.}

Los programas presupuestarios referentes a la ex — Direccién General de Comercio
Interior son administrados Unicamente con herramientas proporcionadas por el MS
Office (bases de datos, planillas de calculo y editor de textos).

3. Productos de la Direccién General.

La ley N° 539 de Presupuesto General de Gastos y Caiculo de Recursos de la
Administracion def Gobierno de la Ciudad en ¢! Tomo 3 pagina 1213 expone en el
Cuadro de Bienes Publicos finales los siguientes:

v" Programa 176: 12.000 consumidores atendidos
v" Programa 178: 200 inspecciones y verificaciones efectuadas

Los cuadros de produccion real y proyectada se exponen en el Anexo V del presente
Informe. '

IV. OBSERVACIONES

1. Estructura organizacional y aspectos administrativos

La Direccion General de Defensa y Proteccién al Consumidor creada por Decreto N°
1.361-GCBA~2000 no contaba con una estructura organico—funcional formalmente
aprobada al 31/12/01.

No obstante ello, et organismo funcioné con una estructura organizacional de hecho,
que se mantuvo durante el gjercicio fiscal 2002, tal como se expone en el “Cuadro "
del Capituio Il — Aclaraciones Previas. De su analisis surgen las siguientes falencias:

T




a) Superposicién de funciones.

Por medio de distintos actos administrativos se cred un nuevo
Direccién Generai y las Direcciones de dreas denominado “Coordinaci

Orre
Asi con fecha 6 de junio de 2000 por Resolucidn N° 22 de la Subsecretaria de
Seguridad  Alimentaria y Coordinacién de Polfticas  al Consumidor
(SSSAYCPC) se encomienda a un agente la atencién del despacho de la
“Direccion Juridica de Proteccién ai Consumidor” dependiente de la Direccién
General de Defensa y Proteccién al Consumidor, sin que ello implique
modificacion alguna de su situacion de revista ni' mayor remuneracién.

Con fecha 13 de diciembre de 2000 por Resolucion N° 29 de la misma
Subsecretaria se encomienda a otro agente, la funcién de Coordinador {Ley
24.240) de la Direccion Juridica de Proteccién al Consumidor: teniendo a su
cargo la supervision del despacho v de las tareas correspondientes a la citada
Direccion.

Posteriormente con fecha 16 de septiembre de 2002 ahora por Disposicién N°
1944 de la Direccion General de Defensa y Proteccion al Consumidor se
encomienda al mismo agente invoiucrado en la Resolugion N° 22 de la ya
mencionada Subsecretaria, la firma de! despacho de la Direccidn Juridica
de Proteccién ai Consumidor, correspondiéndole la supervision y la
coordinacion de las actividades de la referida Direccién. '

Finaimente con fecha 17 de septiembre de 2002 por Disposicion N° 1998 de
la Direccion General mencionada se encomienda al mismo agente involucrado
en la Resolucion N° 29 SSSAyCPC, [a funcién de Coordinador Yy COmMo -
Coordinador Adjunto a otro agente, quien presta servicios bajo la modalidad
de contrato de locacidn, correspondiéndole al primero la supervisién dei
despacho y la coordinacion de las actividades de la referida Direccién.

Una situacién andloga se advierte entre la Coordinacidn de Lealtad Comercial
(Ley 22.802) vy la Direccion de Leaitad Comercial, y entre la Coordinacion Area
Comercio Interior y la Direccion de Comercio Interior, en las cuales se
asignaron funciones a las Coordinaciones que son propias de las Direcciones
de Area respectivas.

La situacion descripta genera confusion en cuanto a la delimitacion vertical de
responsabilidades de los involucrados.

b} Falta de un dnico responsable administrativo que supervise y coordine las
tareas de las areas no definidas formalmente y que a su vez dependen en
forma directa de la Direccién General. :

AGC.BA Dichas dreas son :

AT
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Presupuesto

Contable

Administracion de Personal

Mesa de Entradas, Salidas y Archivo

5. Departamento de Sistemas de Informacién

W p o

La ausencia de un unico responsable de estas areas provoca una sobrecarga

‘de tareas operativas sobre la méaxima autoridad del organismo, restandole

tiempo para la atencién de las misiones y funciones sustantivas del mismo.

Ausencia de un unico Manual de Normas y Procedimientos.

Las Leyes de Defensa del Consumidor y de Lealtad Comercial establecen el
marco normative de las actividades que désarrolla la Direccidn General de
Defensa y Proteccion al Consumidor.

De la revision surge que ésta Direccion General no cuenta con un manual de
procedimientos ordenado segun los diferentes procesos llevados a cabo.

Por otro lado, no existen diagramas explicativos 6 flujogramas de los circuitos
administrativos relativos a dichos procesos.

No obstante ello, esta Auditoria verificé la existencia de instructivos para la
resoiuciéon de algunos temas, a través de la emisidn de “Memorandos”
dictados en diferentes momentos det periodo auditado. Eilos son:

N° 004 — DGDyPC-2001 (6/05/01) Sobre actos administrativos.
N° 005 — DGDyC_P-2001 {6/05/01) Sobre la Resolucién IGJ N° 1121/00.

N° 14 — DGDyCP-2001 (19/06/01) Sobre actos administrativos — actas
audiencias de coenciliacién.

S/N° —DGDyPC-2001 ( 7/11/01) Sobre instrucciones relacionadas al tramite
interno de documentacién, descargas e informes. '

S/N° —-DGDyPC-2001 (7/11/C1) Sobre instrucciones a seguir en el tramite
interno de expedientes.

S/N° -~ DGDyPC-2001 ( 8/11/01) Sobre instrucciones a seguir en el tramite
de desistimientos esctitos y acuerdos pendientes de agregacion.

S/N °—DGDyPC-2001 (sin fecha) Sobre instrucciones a seguir en el tramite
de Oficios judiciales. _

"=




v Un instructivo de procedimiento de la Ley 24.240, un manual referenty

procedimientos de descentralizacion de la toma de denuncias y audierRias en+e

los Centros de Gestién y Participacién. (Sin fecha de emision y /o vigenciay

La ausencia de Unico manuai que integre la totalidad de las normas y procedimientos
llevados a cabo en {a reparticién posibiiita |a faita de uniformidad en las operaciones
y debilita ef sistema de controf interno. '

2. Sistema Informatico

La Direccién General cuenta con un rigido sistema denominado “DDC”, programado
en Visual Basic.

A mediados del afto 2000 fue puesto en marcha en el 4rea de toma de denuncias.
Luego se implementaron les restantes procesos que intervienen en el desarrollo de
las actividades de la Direccidn, siendo el Ultimo médulo en implementarse el
correspondiente a la Direccion Juridica en Agosto de 2001.

Ei sistema “DDC” actualmente en vigencia presenta las siguientes falencias: .
a) Falta de procesamiento de informacidn estadistica referida entre otras a:

v Cantidad de denuncias tomadas por integrante del sector de recepcion
de denuncias y por rubro denunciado.

v Cantidad de audiencias tomadas por cada audiencista discriminandolas
por el resuitado arribado en la audiencia. -

v Cantidad de procedimientos administrativos efectuados por el sector de
Mesa de entradas, salidas y archivo.

Ello implica la falta de automaticidad en la elaboracion de informes que
faciliten el seguimiento y controf de la gestién por parte de la Direccién.

b) Deficiente instalacién eléctrica en los equipos informaticos.

Existe una inadecuada instalacién eiéctrica que afecta el uso de los equipos
de computacidn sitos en la calle Esmeralda 340,

Durante [a realizacion de la tarea de campo esta Auditoria constaté frecuentes
caidas del sistema informatico “DDC”., que originaron problemas en los
procesos operativos llevados a cabo en la Direccidn General.

Adicionalmente se comprobd la imposibilidad de aumentar el consumo
eléctrico en el uso de los equipos de refrigeracion para no afectar el normal
desenvolvimiento del sistema informatico.

Las caldas frecuentes del sistema producen inseguridad en la guarda de los
datos ingresados.




responsable del departamento de sistemas de informacion surgié la existencia
de problemas en el mantenimiento del actual sistema informéatico “DDC”
durante el ejercicio 2001.

Esta situacidn se agravé hacia fines del mismo ejercicio, debido a la
cancelacion por parte de la Direccién General de los contratos de las personas
que se encargaban de la programacion de dicho sistema.

