En Octubre de 2001, la Secretaria de la Competencia, la desregulacion y la Defensa del
Consumidor se incorpor6 a Programa Carta Compromiso con el Ciudadano.
Con la adhesion a Programa Carta Compromiso con el Ciudadano de la Subsecretaria
de la Funcion Publica, se buscd generar en e seno de esta Secretaria un espacio de
reflexion y de evaluacion sobre el desempefio de la institucion, en aras de mejorar los
servicios que se les presta ala ciudadania.
El SistemaNaciona de Arbitrgje de Consumo como unidad dependiente de la misma
participa desde sus inicios comprometiendo una serie de estandares de gestion con €l

objetivo de ofrecer informacion y servicios de calidad alos ciudadanos y usuarios de

nuestros servicios;

Nuestros compromisos mas importantes asumidos en la Primera Carta Compromiso

(Octubre 2001):

Plazo de resolucion de arbitrajes. 120 dias.
Plazo de remisién a otro organismo en caso de que no se acepte € arbitrgey de
notificacion a consumidor: 40 dias

Ofrecer informacion oportuna, sencillay suficiente acerca del servicioy de los

tramites iniciados

Tratar los casos con objetividad y equidad

Los resultados del primer afio de medicidn (Octubre 2001-Octubre 2002)

) MEDICION MEDICION MEDICION MEDICION PROMEDIO
ESTANDARES INDICADORES 1ER. 2p0. 3ER. 470. EINAL
TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE
Los procesos de arbitragje tendran | Porcentaje de tramites
un plazo méximo deresolucién | resueltosen el plazo 87,66% 81,66% 97,66% 99% 91,49%
de 120 dias establecido
) MEDICION MEDICION MEDICION MEDICION PROMEDIO
ESTANDARES INDICADORES 1ER. 2D0. 3ER. 470. FINAL
TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE
En losreclamosen los que e Notificaciones cursadas
proveedor del bien o serviciono | en el plazo establecido
acepta el arbitrgje, la
notificacion al consumidor sobre 75% 76% 93,33% 88,33% 83,16%
dichasituacion seriremitida en
un plazo maximo de 40 dias
hébiles.
MEDICION | MEDICION [ MEDICION | MEDICION | poomepio
ESTANDARES INDICADORES 1ER. 2D0. 3ER. 4T0. FINAL
TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE
El asesoramiento que se brindaré | Porcentgje de
durante la gestion de Arbitraje | opiniones
de Consumo sera oportuno, satisfactoriasen la
sencilloy suficientey parasu encuesta de 91% 100% 92% 92,50% 93.87%
vaoracion e usuario emitirdsu | satisfaccion
opinion en una encuesta de
satisfaccion.




MEDICION

MEDICION

MEDICION

MEDICION

ESTANDARES INDICADORES 1ER. 2D0. 3ER. 470. PRngBIO
TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE
Se garantizara un trato Porcentaje de opiniones 95,33% 100% 100% 100% 98,83%
igualitario y equitativo aambas | satisfactorias de los
partes consumidores en la
encuesta de satisfaccion.
Porcentaje de opiniones
satisfactorias de las
empresss en la encuesta
de satifaccion 98% 100% 100% 100%
99,50%

Fuente de verificacion: base de datos del Sistema

Punto de Control: Areade Estadisticasy Control de Gestion
Frecuencia de Medicion: mensual

Nota: |os cuadros corresponden al Informe de Monitoreo 2001 presentado ala Subsecretaria de Gestion Piblica de la Nacion.




