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GESTION DE RECLAMOS

Reclamos ingresados por VUF Ingresos a través del 0800

casos ingresados. (el 70% de estos casos corresponden
a consultas acerca del programa
Billetera Santa Fe”).

La actividad de atencidn presencial, por cuestiones de la pandemia, se retomé el 02 de
agosto del corriente afno. Desde esa fechq, hasta la actualidad, se han atendido mas de
1.415 personas*, las cuales deben sacar previo turno a través de la Web.

Cada caso atendido se carga en VUF, para luego continuar la gestion en dicho
aplicativo nacional.

Se consideran consumidores hipervulnerablellas personas humanas que se
encuentren en situaciones de especial vulnerabilidad en razén de su edad, género,
estado fisico o mental, o por circunstancias sociales, econémicas, étnicas y/o
culturales, que provoquen especiales dificultades para ejercer con plenitud sus
derechos como consumidores.

También podrian ser considerados consumidores hipervulnerables las personas
juridicas sin fines de lucro que convoquen o protejan a consumidores hipervulnerables.

Cantidad de casos Tiempo promedio % de casos que
de promedio mensual de resolucion: se resuelven:
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FUNCION: Asesoramiento, recepcion y gestién de reclamos o denuncias ante alguno de
los siguientes inconvenientes con el Programa.

-Aplicacidén de recargos al precio final del bien por abonar con la billetera.

-Falta de exhibicion de precios en vidrieras, géndolas, etc.

-Rechazo del pago con la billetera en dias véalidos para su uso.

-Exigencia de un importe minimo de compra para poder abonar con la billetera.

-No recepcidn de los reintegros correspondientes.

-Hackeos, estafas o robos de datos o dinero de la billetera.

-Bloqueo o cualquier inconveniente técnico debido al mal funcionamiento de la
aplicacién movil.

Total de casos resueltos Total de casos ingresados

*Cada caso se carga en VUF, para luego continuar la gestion en dicho aplicativo nacional.



-Clasificacion de los reclamos

CATEGORIA CANTIDAD | RESOLUCION

PROBLEMAS TECNICOS USUARIOS 870 550

(blogueos de cuentas, pagos duplicados, inactividad de

cuentas, instalaciéon, adhesiéon de medios de pagos, altas,
carga de datos)

FALTA DE REINTEGROS A USUARIOS

COBRO DE RECARGOS A USUARIOS

FRAUDES / HACKEOS* A USUARIOS
(robo de cuentas, robo de datos, estos casos estdn
judicializados y se acompara desde la Direccién)
*muchos de estos casos se judicializan y se acompanan
desde la direccién; otros se resuelven en la Direccién

PROBLEMAS CON TRANSFERENCIAS DE USUARIOS

PROBLEMATICAS DE COMERCIOS

(problematicas de los comercios, gestion de pagos
errdneos o devoluciones, no aplicacién de promociones)

TOTALES
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INSPECCIONES

Almacén - Autoservicio 170
Supermercado - Mayorista -
Hipermercado 275
Indumentaria - Calzados -
Accesorios 689
Art. Del Hogar - Electro - Informatica 103
Gastronémico 53
Carniceria - Pescaderia 61
Corraldn de Construccion -
Pintureria 46
Farmacia 135
Jugueteria 55
Libreria 73
Turismo 10 inspecc;!)noeszdigitales
Otros 437
Constataciones 1981
Imputaciones 126

2107

Total de inspecciones

Fiscalizaciéon por Acuerdos de Cortes de Carne

Relevamiento de Precios de Materiales de Construccion

Fiscalizaciéon por Acuerdo de Precio en Materiales Escolares

Relevamiento de Precios de Frutas y Verduras

Relevamiento de Precios por Acuerdo del Programa Precios

Santafesinos

Relevamiento de Precios por Acuerdo del Programa Super

Cerca




Localidad Cantidad

Santa Fe 551
Rosario 526
Reconquista 455
Virtual 102
Rafaela 67
Esperanza 42
San Jorge 40
Santo Tomé 38
San Cristobal 33
Galvez 28




Normativa [ Motivo de la Fiscalizacion Cantidad
Disposicion 47/2021 - Billetera Santa Fe 1576
Res. 7/2002, DNU N° 274/2019 - Exhibicion de