En el egjercicioc 2002 la Direccidn General de Informatica del GCBA esta
trabajando en conjunto con la Direccidén General para la elaboracién de un
nuevo sistema de datos.

3. Expedientés en transito.

Durante la inspeccion ocular realizada en el area de Mesa de Entradas, Salidas y
Archivo sito en el edificio de la calle Esmeralda 340 de la Ciudad de Buenos Aires
pudo advertirse la falta de espacio fisico suficiente y adecuadas medidas . de
seguridad para la guarda transitoria de los expedientes.

4. Documentacion respaldatoria de denuncias

De la revisién de 1a muestra por denuncias ésta Auditorfa verificd la omisidn del sello
“Es Copia Fiel del Original” e inicial pertinente que avale la constatacion de haber
tenido a fa vista la documentacion original de respaldo, presentada por el
denunciante en el drea Toma de Denuncias. Ello impide asegurar que |a denuncia
haya sido receptada sobre la base de informacién veraz.

Esta situacion se observé en el 61.0 %° dei total de las carpetas que formaron parte
de la muestra mencionada en el parrafo precedente.

5. Recepcion de denuncias no contempladas en la normativa especifica.

Esta Auditoria verificd que la Direccién General, a través del area respectiva, receptd
denuncias gque presentan las siguientes caracteristicas:

v Cuyo objeto estd comprendido en las exclusiones taxativas enunciadas en
el articulo 2° de la Ley N ° 24.240.

? Este porcentaje surge de considerar {a existencia de esta omision en 52 carpetas de denuncias sobre 84
revisadas. [Total muestra =95 — 11 {carpetas anuladas y sin revisién ) = 84}




(Carpeta N ° 5143) .
v Cuyo objeto no es de competencia de la Direccion General, §
(Carpetas N °: 272, 346, 426, 466, 2400.)

v" Cuyo objeto no estd encuadradoc dentro las previsiones de laLey N °
24,240,

(CarpetaN°: 737 y 1172.)

v’ Pruebas aportadas que no acreditan la verosimilitud de los hechos a juicio
posterior de la Direccidn Juridica.

Carpetas N °: 707, 4272, 5411.)

l.a recepcion indebida de denuncias alcanzé el 13.10 % de !a totalidad de los .

expedientes revisados. ™

Esta situacion, en caso de no llegarse a un acuerdo en la instancia conciliatoria,
desencadena posteriormente en una desestimacién de la denuncia por parte de la
Direccion Juridica, dependiente de la Direccion General e implica una carga adicional
en el manejo global de las carpetas de denuncia como asi también una demora para
el consumidor denunciante, En este sentido merece sefialarse que e! plazo promedio
en el cual se produce {a desestimacion de la denuncia alcanza los 243 dfas.

6. Falta de cumpiimiento del piazo otorgado al denunciante.,

En el proceso de defensa del consumidor se efecttian notificaciones por Cédula al
denunciante incomparecente para que manifieste su voluntad de continuar ¢ no con
su denuncia en el término de diez (10) dias hébiles'

Esta Auditoria verificd que la Direccidn Juridica ordend el archivo de las actuaciones
en la misma fecha en que se notificé al denunciante sin esperar el cumpllmlento del
plazo mencionado en el parrafo precedente.

7. Hojas de Ruta

Se verificé que una quinta parte' de los expedientes referidos al circuito de Defensa
del Consumidor revisados, presentaban diferencias entre los datos volcados en las
hojas de ruta y los datos incorporados en el sistema informdtico de la Mesa de

' Este porcentaje se origina al considerar 11 expedientes con toma de denuncia indebida sobre 84 carpetas de
denuncias analizadas [ (95 - 11) = 84].

"' Este plazo surge de la aplicacion del Cédige Procesal Penal de ia Nacién para el tema de “ratificacidn de
denuncia”, Se aplica subsidiariamente de acuerdo a lo dispuesto por la reglamentacion del articulo 45 de la Ley
24.240 a través del Decreto N ° 1.798 / 94.

" Ello se debe al hallar 17 hojas de ruta “no coincidentes...” sobre un total de 84. [(95 — 11)=84]




4.5.C.BA

Entradas de la reparticién. Por otra parte se verificd, a través de Ia'docu_
obrante en los expedientes, que ef 38 % de las hojas de ruta estaban incompl

Por otra parte la totalidad de las carpetas analizadas correspondientes a Leaitad
Comercial no contaban con hojas de ruta.

Esta situacién dificulta realizar el seguimiento y localizacién de las carpetas dentro
del organismo. - -

8.

Ausencia de instructivos que fijen plazos perentorios dentro de los
cuales la administracién deba impulsar las actuaciones.

La revision de los expedientes permitié establecer los tiempos insumidos por la
Direccion general para el cumplimiento de las siguientes instancias: '

a} Homologacion de acuerdos de conciliacion

Esta Auditoria verificd que la homologacién de los acuerdos de conciliacién
logrados por la Direccion de Defensa del Consumidor se alcanzaron en un
plazo promedio de 162 dias, siendo el plazo minimo de 2 dias'™® y al plazo
méximo de 490 dias.'

Dictados de Providencia

De la revision de la muestra de las actas de infraccién se verificé en 15
expedientes'® que |a Direccién de Lealtad Comercial demord en promedio 215
dias para el dictado de la Providencia correspondiente, valorando el descargo,
el ofrecimiento de pruebas y clausurando e sumario respectivo, siendo el
plazo minimo de 71 dfas y el plazo maximo de 380 dias. E] presente indicador
de tiempo promedio en dias para la ejecucidn de la actividad especifica
mencionada en el parrafo anterior alcanzé el 23.0 % de la totalidad de los
expedientes revisados, '

Proyectos de Resolucion

De la revisién de la muestra de las actas de infraccidn se verificé en 20
expedientes'” que la Direccién Juridica demord en promedio 305 dias en la

> Este plazo corresponde a la carpeta de denuncia N © 1470 / 01
** Este plazo corresponde a la carpeta de denuncia N © 69 / 01.
'3 Lag actas son las siguientes: N © 54, 58, 60, 67, 83, 151, 177, 184, 212,222,243, 245, 259, 288 v 301.

** Bl caleulo es el siguiente: [15 expedientes /{75~ 11) = 64] =23 %
" Las actas son las siguientes: N © 20, 37, 44, 51, 89, 100, 102, 107, 110, 111, 142, 151, 152, 154, 158,163, 203,
204,235 v 314,




elaboracién del Proyecto de Resolucién vy su correspondiente 'E-':\
Subsecretaria de Produccién y Empleo siendo el plazo minimo de 7Mng
plazo méximo de 567 dias. El indicador de tiempo promedio en dias
elaboracion del Proyecto de Resolucién por parte de la Direccion Juridica
alcanzod el 31.0 % de la totalidad de los expedientes revisados.

d} Oposiciones y recursos interpuestos.

De la revision por ésta Auditoria de la muestra de las actas de infraccion, se
verifico en 28 expedientes' que la Direccion Juridica demoré en promedio
327 dias para la aceptacién v/o el rechazo de las oposiciones y recursos
interpuestos por sl imputado, siendo el plazo minimo 142 dias y el plazo
maximo 467 dias. E! indicador de tiempo promedio en dias para la aceptacion
o el rechazo de las oposiciones y recursos interpuestos ante la Direccidn
Juridica alcanzé el 44.Q % de la totalidad de los expedientes revisados.

La ausencia de normas aludida, impide a las autoridades superiores de la repanticion
contar con indicadores objetivos para el seguimiento y evaluacién de la gestion y la
adopcion de acciones correctivas frente a los desvios detectados.

V. RECOMENDACIONES

1. Estructura organizacional y aspectos administrativos

.a) Modificar la estructura organizacional evitando la duplicidad de responsables
para un mismo hivel,

b}  El nivel de supervision y coordinacién de la totalidad de las 4reas vinculadas
al ciclo administrativo debe ser acorde a la estructura organizacional de la
Direccion General. .

¢) Desarrollar un manual que comprenda la totalidad de las normas y
procedimientos llevados a cabo en la reparticidn.

