
ENTREVISTA A LUJÁN CARDOZO

La Directora de Defensa al Consumidor de la Municipalidad capitalina analizó el panorama actual de los
reclamos, el crecimiento del área y el desafío de erradicar la naturalización de los cobros indebidos.
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"Tenemos un 70% de resoluciones
favorables para el consumidor"
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DECIDIDA. La funcionaria encabeza un accionar que ha ganado popularidad.

CON IMPRONTA. El Presidente de la Cámara baja.

"Las tarjetas de crédito y las cuestiones
bancarias son los principales temas de
reclamos".

n una oficina marcada por el mo-
vimiento constante de vecinos en
busca de asesoramiento, Luján

Cardozo, titular del área de Defensa al
Consumidor, recibe a EL LIBERTA-
DOR para dialogar sobre la dinámica
de una dirección que ha ganado peso
institucional. Con un equipo profesio-
nalizado y nuevas herramientas digita-
les, el organismo busca no solo resol-
ver conflictos, sino educar a una ciuda-
danía que, según advierte, muchas ve-
ces desconoce sus derechos frente al sec-
tor privado.

A continuación, el desarrollo de la
entrevista:

Directora, se observa un f lujo
constante de personas en la ofici-
na. ¿Cuál es la demanda real que
están manejando hoy?

 -Es así, el movimiento es diario y
muy intenso. Recibimos un promedio de
entre 10 y 15 personas cada día que
vienen específicamente a realizar denun-
cias, lo que se traduce en unas 50 pre-
sentaciones mensuales. Nuestro objeti-
vo primordial con el equipo es que nin-
gún vecino se retire sin una respuesta

o, al menos, un asesoramiento legal só-
lido sobre su consulta.

Desde que asumió la gestión, el
área parece haber tomado otra di-
mensión. ¿Cómo fue ese proceso de
fortalecimiento interno?

-Cuando asumí, el equipo era mu-
cho más reducido; éramos solo dos abo-
gados repartiéndonos todo el procedi-
miento administrativo. Hoy la estructu-
ra es diferente: contamos con un equi-
po de ocho personas, de las cuales seis
somos profesionales. Esto nos ha per-
mitido dar una mayor respuesta a un
área que siempre tuvo sus denuncian-
tes recurrentes, pero que ahora cuenta
con una capacidad operativa mucho
más robusta.

Usted menciona que el vecino a
veces llega con dudas. ¿Existe to-
davía un desconocimiento genera-
lizado sobre qué se puede reclamar?

-Notamos que hay mucha gente que
ha naturalizado situaciones que no son
regulares, como los cobros indebidos.
Muchas veces el consumidor piensa:
"No tengo tiempo para reclamar". Por
eso, nuestra prioridad es la educación.
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MODERNIZACIÓN LEGISLATIVA

El presidente de la Cá-
mara de Diputados,
Eduardo Tassano, ponde-
ró en la víspera la utiliza-
ción de la Inteligencia Ar-
tificial (IA) para el desen-
volvimiento parlamenta-
rio.

"Tenemos que prepa-
rar el Poder Legislativo
para el futuro", dijo y ex-
plicó que el objetivo es
avanzar en un proceso de
transformación tecnológi-
ca y administrativa dentro
de ambas cámaras legis-
lativas.

"Cuando asumimos
vimos mucho funciona-
miento en áreas que se-
guían trabajando como
hace mucho tiempo. Por
nuestra experiencia muni-
cipal sabemos lo impor-
tante que es la digitaliza-
ción y la cercanía con la

comunidad", expresó.
En ese sentido, señaló

que se conformó un equi-
po de modernización que
trabaja junto a universida-
des, especialistas y sectores
privados para analizar la in-
corporación de herramien-
tas de la IA en el ámbito
parlamentario.

"En el mundo se vie-
ne discutiendo la Inteli-
gencia Artificial en los par-
lamentos desde hace 8 o
10 años. Esto no se resuel-
ve trayendo dos compu-
tadoras, sino cambiando
las mentalidades y elabo-
rando un plan de acción",
remarcó.

Estamos lanzando un cronograma de ta-
lleres y ya realizamos conversatorios en
marzo para que la gente sepa qué pue-
de y qué no puede reclamar con noso-
tros. Además, facilitamos el acceso: hoy
la denuncia puede ser presencial o digi-
tal, sin necesidad de acercarse físicamen-
te a la ofici-
na.

¿Cuáles
son hoy los
" p u n t o s
calientes"
de los re-
clamos en la Capital?

-Los ejes principales son las tarjetas
de crédito y las cuestiones bancarias.
También vemos muchísimos casos vin-
culados a contratos con concesionarias
de autos, planes de ahorro e incumpli-
mientos contractuales en general. El ám-
bito privado es, por lejos, el que más
denuncias genera en nuestras oficinas.

Respecto a las estafas electróni-
cas, que han crecido tanto, ¿están
capacitados para intervenir en esa
complejidad?

-Sí, todo el equipo se capacita cons-
tantemente porque las estafas, o el fa-
moso "cuento del tío", siguen ocurrien-
do a pesar de que hay más informa-
ción. En estos casos, procedemos con
el reclamo administrativo, pero siempre
le solicitamos al vecino que traiga la de-
nuncia previa realizada en Delitos Com-
plejos o en Ufrac (Unidad Fiscal de Re-

cepción y Análisis de Casos) del Minis-
terio Público de Corrientes para poder
actuar con mayor respaldo.

¿Qué tan efectivos son estos pro-
cesos? A veces el vecino teme a la
lentitud administrativa.

-Es un trámite administrativo con
plazos lega-
les que de-
b e m o s
c u m p l i r ,
pero somos
ágiles. A las
e m p r e s a s

les otorgamos 5 días hábiles para que
ejerzan su derecho a defensa. Tras su
descargo, si no es favorable al consu-
midor, pasamos a la audiencia de con-
ciliación donde nosotros representamos
los intereses del vecino frente a la em-
presa. Los resultados son contundentes:
hoy mantenemos un promedio del 70
por ciento de denuncias con resolución
favorable para el consumidor.

Finalmente, ¿cómo ha funciona-
do el acercamiento a los barrios los
días miércoles?

-Es una actividad productiva, aunque
notamos que el vecino todavía tiene la
costumbre de venir al centro a hacer sus
trámites y aprovechar para pasar por la
oficina. En las recorridas barriales esta-
mos teniendo un promedio de cinco con-
sultas por jornada, pero seguiremos in-
sistiendo con la descentralización para es-
tar donde el ciudadano nos necesita.
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