Precios 1672
Ley 24.240 Art. 5° - Alimentos Vencidos 71
Res. 100/2020, Res 1050/2021, Res 1064/2021 -

Control de Precios 54
Ley 12.069 - Grandes Superficies 12
Ley 27.545 - Ley de Gondolas 13
Res. 249/2021 - Precios de Garrafas de GLP 10
Ley 20.680 - Provisidbn de Oxigeno 4

4 sanciones por infraccion a la Ley 20.680

2213$2.200.000,00

'I sancion segln Ley 24.240, resuelto en caso colectivo

74$5.000.000,00




OFICINAS MUNICIPALES Y COMUNALES

DE INFORMACION AL CONSUMIDOR

Apertura de Oficinas Municipales y Comunales de Informacion al
Consumidor:

Se realizd la apertura de 6 Oficinas Municipales y Comunales de Informacion al
Consumidor en el territorio santafesino, correspondientes a las localidades de Bigand,
Tostado, Las Parejas, Rufino, El Trébol y Maria Teresa.

-Concurso de Proyectos de Oficinas Municipales y Comunales del
Consumidor (OMIC / OCIC):

Segln la Res. 441 se realizé la convocatoria anual de “Concurso de Proyectos para el
Financiamiento de las Oficinas Municipales y Comunales de Informacion al
Consumidor”, la cual tiene como finalidad el fortalecimiento institucional de los
municipios y comunas que forman parte de la Red Provincial de OMICs.

Se presentaron al concurso un total de 17 proyectos correspondientes a OMIC y OCIC de

la Provincia de Santa Fe, cuyo monto solicitado alcanza un total de $10.043.417,12

-Gestiones:
Mds de 6.000 atenciones a consumidores y consumidoras en las diferentes oficinas
del territorio provincial informadas desde junio a diciembre 2021.

1674 reclamos formalizados en los Gltimos 6 meses

2. 5 5 6 reclamos resueltos favorablemente en los Gltimos 6 meses
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ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES

Se inscribié una Asociacién, Red Argentina de Consumidores (Rosario) y actualmente se
encuentran 2 en trdmite, las cuales son: Consumidores de la era digital (Santa Fe) y
Asociacién para la defensa ciudadana (Reconquista).

Segln la Res. 442 se realizé la convocatoria anual de “Concurso de Proyectos para el
Financiamiento de las Asociaciones de Consumidores y Usuarios”, la cual tiene como
finalidad el fortalecimiento institucional de las entidades civiles inscriptas en el Registro
Provincial creado segin Dec. 0874/2020 .

Se presentaron al concurso un total de 9 proyectos correspondientes a Asociaciones de
Consumidores y Usuarios de la Provincia de Santa Fe, cuyo monto solicitado alcanza un

total de

CAPACITACIONES

Durante el 2021 se realizaron diversas capacitaciones y encuentros, en los cuales se
convocé a diferentes actores de Ila sociedad y entidades u organismos
gubernamentales.

Durante todo el mes de MARZO de 2021 se llevaron a cabo una serie de actividades que
consistieron en: lanzamiento de una campafia comunicacional informativa sobre
derechos de usuarios y consumidores. Promocién de derechos de forma presencial, en la
via publica, intervencion en ferias y acompafiamiento en el evento “Juntas de pie”.



Participaciéon de 15 OMIC/OCIC en la agenda con intervenciones de difusién y
promocidén de Derechos en la via publica.
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Se concretaron dos encuentros de Oficinas Municipales y Comunales de Informacién al
Consumidor (OMICS [ OCICS) , actividades llevadas con el fin de analizar el
anteproyecto de Ley de Defensa del Consumidor en el territorio santafesino, que tiene
por objetivo mejorar las relaciones de consumo entre empresas y consumidores.

Dichas reuniones, que contaron con la participacién de OMICS [ OCICS, se
enmarcan en el trabajo articulado que realiza el Gobierno Provincial con el sector. De
las actividades participaron las oficinas del consumidor de Las Rosas, Maria Teresq,
San Lorenzo, Villa Constitucién, Cainada de Gémez, Rosario, Capitdn Bermidez, Arroyo
Seco, Casilda, Pérez, Bigand, Rafaela, Santa Fe, Esperanza, Gdlvez, Sastre, San Jorge,
Villa Ocampo y Reconquista.