2. Sistema Informatico.

Continuar con las acciones tendientes al desarrollo de un nuevo sistema informatico
procurando que el mismo contemple |a elaboracién de informes para el seguimiento y

* Los némeros de Actas son los siguientes: 27, 58, 60, 65, 67, 70, 78, 83, 89, 113, 115, 119, 124, 134, 137, 139,
143, 146, 150, 162, 182, 222, 224, 255, 263, 309, 331 y 334.
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control de la gestién; y resolver las falencias de ias instalaciones clédtggas %
apuntadas. ' e

3
Lo

3. Expedientes en Transito.

Procurar la adecuacion del espacio fisico y adoptar medidas de seguridad para la
guarda transitoria de los expedientes.

4. Documentacién respaldatoria de denuncias.

Asegurar la veracidad de la documentacién presentada por el denunciante, dejando
constancia de ello, mediante la utilizacién del sello “Es Copia Fiel del Original” .

5. Recepcion de denuncias no contempladas en la normativa especifica.

Procurar que las denuncias receptadas se encuadren en las previsiones de la Ley
N°® 24.240 de Defensa del Consumidor. -

6. Falta de cumplimiento del piazo otorgado al denunciante.

Procurar el cumplimiento de los plazos antes de ordenar el archivo de las
actuaciones. :

7. Hojas de Ruta.

Asegurar que fas hojas de ruta que sean incorporadas en la contratapa reflejen la
totalidad de las instancias contenidas en el expediente y su correcta carga en el
sistema informético, de modo tal de facilitar el adecuado seguimiento de las carpetas.

8. Ausencia de instructivos que fijen plazos perentorios dentro de los cuales
la administracion deba impulsar las actuaciones.

Impulsar el dictado de instrucciones que establezcan plazos en tal sentido.

VI. CONCLUSIONES

De las tareas efectuadas por esta Auditoria General puede advertirse que el sistema
de control interno de fa Direccion General de Defensa y Proteccidn al Consumidor




encuentra su mayor debilidad en la falta de una estructura formal con la col)
asignacion de responsabilidades primarias y acciones dentro de la misma.

Las siguientes debilidades, detectadas y desarrolladas en el punto

OBSERVACIONES, pueden resumirse en:

v
v

Falencias en el sistema informatico.

Inadecuados niveles de seguridad para la guarda de expedientes en
transito,

Falta de evidencias de constatacion de la veracidad de la documentacion
receptada para la toma de denuncias. '
Recepcidén de denuncias no contempiadas en la normativa especifica.

Archivo de actuaciones en forma previa al cumplimiento del plazo otorgado
al denunciante, ' '

Inconvenientes para el seguimiento y localizacion de las carpetas.
Ausencia de plazos para el cumplimiento de las acciones del organismo.

En opinion de esta Auditoria, la adecuada resolucidn de las cuestiones aqui
planteadas redundara en una mejora del control intsrno y en el establecimiento de
pardmetros que permitan el seguiriento, control y evaluacién de la gestidn.

Lic. MATIAS BAKROETAVERA
Pragidents
Audltoria Gonerat
de la Cludad da Buenos Alres
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MARCO NORMATIVO
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Constitucién de ia Nacién Argentina

|
!
|

| 22/08/94

| Primera Parte. Capitulo Segundo.
Nuevos Derechos y Garantias

_.f

- Articulo 42- Derechos de los
' consumidores y usuarios de bienes.

Articulo 43- Accion de Amparo

Con_stitucién de la Ciudad Auténoma
de Buenos Aires

01/10/97

Libro Primero. Derechos, garantias y
politicas especiales.

‘Titulo segundo. Politicas especiales
Capitulo decimoquinto. Consumidores y
Usuarios.

“Articulo 46 Garantia de la defensa de los
~consumidores y usuarios de bienes y
servicios, en su relacion de consumo.

Ley Nacional de Defensa de!
Consumidor N ° 24,240

22/09/93

Decreto 1798 /94 _

Normas de Proteccion y Defensa de fos
Consumidores. Autoridad de Aplicacién.
Procedimiento v Sanciones

i

Wf Fiéélamentacién Ley N © 24,240

+ Ley Nacional de Lealtad Comercial N
' ©22.802
05/05/83

* Lealtad Comercial

|

Resolucion de Lealtad Comercial N °
100/ 83

Secretaria de Comercio

05/10/83

. Reglamentacion de la Ley 22.802

Decreto N° 1.153/ 97

05/11/97

Organizacion y Promocién de Con-cursos,
Certamenes o Sorteos para la '-
Adjudicacion de Premios — Aicances de la
Prohibicion Establecida en el Art. 10 de la
Ley 22802




e

e

Decreto N ° 757 Ley de Procedimiento para la Defensa b e
‘los Derechos del Consumidor y del ‘
1 13/05/2002 ) Usuario
| L_ey N° 539 : Presupuesto de la Administracién del

Gobierno de la Ciudad Auténoma de

- 04/01/2001 | Buenos Aires
Resolucion N °434/94 Abastecimiento — Bisnes y Servicios —
Secretaria de Comercio e Industria Obligacion de Exhibir los Precios y

Condiciones de Comercializacién —
Derogacion de Diversas Normas

Resolucién N ° 92/98 Equipamiento Eléctrico de Baja Tension- |

Secretarfa de Industria, Comercio y - Requisitos Esericiales de Seguridad para
(Mineria ... .__-__|suComercializacion :
Resolucidén N ° 524 / 98 Equipamiento Eléctrico de Baja Tension,
Secretaria de Industria, Comercio y Normas sobre Comercializacién de Toma
Mineria : corrientes ~Sanciones — Ratificacién de la
Resolucidn 92/98 -~ Prérroga de la
Vigencia de Diversas Normas
Resolucion N°851/98 - | Juguetes — Comercializacién o
Secretaria de Industria, Comercio y Transferencia Gratuita en ef Mercado
Mineria Interno - Normas de Control
Resolucion N © 798/ 99 Productos Alcanzados por Regimenes de
Secretaria de Industria, Comercio y Certificacion Obligatoria — Aprobacién del
Mineria Simbolo que Debera Exhibir Cada
- Unidad, sus Envases o Etiquetas
Resolucién N ° 789/98 Publicidad Comercial — Requisitos
Secretarfa de Industria, Comercio y ! Informativos para el Publico Consumidor
' Mineria 5
' ‘-;‘} _______
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Normativa referente a la estructura orggnizacional de la Direccion &

\ Decreto N ° 1361

06/08/00

Mod|f|camon de la £
organizativa de la C. A. B. A,, aprobada
por el Decreto N ° 12- GCBA 96 y sus
modificatorias

Decreto N ° 1839

20/10/00

Designase al Arg. Miguel A. Fortuna
como Director General de la Direccidn
General de Defensa y Proteccién al
Consumidor — Area de la Secretaria de
Desarrollo Econdmico - Designase
Personal de Planta de Gabinete en el
Area de la Secretaria

Decreto N 2 1962

31/10/00

Delégase en la Direccién General de
Defensa y Proteccion al Consumidor la
Facultad de Homologar los Acuerdos a
que arriben las Partes en la FEtapa
Conciliatoria Prevista por la Ley 24240

Decreto N2 2055

13712701

i Modificacion  de  Ia

Estructura
Organizati-

! va del Poder Ejecutivo de la Ciudad Au-

( ténoma de Buenos Aires

23/03/00

Asignacion de responsabilidades

Resolucién N ° 22 — SSSAyYCPC-2000
06/06/00

Asignacion de responsabilidades

Resolucion N ° 28 — SSSAyCPC-2000
12/12/00 -

Asignacion de responsabilidades

13/12/00

Resolucién N © 29 - SSSAyCPC 2000

Asighacion de responsabilidades

Resolucién N ° 21 - SSSAyCPC-2001
06/07/01

Asignacion de responsabilidades

Resolucién N 202 — SDE - 2002

08/01/02

- ]15/01/02

|Resoluc|onN907 DGRH 260é

| Transferencia de personal del
i Departamento Laboratorio y Ensayos a

__laDGDyPC

| Transferencia def Area Registro de
Matafuegos al Laboratorio y Ensayos
‘delaD. G.D, y P.C.

e

-
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Resolucién N 249 - SSPyE- 2002
25/11/02

Disposicién N 2144 - DGRH ~ 2002

12/04/02

i
;

Transferencia de las responsabiif
primarias, patrimonio, personal v
presupuesto de la ex Direccidon Gery

de Comercio Interior (D. G. D. y P,

Direccion General de industria y

| Comercio Exterior, “ad referéndum” del

Jefe de Gobierno.

| Transferencia de los agentes del

Departamento Pesas y Medidas a la D. G.

! D.yP.C.

Disposicién N 2 147 = DGRH — 2002

15/04/02

Transferencia de los agentes del Area
Registro de Matafuegos ala D. G. D. y P.
C.

Disposicién N ¢ 1944 — DGDyPC
16/09/02

Asignacién de responsabilidades

Disposicidn N 2 1998 —- DGDyPC
17/09/02

Asignacion de responsabilidades

Memorando N ° 004 - DGDyYPC -
2001 '
06/05/01

‘Actos Administrativos relacionados con la

confeccion y agregados a los expedientes
tramitados en esta Reparticidn

Memorando N ° 005 - DGDyPC -
2001 '

Informacién a todo el Personal s/ la
Resolucion 1121 de la Inspeccién General
de Justicia de la Nacion

Memorando N ° 014 - DGDyPC -
2001
19/06/01

Actos Administrativos — Actas labradas en
las Audiencias de Conciliacién

Memorando S/N ~ DGDyPC — 2001
07/11/01

Instrucciones  Tramite  Interno  del

Documentacion, Descargos, Informes,
etc.

Ih;lue}norar;th:io S/N - DGDy_ﬁa - 2001
07/11/01

Instrucciones Tramite Interno de
Expedientes

Memorando S/N - DGDyPC - 2001

08/11/01

Instrucciones Tramite de Desestimientos,
Escritos y Acuerdos Pendientes de
Agregacion

Memorando S/N - DGDyPC ~ 2001
Sin fecha

Instrucciones  Tramites de  Oficios
Judiciaies

Nota 01 - DGDyPC
30/08/2000

Asignacion Agente Responsable Area
Personal

p—




DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

|,G:oplgdi.nagi6n>:zdunid_icaa:_liey N°24.240:. 0

Este sector tiene como principal finalidad brindar el apoyo técnico — legal a la
Direccion General de Defensa y Proteccién al Consumidor.

El articulo 1° de la Resolucién N° 29-SSSACICPC—2000 '° constituye el respaldo
legal del nombramiento del funcionario a cargo de la coordinacion y la supervisicn del

“despacho y las tareas correspondientes a la Direccién Juridica de Proteccidn al
Consumidor de la Direccion General bajo estudio.

Bdsicamente interviene en la instruccidn de los sumarios administrativos y
dictamenes que emite dicha Direccidn, lo que queda evidenciado mediante el visto
bueno a través de una inicial en {os Proyectos de Resolucidn que pasan a la firma del
Secretario de Desarrollo Econdmico. Nos manifestd que fue el encargado de la
redaccion del anteproyecto de la norma relacionada con el procedimiento
administrativo esgec:’ficamente aplicable a las actividades desarrolladas por la
Direccion General®.

1. Direccion Juridica de Proteccion al Consumidor

La atencion del despacho de esta direccién fue encomendada por Resolucién N°
022-SSSACICPC-2000 y confirmada por el articulo 2° de la Resolucion. N° 29-
SSSACICPC-2000.%" y tiene dependencia directa con la Coordinacion.

L.as responsabitidades son:

v Controlar las distintas etapas en la_sustanciacion de los sumarios para el
juzgamiento en sede administrativa de las infracciones a las normas de leaitad
comercial y defensa del consumidor:

" Art. 1° RES.N° 29-S8SACICPC-2000. Encomiéndase al Dr. Norberto Salomén Dorensztein la
funcicn de Coordinador.

20 Ley de Procedimiento Administrativo para la Defensa de los Derechos del Consumidor y del Usuario
N ¢ 757 de facha 4 de abril de 2002, de aplicacion en el ambito de la Ciudad de Buenos Aires.

*T Art. 2° RES.N® 29-SSSACICPC-2000 Confirmase al Agente Martin Abasolo.




v Elaborar informes sobre la marcha de las actuaciones origina
aplicacion de las normas de lealtad comercial y defensa def consumidor; " s

v Desarrollar y administrar los registros de infractores y reincidentes a las
normas de leaitad comercial y defensa del consumidor,

v" Dictaminar en los sumarios por infracciones a las normas de lealtad comercial
y defensa del consumidor y efaborar los proyectos de Resolucion respectivos,

v Distribuir adecuadamente los expedientes entre los profesionales que forman
parte de la Direccion Juridica para su estudio y analisis;

v" Despachar todo tramite que se relacione con los expedientes ingresados en la
Direccion Juridica de Proteccion al Consumidor.

2. Departamento de Sistemas

Esta drea no fue definida formaimente y mantiene dependencia directa con la
Direccién General . o : :

El funcionario responsable no contaba con alguna norma que avale dicho
nombramiento al 31 de Diciembre de 2001, esta situacién se modificd durante el
ejercicio 2002 mediante e dictado de la Disposicion N ° 1.944 — DGDyPC ~ 2002.2

Las actividades correspondientes a su funcién son las siguientes:
v' Asesorar a la Direccidén General en ol desarrollo de sistemas del area.

v Relevar, analizar, programar, implementar, v efectuar el seguimiento de los
sistemas de computacion utilizados por la Direccién General, '

v Mantener en éptimo estado el funcionamiento de los sistemas de informacion
en uso.

v" Brindar soporte técnico informatico a toda la Direccién General.

v Servir de nexo entre la Direccion General y los proveedores de: insumos,
equipos, servicios profesionales de programacion externa, servicios de
instalacion y mantenimiento de redes, servicios de mantenimiento vy
almacenamiento de datos, etc.

2 Aticulo 120 Disposicion N ° 1944 — DGDYPC — 2002 de fecha 18 de septiembre de

; 2002:"Encomiéndase al Sr. Jorge Oporto D.N.I, 04.532.540, la responsabilidad del sector Sistemas de

/’tf - 1 Informatica, teniendo a su cargo la atencion, planificacion y el mantenimiento de los equipos de las
MW distintas sedas de la Direccién General, sin que elio implique modificacion alguna de su situacion de
1 revista ni mayor remuneracién”

A.G.C.B.A. 1




3. Area de Presupuesto

b
sma fue

La Direccién General no conté con un drea especifica de presupuesto, la m)|
definida informaimente v tiene dependencia directa con la Direccidn General.

Durante el periodo bajo estudio no conts con una persona responsable del sector. A
partir del 20 de diciembre de 2001 fue designada en los hechos la persona que venia

asistiendo indirectamente en la tareas propias del sector ya que al momento del

relevamiento no contaba con alguna norma que avale dicho nombramiento.

Esta situacién se modificé durante e ejercicio 2002, a través del dictado de la
Disposicion N° 1.944 — DGDyPC — 20022 en los hechos la gestion del drea’
Presupuesto recién comenz6 en el afio 2002, '

La responsabilidad primaria de la responsable de ésta drea es la siguiente:

v La elaboracién del presupuesto de los servicios publicos correspondientes a la
Direccion General. '

v El andlisis global de !a situacion de los creditos presupuestarios, lo que implica
controlar ef grado de ejecucion de las distintas partidas.

v Facilitar la ejecucion de los programas inherentes a la Direccion General, al
actualizar en forma permanente el crédito presupuestario sancionado en su
oportunidad.

Durante el efercicio 2001 hasta mediados de diciembre de ese afio la Direccién

- General requirié de la colaboracidn externa para tos temas presupuestarios.