En el marco de las fiestas de fin de afo y previo a las vacaciones de verano, se
presentd una guia prdctica de prevencidn ante posibles estafas y fraudes por medios
digitales.

Desde la Direccién Provincial se llevan a cabo gestiones de reclamos por estafas y
fraudes. Ademds, no solo se gestionan los reclamos recibidos por esta Direccion, sino
que ademads, los recibidos por las Oficinas municipales y comunales de Informacién al
Consumidor, logrando con el trabajo conjunto resultados positivos.

Se estd trabajando sobre esta temdatica actualmente, diciembre de 202], junto al
Ministerio de Igualdad, Género y Diversidad, se realizaron encuentros simultdneos
junto al sector hotelero-gastronémico en las localidades de Rafaela, Rosario y Santa
Fe, para trabajar en una campafa de sensibilizacion en las tematicas de perspectiva
de género y defensa de derechos de las y los consumidores.




OTRAS ACCIONES

Dentro del “Santa Fe + Justicia”, participamos de la comisidon que elabord el
anteproyecto de Cédigo de procedimiento para la implementaciéon de los derechos de
los consumidores. La misma estuvo integrada por Aidilio Fabiano, Marcelo Quaglia,
Susana Gueiler, Gonzalo Sozzo, Lorena Bianchi, Carlos Hernandez y Maria Betania
Albrecht.




Realizamos aportes para la redaccion definitiva de una Guia de practicas comerciales
con perspectiva de género, que impulsé la Direcciobn Nacional de Defensa del
Consumidor y Arbitraje de Consumo.

Se presentaron formulaciones y recomendaciones a este manual en donde se aspira a
brindar los aportes necesarios para promover las prdcticas comerciales y de consumo,
que garanticen los derechos de las y los consumidores tanto en dignidad humana e
igualdad. Las mismas fueron llevadas y analizadas en conjunto con el Ministerio de
Igualdad, Género y Diversidad.
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Fue creada por el gobernador Omar Perotti, mediante el Decreto N° 1057 en el afo 2020,

y su fin dltimo es abordar las diversas tematicas pertinentes para el sector comercial y

brindar un espacio de didlogo para el intercambio de perspectivas entre las partes.

Desde ésta Direccién participamos en sus cuatro encuentros realizados en el 2021 donde

se tocaron temas referidos a:

e Publicidad Via internet [ Redes distintos mecanismos antifraude.

* Precios y empaquetado con perspectiva de género.

* Andlisis de las Cadenas de Valor y formacion de precios en la producciony
comercializacién de bienes y servicios.

- Fraudes, estafas bancarias, campafas antifraudes (informacién a la ciudadania).

* Manual Buenas Prdacticas Comerciales

e Evaluacién de las etapas de billetera Santa Fe

 Proyecto de Ley provincial de Defensa del Consumidor

* Ley de Géndolas



El Consejo Federal del Consumo es una instancia federal de coordinacién de politicas
vinculadas a temas de consumo. Desde la provincia de Santa Fe no solo participamos de
estas asambleas, sino que ademds formamos parte de su comisién ocupando la
Secretaria de Comunicacién y Difusion.

Desde este rol, durante el 2021, realizamos dos publicaciones de las revistas digitales
“COFEDEC” y ademds tenemos acargo los perfiles de redes sociales para generar
contenido y mantenerlos activos con informacion pertinente para las y los
consumidores.




La Metrologia Legal se ocupa de verificar la observancia de Reglamentos Técnicos y
Legales en lo referente a las unidades de medida, los métodos y procedimientos de
medicidn, los instrumentos de medicién y las unidades materializadas. Esta dirigida a
garantizar la correccién y equidad en las transacciones comerciales, proteccion de la
salud, el medio ambiente y la seguridad publica.

Desde la Direccidén Provincial, y como autoridad de competencia de la Ley Nacional 19.511
de Metrologia Legal, firmamos un convenio marco, donde reactivamos la aplicacion de
la respectiva Ley.