4. Area Contable

La Direccidn General no conté con un A4rea contable definida estructuraimente,
evidenciandose durante el relevamiento la dependencia directa con la maxima
superioridad. : :

La persona a cargo del sector fue formalmente designada mediante el dictado de la
Disposicion N° 1.944-DGDyPC-2002 . En los hechos |a gestion propia del drea
Contable recién comenzé en el afio 2002,

" Articulo 4° Disposicién N ° 1944 DGDYPC — 2002 de fecha 16 de septiembre de 2002:
“Encomiéndase a ta Sra. Contadora Champanier, Ariana DNI: 22.547.423, ia responsabilidad dei Area
de Presupuesto, teniendo a su carge la asignacion de tas partidas presupuestarias de ios programas
correspondientes a la Direccion General de Defensa y Proteccion al Consumidor, sin que eilo implique
modificacion aiguna de su situacion de revista ni mayor remunetacion”,

# Articulo 3° Disposicion N ° 1944 — DGDYPC - 2002 de fecha 16 de septiembre de 2002:
“Encomiéndase a la Sra. Liliana Nicolini, F.C.: 282.893, la responsabilidad de! Area contable, teniendo




Las responsabilidades primarias son las siguientes:

v La registracion de los hechos econdmicos relacionados con la actividad
Direccion General que afecten a la cuenia Bancaria (libro Bancos)

v La confeccion de las rendiciones de las Cajas Chicas de la Direccion General

v El control sobre los bienes de consumo (insumos) necesarios para el
desenvolvimiento de la Direccion General y la confeccidn de las érdenes de
compra. :

Durante el ejercicio 2001 hasta mediados de diciembre de ese afio la Direccidn
General operd globalmente con un 4drea que agregaba los aspectos administrativos y

contables siendo necesaria una colaboracion  externa para los  temas

presupuestarios.
‘5. Area Administracién de Personal

Ei area se conformé en el sjercicio 2000 y guarda dependencia directa con la
Direccion General. '

El responsable del drea no cuenté con aiguna disposicidn qué respalde la
designacion al 31 de diciembre de 2001. Mediante la Disposicién N° 1.944 —
DGDyPC - 2002% se designo al responsable del area. '

Las responsabilidades primarias del 4rea son las siguientes:

¥ administracién del personal de la direccién actuando de nexo con la Direccisdn
General de Recursos Humanos. en la confeccion de los partes diarios y todos
los formularios relacionados con la misma.

v control de las inasistencias y tardanzas def personal de la Direccién General
verificando el ingreso y egreso del personal y. la correcta liquidacion de
haberes.

v administracion del patrimonio de la Direccidn General {(altas, bajas vy
modificaciones de bienes fisicos);

come tarea la planificacién y control de los gastos que realiza la Direccién General de Defensa y
Proteccion at Consumidor, sin que ello implique modificacion alguna de su situacién de revista ni
mayor remuneracion”,

* Articulo 2° Disposicion N ° 1944 — DGDYPC ~ 2002 de fecha 16 de septiembre de 2002:
“Encomiéndase a la Sra. Isgbel Catalina Garraza, F. C.: 333.202, la responsabilidad de! Area
Administrativa-Personal de la Direceién General de Defensa y Proteccién al Consumidor,. teniendo a
su cargo la supervision y coordinacion de ias tareas del personal que se desempefia en esa drea,...
sin gue ello implique modificacion alguna de su situacidn de revista ni mayor remuneracion”,
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" despacho de Notas, Informes y expedientes de la Direccidn Genera

organismos publicos y privados.

Durante la revisién de la estructura informal de la Direccion General, se pUe(
observar que un mismo agente tiene distintas responsabilidades, en diferentes areas,
tal como sucede con el responsable de las dreas Administracién de Personal y
Notificacidn de Céduias, dependiendo jerarquicamente de Direcciones de distinto
rango. :

Adicionalmente, se verifico que la responsable del area de Administracién de
Personal efectud tareas relacionadas con la administracion de patrimonio durante el
gjercicio 2001, '

6. Area Mesa de Entradas, Salidas y Archivo

Tiene como actividades todo fo relacionado con [as tareas de recepcion, control v
distribucién a los distintos sectores de los actuados que ingresan a la Reparticién: la
carga en el “sistema DDC” del ingreso y egreso de las actuaciones y la confeccion de
remitos de salida. :

Al 31 de diciembre de 2001 la designacion del responsable a cargo de la misma no

habia sido instrumentada mediante Disposicion Administrativa. Esta situacion fue

correzqaida durante e! ejercicio 2002 a través de la Disposicién N° 1.944 — DGDyPC —
2002%°,

Las responsabilidades primarias del son las siguientes:

v' coordinar el areg

v asesorar al personal a su cargo en todo lo atinente al proceso de movimiento
de expedientes, notas, reclamos, recursos, etc,

v Enviar a archivo general los expedientes que esten en condiciones de hacerlo,
teniendo presente que la guarda de las actuaciones se lleva conforme a las
Normas vigentes en la materia.

v Controlar y revisar los procesos inherentes al drea en cuestion

** Segln ef articulo 1° Disposicién N ° 1944 — DGDYPC ~ 2002 de fecha 16 de septiembre de 2002,
“Encomiendase a la Sra. Cristina Perez Jordan ,F .C. 298.663, la responsabilidad del Area de Mesa
de Entradas, Safidas y Archivo de la Direccion General de Defensa y Proteccién al Consumidor,
teniendo a su cargo la supervision y coordinacion de las tareas daj personal que se desempefia en
esa Area, sin que ello impligue modificacidn alguna de su situacion de revista ni mayor remuneracién”,
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Igaordinacién;dunidi'ca:- Ley de Lealtad: Comerciai-N° 22:802

La Coordinacién Juridica Ley de Lealtad Comercial N° 22.802 tiene depende:
funcional directa de la Direccién General.

Le son asignadas responsabilidades de asesoramiento y supervision de las tareas,
especificadas en la Ley de Lealtad Comercial®’, a cargo de la Direccidn de Lealtad
Comercial. '

Durante el periodo de auditoria, la Coordinacién sstuvo a cargo de Martin Schmukler
hasta el 27/11/01; y el respaido legal de su nombramiento lo constituye la Resolucién -
N° 21 - SSSACICPC - 20012, -

A partir del 1 de diciembre de 2001 Claudio A. Defilippi ocupé en forma informal ésta
posicion sin el respaldo legal correspondiente. El mismo recién se formalizs en el ano
2002 a través de la Disposicion N° 1.998 DGDyPC - 20022

Direccidn de Lealtad Comercial

La Direccion de Lealtad Comercial tiene dependericia funcional de la Coordinacion
Juridica Ley de Lealtad Comercial N° 22.802. Esta tltima supervisa las tareas que se
encuentran bajo su responsabilidad y son las siguientes:

v Realizar tareas de prevencién, vigilancia y control respecto del cumplimiento
de la Ley N° 22.802 de Leaitad Comercial **as{ como de las normas sobre
seguridad y publicidad de productos y servicios contenidas en la Ley N°
24.240 de Defensa del Consumidor,

v Implementar, junto con la Direccién de Defensa del Consumidor, politicas de
difusién de la legislacion vigente;

v Realizar estudios y andlisis sobre la problematica de la comercializacién,
promocion y publicidad de productos y servicios, asistiendo a la Direccién
General en la aplicacion de las poiiticas de consumo :

a Ley Nacional N® 22,802 de Lealtad Comercial de fecha 5/05/83 y su reglamentacion a través de la
Resolucion N° 6/83 de la Secretaria de Comercio de la Nacign y de! Decreto N° 1153/97 (art. 10° Ley).
% Resolucion N° 21 de Ia Subsecretaria de Seguridad Alimentaria, Gomercio Interior y Coordinacion
de Politicas al Consumidor, dependiente de la Secretarfa de Desarrollo Econdmico, de fecha 6 ds julio
de 2001,

2 Articuio 3° de la Disposicion N° 1.998 — DGDyPC- 2002 de fecha 17 de septiembre de 2002,

o Implica considerar fas siguientes responsabilidades: ordenar inspecciones en los mercados que
sean transparentes y legales; capacitar y supervisar a los inspectores en particular y at cuerpo de
inspectores en general, verificar las infraccicnes establecidas y remitir las actas de infraccién a la
Diraccion Juridica para ia continuacion del proceso.




La Resolucién N° 28 - SSSACICPC - 2000%' y la Resolucidn N° 21 - SSSAG EPS.
2001, constituyen. el respaldo legal del nombramiento y confirmacién del funci¥sari
responsable de la atencidn del despacho de ésta Direccién, respectivamente.

 Coordinacién.de Comercio Interior -

De acuerdo con el Decreto N° 2055 — GCBA - 2001% se altera la estructura
organizacional de la Secretaria de Desarrollo Econdmico del Gobiemo de la Ciudad
de Buenos Aires modificando, entre otras cosas, las responsabilidades primarias de
la Direccidn General de Defensa y Proteccion al Consumidor.

Esta situacion implica para el futuro, mantener las responsabilidades tenidas hasta
esa fecha (13/12/01) y asumir las responsabilidades primarias de la ex -Direccién
General de Comercio Interior, que fue suprimida por tal norma.

Debido a ello, se crea la Coordinacion de Comercio Interior con dependencia
funcional directa de la Dirgccion General, teniendo la responsabilidad de asesorar ¥
supervisar las tareas asignadas a la Direccion de Comercio Interior, que depende de
dicha coordinacién.

El respaldo legal del nombramiento del funcionario responsable de ésta Coordinacion
se formalizé durante el gjercicio 2002 a través de la Disposicién N ° 1.998 — DGDyPC
— 2002*, De igual manera el respaido legal de la Direccién de Comercio Interior lo
constituye la Disposicion N ° 1.944 — DGDyPC — 2002%.

Direccion de Comercio Interior
Las responsabilidades primarias de la direccion s0n;
v Coordinar la puesta en marcha del Programa referente al régimen de

promocion barrial para incrementar zonas comerciales poco rentables.
v" Fomentar los circuitos comerciales para afianzar las economias regionales.

*! Segun articulo 1° de la Resolucion N° 28 de la Subsecretaria de Seguridad Alimentaria, Comercio
Interior y Coordinacién de Politicas al Consumidor dependiente de la Secretaria de Desarrollo
Economico, de fecha 12 de diciembre del 2000.

? Segun articulo 2° de la Resolucién N° 21 de la Subsecretaria de Seguridad Alimentaria, Comercio
interior y Coordinacion de Politicas al Consumidor dependiente de la Secretaria de Desarrollo
Econdmico, de fecha 8 de julio de 2001.

ABLEALY = Articulo 61 del Decrato N° 2.055 — GCBA — 2001 de fecha 13 de diciembre de 2001
- % Artfculo 1° Disposicién N © 1.998 — DGDyPC - 2002 de fecha 17 de septiembre de 2002.
ildrun % Artfculo Il ° Disposicién N ° 1.944 DGDyPC ~ 2002 de fecha 18 de septiembre de 2002,
=
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v Fortalecer las actividades comerciales de ferias en parques y plaza..
El control de la gestién llevada a cabo para ejecutar los Programas inhent
responsabilidades expuestas mas arriba no estan comprendidas en el QQjetd
presente Informe y, por lo tanto esta fuera del alcance de ésta auditoria '

Por dltimo es importante mencionar que con fecha 22 de noviembre de 2002,

- mediante Resolucion N ° 49 — SSPYE -~ 2002 del Subsecretario de Produccién y

Emplec de la Secretaria de Desarrollo Econémico se tansfirieron las
responsabilidades primarias, patrimonio, personal y presupuesto de la ex — Direccidn
Generafasde Comercio Interior a la Direccién General de Industria y Comercio
Exterior,

Programade-Educacionana

El articulo 60 de la_norma de proteccién y defensa de los consumidores (Ley

Nacional N ° 24,240)* establece la obligacion del dictado de cursos educativos en
los colegios primarios y secundarios.

Para el ejercicio 2001, el gobierno de la Ciudad de Buenos Aires incluys en el
Presupuesto del afic el Programa N ° 176 “Provisién del Servicio Publico Defensa del
Consumidor” siendo la Unidad responsable la Direccién General e Dafensa y

~ Proteccién al Consumidor. En la descripcion de! servicio publico que comprende
dicho Programa figura, entre otras cuestiones, la promocién de la educacion en el
consumo y la difusion de los derechos del consumidor, -

Visto el marco legal y presupuestario la Coordinacién del Programa de Educacién en
el Consumo, con dependencia directa de la Direccidn General, tiene la
responsabilidad primaria siguiente:

* Articulo 1° Resolucién N © 49 - SSPYE — 2002 : “Encomiéndase a la Direccion Generaf de Industria
y Comercio Exterior dependients de la Subsecretaria de Produccion y Emplec de ia Secretaria de
Desarrollo Economico la ejectcion de los programas de [a ex Direccién General de Cometrcio Interior,
transferidos a la Direccién General de Defensa y Proteccion al Consumidor por o Decreto N °
2.055/GCBA/2001".

Articulo 2° Resolucion N ° 49 — SSPYE - 2002 Mransfiérase a la Direccion General de Industria y
Comercio Exterior las responsabilidades primarias, patrimonio, personai y presupuesto de la Ex
Direccion General de Comercio Interior “ad referéndum” del sefior Jefe de Gobierno”.

¥ Articulo 60 Ley Nacicnal de Defensa del Consumidor N © 24.240, de fecha 22 de septiembre de
1993: “Planes educativos. Incumbe al Estado Nacional, las provincias y las municipalidades, la
formulacién de planes generales de educacién para el consumo y su difusidn publica, fomentando la
creacion y sl funcionamiento de las asociaciones de consumidores y la participacidn de la comunidad
en ellas, debiendo propender a que dentro de los planes oficiales de educacion primaria y media se
ensefien los preceptos y aicances de esta ley”.




£

' P | o
Ruu:uu ELLL LI gy

v Asesorar a la Direccién General en todo o relacionado con la Jacl
los derechos de fos consumidores Y usuarios '

v Puesta en marcha y seguimiento del “Programa de capacitacidn oS
escuelas publicas primarias y secundarias referente a la educacién en el
consumo”;

v Efectuar talleres de capacitacion docente. Ello implica ensefiar a los docentes
de las escuelas pubiicas primarias y secundarias todos los aspectos
refacionados con el curso a dictarse, seglin lo establecido en el Convenio
firmado entre (a Secretarfa de Educacién, la Secretaria de Desarrotlo
Econdmico y el Ente Unico Regulador de los Servicios Publicos de |a Ciudad
de Buenos. Aires,

De tal manera la Direccidén General, a través de la Coordinacién de referencia, puso
en marcha el 15 de agosto de 2001 la etapa | de un proyecto en las escuelas de la
Ciudad que abarcé inicialmente a las “escuelas primarias”.

El respaldo legal del nombramiento del funcicnario responsable de ésta Coordinacion
se formalizo recién en el sjercicio 2002 a través de la Disposicidn N° 1.998 —
DGDyPC — 2002.38

‘Bireccion:de:Defensa.del Consumidor S

La Direccidn de Defensa del Consumidor es la Unica direccién que depende en forma
directa de la Direccion General.

El respaldo legal del nombramiento del funcionario responsable de ésta Direccion se
formalizé durante el ejercicio 2000 a través de la Resolucion N ° 22 -- SSSACYCPC -
2000 * y posteriormente de |a Disposicidn N ° 1.944 - DGDyYPC - 2002, 4°

La responsabilidad primaria de la Direccién se refiere a los siguientes aspectos:

v" Recibir y evacuar consultas de consumidores de bienes vy usuarios de
servicios, dandoles informacién y orientandolos en cuanto a sus derechos 'y
deberes como tales, '

BArticulo 5° Dispesicion N ° 1.998 — DGDyPC - 2002 de fecha 17 de septiembre de 2002

¥ Articulo 2° Resolucion N © 22 — SSSAYCPC - 2000 de fecha 6 de junio de 2000: "Confirmase al’
agente Miguel Garcia Sanz, F.C.N ° 302.325, en la atencién del despacho de la Direccién Defensa del
Gonsumidor, sin que ello implique modificacion alguna de su situacion de revista ni mayor retribucion”.
* Articuio 6° Disposicion N ° 1944 — DGDYPC — 2002 de fecha 16 de septiembre de 2002.
“Encomiendase al Sr. Miguel A, Garcia Sanz, F.G.N ° 302.325, 1a firma del despacho y supervision de
las tareas correspondientes a la Direccion Defensa de| Consumidor...”
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v Recibir denuncias de consumidores y usuarios afectados por
las leyes de defensa del consumidor y de lealtad comercial,

v" Convocar a audiencias de conciliacién entre fos consumidores y uRy
proveedores de bienes y servicios, cuando la denuncia se refiera a
defensa del consumidor (Ley N ° 24.240).

v Procurar el avenimiento de los interesados promoviendo la solucidén de fos
conflictos que se susciten entre consumidores y proveedores, '

¥ Realizar estudios y andlisis sobre la problematica del consumo, asistiendo al
Director General en la aplicacién de las politicas de consumo,

v Prestar asistencia técnica a los CGP y a las futuras comunas y a [os
programas de educacion al consumidor.