Santa Fe

Provincia

Acompaiamos a las y los consumidores en épocas de descuentos por compras
virtuales. Lo realizamos a través de campanas virtuales fomentando el cuidado, los
buenos hdabitos y el control por parte de quienes realicen compras, ademds previo a
cada fecha comenzamos con las fiscalizaciones electréonicas, para que no existan
conductas abusivas por parte de las empresas que venden sus productos.

CYBERMONDAY:1al 3 de noviembre
BLACK FRIDAY: 26 de noviembre

HOT SALE: 10,11y 12de mayo
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-éSiempre es mas barato comprar en
el Hot Sale? -:Qué pasa si hay diferencias entre lo publicado
y lo que aparece en el “carrito de compra”?
No necesariamente. Es importante chequear
los costos de envio, las condiciones de venta Lo publicado obliga al vendedor. O sea que no
y los eventuales recargos que pueda hacer la puede haber d:fgrencias entrg Iq contratado y lo
tarjeta de crédito. Todo esto influye en la GEERsUba pubiigidue I EEO
determinacion final de lo que vas a pagar por
el producto o servicio que elijas.

Ministerio de Produccion, SG nta Fe :;:::;T:;::xg i SG nl;tr ?VITE:E

Ciencia y Tecnologia Provincia

Recomendaciones Para comprar con mayor seguridad,
en relacién al ingresa a la web oficial:

https:[/www.cybermonday.com.ar/

Desde alli, a través de banners y enla-

Cyber Monday
ces se teredireccionara a la pagina del

é anunciante, donde se realiza lacompra.

Inisterio de Produccién, SG ntq Fe e e oo Sa ntCI Fe

encia y Tecnologia v 4
Provincia Provincia




Realizamos diferentes campanas con tips y recomendaciones, acerca de cuestiones
que deben tener en cuenta las y los usuarios del programa “Billetera Santa Fe”, a la hora
de realizar alguna transaccién. Ademds indicamos y reforzamos los canales de

denuncias y reclamos.

Billetera
Santa Fe

@ Banco Santa Fe



-PARTICIPACION EN OPERATIVOS MULTIAGENCIALES

Durante el segundo semestre del 2021 se realizaron diferentes operativos multiagenciales,
organizados por diferentes entidades pertenecientes al Estado Provincial, donde
promovimos el buen uso de la Billetera Santa Fe y de la defensa del consumidor, ademaés
captamos reclamos y denuncias de consumidores.

-Participamos en operativos realizados en la Ciudad de Santa Fe, encabezado por el
Senador Castell6.

-Acompanamos los operativos del “Santa Fe + Justicia” en el sur provincial, organizado
por el Ministerio de Gobierno, Justicia y Derechos Humanos.

-Cooperamos en la Ciudad de reconquista con un operativo provincial multiagencial.
-Fuimos participes ademds, de los operativos sociales que realiza el Ministerio de
Seguridad en diferentes barrios de la Ciudad de Santa Fe.




=RECORRIDOS TERRITORIALES PARA FOMENTAR EL USO DE BILLETERA
SANTA FE, CONOCER EXPERIENCIAS Y PROMOCIONAR LOS DERECHOS
DELAS YLOS CONSUMIDORES.

Recorrimos el territorio santafesino para acompanar la promociéon del programa
“Billetera Santa Fe”. La finalidad fue realizar un seguimiento del uso de la herramienta y
obtener aportes del sector comercial en general. También, alertar sobre su correcto uso
poniendo el énfasis en la prohibiciéon de efectuar recargos en los precios por el pago con
Billetera Santa Fe.

En cada localidad nos reunimos con referentes del sector comercial, para analizar en
conjunto el impacto de la herramienta provincial y brindar informacién acerca de su
funcionamiento. Ademads, indicamos los canales de comunicacién para canalizar los
reclamos correspondientes, no solo de los comercios sino también de los usuarios.

En este sentido, se visitaron comercios que recibieron denuncias ante la Direccién por
presuntas prdcticas abusivas.

LOCALIDADES:

Soledad, San Cristébal, Tostado, Ceres, Reconquista, Armstrong, Las Parejas, Las Rosas,
Sastre, El Trébol, San Jorge, Fronteraq, Vila, Pilar, Esperanza, Aldao, Sunchales, Bigand,
Firmat, Venado Tuerto, Pueblo Andino, Bustinza, Correq, Emilia.
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