l. Area Toma de Denuncias

El area Toma de denuncias se conformé con -agentes pertenecientes a Planta
permanente, con pasantes y con personal contratado,

No se tuvo evidencia de la designacién formal del responsable a cargo de la misma
~al 31 de diciembre de 2001. Esta situacién fue corregida durante el sjercicio 2002 a
través de la Disposicion N ° 1.944 —- DGDyPC — 2002.%

Las responsabilidades primarias atinentes al responsable del area son las siguientes:

v Coordinar el 4rea de toma de denuncias;

v Asesorar al personal a su cargo en todo lo concerniente al proceso de
denuncias seguido ante la Direccion General de Defensa y Proteccién al
Consumidor;

v" Controlar las denuncias realizadas ante la Direccidn General, verificando los
siguientes requisitos: '

1. Que la infraccién denunciada se haya producido en la ciudad de
Buenos Aires.

2. Que el denunciante tenga domicitio real en la Ciudad de Buenos Aires;

“ Articule 8 Disposicién N ° 1944 - DGDYPC - 2002 de fecha 16 de septiembre de 2002: “.,.ds la
cual dependen las areas de Toma de Denuncias, cuya responsabilidad la desempefiard la Sra.
Veronica Shrewsbury, F.C.: 329.386 v...” ' .
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3. Que el denunciante presente toda la documentacion probgtor.
refacion comercial con el denunciado; !

Que el denunciante sea consumidor final;
Que el denunciante sea mayor de edad o emancipado;
Que la denuncia sea hecha por el damnificado o por su representante;

N oo A

Que al completar el formulario de denuncia se acomparfie un escrito
detallando el hecho denunciado y el perjuicio que ese hecho cause.

Cabe consignar que la toma de denuncia es ol primer paso referente al.proceso de
denuncia por parte de los consumidores ante la Direccidn General de Defensa y
Proteccién al Consumidor.

2. Area Audiencias Sector Administrativo y Organizacién Personal Audiencista

Estas dreas nominadas de manera diferente tienen idéntica actividad y se encuentra
a cargo de un responsable, Sr. Néstor Sito quien toma audiencias de conciliacion y
asiste a los otros audiencistas en todo lo concerniente al proceso en cuestion.
Asimismo, estd capacitado para firmar el acta de conciliacion, en ausencia del
Director de Defensa del Consumidor, del cual depende. .
La designacion del responsable a cargo de la misma fue instrumentada mediante
Resolucion N © 15 — SSSAYCPC - 2000 “. Por otra parte, por Memorandum N © 25
- DGDyPC - 2001 de fecha 28/09/01 se incorporé un coordinador de audiencias
para el area de referencia.*®® o

3. Area Audiencias Sector Juridico y Organizacion del Personal Audiencista

Estas dos areas nominadas de manera diferente tienen idéntica actividad y se
encuentra a cargo de un responsable el Sr Héctor Américo Clar.

Esta 4rea tiene dependencia funcional de la Direccién de Defensa del Consumidor, la
que a su vez depende en forma directa de la Direccién General Yy no presenta un
nivel organizacional definido formalmente.

Su responsable toma audiencias de conciliacicn y asiste a los otros audiencistas en
todo 1o concerniente al proceso en cuestion, estando capacitado para firmar al acta

# segun artfculo 1° Resolucion N ° 15 ~-SSSAYCPC - 2000 de fecha 23 de marzo de
4.6.C.B.A 2000:"Encomiéndase la responsabilidad de las distintas Areas a ...Graciela Varela F. C. 325.350 a
cargo del Area Audiencias Sector Administrativo y Organizacidn del Personal audiencista...”
- “ segn Memorandum N © 25 — DGDyPC- 2001de fecha 28 de septiembre de 2001 .. se Informa
%"’ que ¢l agente Sito, Néstor pasara a cumplir funciones de coordinacién de audiencias”,
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de conciliacidn, en ausencia del Director de Defensa del Consumidor, 1
depende. . '

La designacion def responsable a cargo de la misma fue instrumentada mediante
Resolucidn N © 15 — SSSAYCPC - 2000 “ -

4. Area de Notificaciones de Céduias

Las responsabilidades primarias del 4rea son las siguientes:

v Impresién de las céduias relacionadas con el proceso de Defensa del
Consumidor, entrega de las mismas al servicio de correo y recepcién de la
copia de tas notificaciones con la constancia de recepcion de las mismas

v" Distribucién de las cédulas de notificacion a los audiencistas, para su posterior
archivo en los expedientes.

Al 31 de diciembre de 2001 la designacion del responsable a cargo de la misma
habia sido instrumentada por Resolucién N ° 15 — SSSAYCP - 2000 “siendo
también responsable del drea de Administracién de Personal*®.

Cabe aclarar que mediante Memorando N © 003 ~ DGDYPC — 2002 de fecha 1 de
febrero de 2002, emitido por la Direccion General, el 4rea de Notificacién de Cédulas
se transfiere a la Mesa de Entradas, Salidas y Archivo. _ '

La incorporacidn del drea Notificacidn de Cédulas a Mesa de Entradas, Salidas y
Archivo modificé en el ejercicio 2002 el procedimiento relacionado con el movimiento
de las ceédulas mencionadas en el proceso de defensa al consumidor.

“ segun articulo 1° Resolucion N ° 15 -SSSAYCPC - 2000 de fecha 23 de marzo do

2000:"Encomiéndase la responsabilidad de las distintas Areas a .. y Héctor Américo Clar F. C.
327.945 en el Area Audiencias Sector Juridico y QOrganizacion del Personal audiencista...”

® segun artfeulo 1° Resolucién N © 15 — SSSAYCPC — 2000 de fecha 23 de marzo de 2000 siguiente:
“gncomiéndase la responsabilidad de las distintas 4reas a las sefioras...Isabel Garraza F. €.333.202
Area de Nofificacidn de Cédulas...” '

“ segun Nota N ° 001 / DGDYPC /2000 de fecha 30 de agosto de 2000 emitida por la Direccién
General.




TECNICAS DE RELEVAMIENTO

Para la obtencion de evidencias validas y suficientes que respalden la opinion sobre
el relevamiento v evaluacién del ambients dal contral interno y de la gestién de (a
Direccion General de Defensa y Proteccion al Consumidor, se efectuaron [os
siguientes procedimientos:

>

>

Se realizé una entrevista inicial con la maxima autoridad de la Direccidn General,
destinada a obtener informacidn general sobre la organizacion y el contexto en
que se desenvuelve.

Nos entrevistamos con los niveles inmediatos inferiores a los efectos de
completar el conocimiento preliminar de la Direccién General en lo atinente a las
herramientas de controi interno a tener en cuenta, Organigrama, manuales de
funciones o descriptivos de cargos y de los siguientes datos: '

1. Estructura de {a Direccion General acorde con el Decreto N° 2055 del 13
de diciembre de 2001. Representacion grafica u Organigrama de la misma.

2. Detaile de los recursos humanos desagregados en fres categorias:
Personal Permanente, Contratados y Pasantes o Becarios. Sy
categorizacion y nivel de instruccion. Apertura del total de Recursos
Humanos para cada uno de los siguientes Programas:

v 184 — Régimen de Promocidn barrial para incentivar zonas
comerciales postergadas. _

v" 165 — Fomento de Ios circuitos comerciales para afianzar las
economias barriales

v" 166 — Fortalecimiento de las Actividades comerciales de ferias
en parques y plazas.

v 176 — Provisién del Servicio Publico Defensa del Consumidor (
Ley 24.240)

v' 177 - Provisién del Servicio Plblico Aplicacion Ley 24.240 -~
Resoluciones sancionatorias.

¥ 178 ~ Provisién del Servicio Pdblico Control de Aplicaciones de
la Ley 22.802.

3. Descripcion de los sistemas de informacion utilizados para la gestidn ds los
seis (B) programas a cargo de la Direccion General.
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4. Detalte de la asignacién de funciones y responsabilidades primarias \_d\ghj{" /,f
responsables de las distintas &reas integrantes de la estruthume=""

organizativa de la Direccidén General (Direccidn  General, Direccion,

Departamente, Division y Sector), acorde con las actividades desarroliadas

para los seis (6) Programas ejecutados durante el afo 2001 en la Direccién

General. '

5. Descripcién de la asignacién de los recursos fisicos para los seis (6)
Programas a cargo de la Direccién General.

6. Copia de Manuales o normas de Procedimiento aplicables a las actividades
desarroliadas en los siguientes Programas:

v 178 — Provision del Servicio Publico Defensa dsl Consumidor (
Ley 24.240) _

v' 177 — Provision del Servicio Publico Aplicacion Ley 24.240 -
Resoluciones sancionatorias. - _

" 178 ~ Provisién del Servicio Publico Control de Aplicaciones de
la Ley 22.802. '

7. ldentificacion de los “bienes publicos finales” de la Direccion General en
. relacién con los Programas Nros: 178, 177y 178, :

8. Descripcidn de procedimientos y circuitos administrativos involucrados en
la gestion de ios siguientes programas:

' Programa 176 — Provision del Servicio Publico Defensa del
Consumidor ( Ley 24.240)

v Programa 177 - Provisién del Servicio Publico Aplicacion Ley
24.240 — Resoiuciones sancionatorias.

v' Programa 178 - Provision del Servicio Publico Control de
Aplicaciones de ia Ley 22.802.

9. Deteccién y andlisis de suficiencia de los puntos de control
correspondientes a los circuitos administrativos identificados en el punto
anterior (controles necesarios que no se efectian, controles innecesarios,
superposicion de funciones, incomnatibilidad de funciones asignadas en

A5.C.B.A.. una misma unidad, duplicacién de tareas, exceso de copias de formularios,
_ 0&‘; archivos innecesarios, etc.).
'_ 10. Deteccion de las areas criticas de la Direccion General en relacién con las
S actividades desarrolladas. '
d—=
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ANALISIS DE UNA MUESTRA CON LOS EXPEDIENTES DE
DEFENSA DEL CONSUMIDOR

1. Cuadro con datos estadisticos
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2. Cuadro con los resultados obtenidos en ia muestra

Resultados de la muestra de la gestién de la Direccidn General durante el ejercicio 2001 en
referencia al proceso de denuncias

De la revisién de las denuncias tomadas durante el ejercicio 2001 por la Direccidn General de
Defensa y Proteccion al Consumidor esta Auditoria General verificd una muestra de 95
expedientes sobre un universo de 7.530 que sirvié para determinar los siguientes comentarios:

Expedientes con |I. Car- Yo Il. Comentarios
Denuncias petas

Con Acuerdos de 27 28,42 | Debidamente cumplimentados
Conciliacién entre

partes
Trdmites pendientes 27 28,42 |Sin comentarios
en las actuaciones
Con desistimiento de 14 14,73 | Sin comentarios

la denuncia por el
denunciante

Con desestimacion | 13 13,68 |El argumento dado para justificar este alto porcentaje
de la denuncia por la €S que es que suelen aceptarse denuncias que pueden
Direccién Juridica | - ser improcedentes. Pero o hacen para intentar que la

mayoria de los denunciantes pueda acceder a una
instancia conciliatoria que le resuelva favorablemente
su problema, si este es justo '

Denuncias | 6 6,32 |Denuncias abiertas improcedentemen-te por error del
inexistentes sistema (Deficiente instalacion eléctrica; ver punto 3,
(Anuladas) acépite [V OBSERVACIONES)
Expedientes sin 5 5,26 |Estos expedientes no han podido ser auditados porque
revision no se encontraban en la Direccién, estaban a la firma
del Subsecretario o del Secretario y/o en Procuracion
General,
Con acuerdo anterior 2 2,11 Sin comentarios
a la Audiencia de
Congciliacién
Con acuerdo 1 1,05 |Sin comentario

posterior a la
Audiencia de
Conciliacién

AGC.BA

4%

Aclaraciones: El 100% de los acuerdos conciliatorios fueron homologados por la Direccién General, El plazo promedic para
su homotogacién fue de 102,4 dias, siendo el plazo minimo de 2 dias (denuncia N° 1470 y ¢l piazo méximo de 490 digs (denuncia
N® 69).

Dcmrgn de los expedientes con tramite pendiente se encuentran 2 expedientes con acuerdo de conciliacion homologade ¢
incumplide que no fueron considerados en el punto a).

El plazo promedio en el cual se produce ¢l desistimiento de seguir con la denuncia alcanza los 80 d{as.

El plazo promedio en el cual se produce Ia desestimacion de la denuncia por parte de la Direccitn Juridica aleanza los 243,5 dias.
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INFRACCION}

De la revision de las ACTAS DE INFRACCION tomadas durante el ejercicio 2001 porla
Direceion General de Defensa y Proteccion al Gonsumidor esta Auditoria General tomé una
muestra [ 75 sobre un universo de 349 ) que sirvié para determinar los sigulentes comentarios:

ESTADISTICAS E INDICADORES DE LA MUESTRA DE ACTAS
e o RS U LA MUESTRA DE ACTAS

ﬁﬁi‘::ciiéie Cantidad % Comentarios
Con Resolucidn a ) una décima parte de las actas revisados ( 10.67
definitiva 8 10.67% %) centlenen la Resolucién Definitiva,
Con Pro to d .
;e:oli?;é‘:l ° b) Un poce mas del 5 % de lag carpetas con actas
: 5 6.67% de infraceidn tienen el Proyecto de Resolucién
Pendiente de ¢) 103 2/3 de las carpetas con actas de infracecién a
tramitacion enm 1a | verificar s¢ encuentran pendientes de resclucidn,
Direcelén Juridica en la Direccion Juridica dependiente de la
49 65.33% |Direccién General
Pondiente de d) Una minima parte de las carpetas con lag actas
tramitacién en la de infracclén se encuentran pendientes de
Direccidn de resolucién en la Direcctdén de Lealtad Comercial,
L
ealtad Comercial ) 2 .67%

El 8 % del total corresponde a actas abiertas por
error del sistema de registro {DDC), que no son

8 8.009% @l

Actas inexistentes
{anuladas)

El 7 % de los expedientes no han podido ser
revisados debido a que no estaban disponibles por
encontrarse fuera de la Direcclion General. (4 en la
Procuracién Generaly 1 en la Secretaria de
Desarrotlo Econémico)

Actas sin revisién

5 6.67%

TOTAL MUESTRA
= 75 100.00%

Aclaraciones :

El plazo TOTAL promedioc para el proceso de Lealtad Comercial relactonado con la verificacion de
las actas de infraceién alcanza los 451 dias.

Luego del plaze anteriormente mencionados. Ia mayoria de los expedientes ( 65 % ) se encuentra
pendiente de resolucion en a Direccion Juridica.

Casi un 20 % de los expedientes cuentan con el Proyecto de Resolucién o la Resolucién definitiva.

La principales demeoras se producen en la Direccién de Lealtad Comercial y en la Direccidn

Juridica, dependiente de la Direccidn General

—
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ANEXQO VI

CUADROS DE PRODUCCION ANUAL

|
¥
R
%)

Programa N° 176 Provisién del Servicio Publico Defensa de! Consumidor

L { Ley 24.240)
Eiercicio 2001 .
. Estimado Real Variacidn
Concepto (1) (2) Diferencia %
Consumidores atendidos 12.000 7.350 - 4.650 -38,75

Nota(1)}: FuenteLe
la Administracion del Gob

y 839 de Presupuesto General de Gastos y Caleulo de Recursos de
iernc de la Ciudad de Buenos Aires - Tomo 3 pagina 1213. Se

‘aquellas anuladas por la DGDPC.

Nota ( 2) : Fuente Direccion Generai de Defensa y Proteccidn al Consumidor. Se

_consideran los consumidores atendidos con la toma de denuncia, incluyendo

Programa N° 178 Provisién dei Servicio Publico Control de Aplicaciones
de [a Ley 22.802

Eiercicio 2001
Congepto Estimado Reai Difere | Variaclén
(1) (2) ncia %
Inspecciones vy :
verificaciones 200 331 131 65,50

Nota (1): Fuente: Ley 539 de Presupuesto General de Gastos y Célculo de
Recursos de la Administracién del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires — Tomo 3
pagina 1213. Se consideran las inspecciones con infracciones verificadas estimadas.

Nota ( 2 ): Fuente: Direccidn de Defensa
el total de 343 infra
331, '

y Proteccién al Consumidor: Se considera
cciones verificadas durante el ano, menos 12 anuladas, es decir

=




