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RESUMEN EJECUTIVO

La finalidad de este informe final es describir la tarea realizada por el equipo de

trabajo, durante la segunda y ultima etapa del presente proyecto “GOB/ERNO
DIGITAL DE MUNICIPIOS”.

A partir de una tarea realizada “in situ”, y un intenso trabajo de gabinete, los

consultores trabajaron sobre los siguientes ejes:

Supervison y seguimiento en terreno de las actividades relacionadas con la
implementacion del SIGEDOC

Supervisén y seguimiento en terreno de las actividades relacionadas con el
acondicionamiento edilicio del CAC

Trabajo de terreno y de gabinete para la elaboracién de las propuestas
alternativas para los procesos seleccionados 7

Trabajo de terreno y de gabinete para la elaboracion y presentacién de los
tableros de control en las areas seleccionadas

Supervisdn y seguimiento en terreno de las actividades relacionadas con el la
carga de legajos en el SIAL

Supervison y seguimiento en terreno de las actividades relacionadas con el

Programa de Capacitacion Actitudinal

Estas tareas se realizaron en funcion del cumplimiento de los objetivos del proyecto,

poniendo especial énfasis, en esta etapa final, en la concrecion de las actividades

que implicaron el compromiso de tareas conjuntas con fuerte participacion municipal.

1.

Implementacion del SIGEDOC: Se realizé un intenso trabajo de seguimiento con
permanente presencia en la organizacion municipal y continuo dialogo con los
funcionarios y referentes municipales a los efectos de garantizar el cumplimiento
de las actividades previstas en el marco de la implementacion y puesta en marcha
del Sistema de Gestion de Documentos. Con este accionar se lograron
importantes avances en las municipalidades de Lules y Yerba Buena con relacion

a la adquisicion de equipamiento informatico y de soporte fisico, sin descuidar la



situacion de la Municipalidad de Tafi Viejo en la que se esperan avances
significativos en el corto plazo.

2. Acondicionamiento Edilicio: Sobre la base de una estrategia similar al caso
anterior, se lograron importantes avances en materia de reformas edilicias para la
implementacion de los centros de atencion municipales. Tanto Lules como Yerba
Buena estan en condiciones de habilitar sus centros de atencién antes del 30 de
Noviembre préximo. Con respecto a Tafi Viejo se puede esperar una situacion
similar en el corto plazo.

3. Elaboracion de Propuestas Alternativas de Procesos: Se completd el
relevamiento de informacion relacionada con los procesos seleccionados y se
avanzo, hasta terminar, con la elaboracion de propuestas mejoradas que podran
ser implementadas a futuro, en el marco de una segunda etapa del proyecto.

4. Tablero de Control: Se completé el analisis de los planes de gestion y se
culmind la construccion de los tableros de control en areas claves asi como la
definicion de los distintos grupos de indicadores a utilizar. Es de esperar que el
uso de los tableros se pueda llegar a consolidar a futuro si es que se decide
~continuar la asistencia técnica a estos municipios, en una segunda etapa del
presente proyecto.

5. Implementacidn del SIAL: Se supervisé el proceso de traspaso de legajos a los
formularios de carga y de estos al sistema de legajo electronico SIAL. En este
rubro se logré un significativo avance, habiéndose completado la carga de
formularios, mientras que la carga de datos en el sistema se encuentra en pleno
desarrollo.

6. Capacitaciéon Aptitudinal: Se facilitd la coordinacion de esfuerzos entre los
municipios y el Instituto Provincial de la Administracién Publica, dependiente de la
Secretaria de Planeamiento, para el desarrollo del programa de capacitacién
destinado al personal de las municipalidades, involucrado en las lineas de trabajo

del proyecto de Gobierno Digital en Municipios.
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1.1- Informe de la Instalacién del Sistema de Gestion de
Documentos

1.1.1- SIGEDOC en la Municipalidad de Yerba Buena

Como se anticipo en el informe parcial, esta municipalidad concluyé el procesoc de
capacitacion para el manejo del SIGEDOC y para la carga y actualizacion de la guia
de tramites municipales en el sitio Web de la provincia.

Tambien completd la instalacién del desarrollo informatico SIGEDOC en todas las
oficinas previstas en la propuesta original y en algunas otras a pedido de los
funcionarios municipales.

En estos momentos la aplicacion esta corriendo sobre una plataforma de Windows, y
estad siendo utilizada en las oficinas correspondientes, mientras los técnicos de la
Direccion de Modernizacion estan trabajando en una serie de adaptaciones que han
surgido como demandas de los usuarios de las distintas oficinas que componen la
red de trabajo del sistema de mesa de entradas.

Actualmente tienen su calve de usuarios y de acceso al sistema treinta (30)

empleados de, entre otras, las siguientes areas:

» Mesa de Entradas

+ Catastro y Edificacién Privada
* Recursos Humanos

e Compras

e Despacho

o Secretaria de Gobierno

¢ Asesoria Letrada

s Direccion de Atencién al Vecino
» Tribunal de Faltas

» Tesoreria

» Direccion de Rentas

« Contaduria General

¢ Cementerios

e« QObras Publicas



La guia de tramites municipales ha sido completada y validada por los jefes de las
areas correspondientes, estando ya disponible en ia red interna del municipio y
parcialmente en el sitic Web oficial del Gobierno Provincial, estimandose que estara
disponible en forma total antes de la finalizacion del mes de noviembre del presente

afio, fecha para ia que esta prevista la inauguracion del CAC..
En el Anexo N° 1, a modo de ejemplo, se puede ver uno de los tramites

desarrollados en la guia de tramites municipales de la Municipalidad de Yerba

Buena.



1.1.2- SIGEDOC en la Municipalidad de San Isidro de Lules

En esta municipalidad la situacion ha cambiado sustancialmente con respecto al
momento de presentacidon del informe parcial.

No solamente lograron adquirir el equipamiento informatico necesario, sino que
tambien solucionaron el problema de la red fisica, por lo que las perspectivas de
integrar  un  proyecto sustentable de modernizacion han  mejorado
considerablemente.

Al dia de hoy, la municipalidad de San Isidro de Lules ha completado el proceso de
capacitacion para el manejo del SIGEDOC y para la carga y actualizacion de la guia
de tramites municipales en el sitic Web de la provincia.

En estos momentos se esta terminando de acondicionar lo que sera el centro de
computos y en los proximos dias, con la colaboraciéon de perSonaI de la Direccién de
Modernizacion se procedera a la configuracién del servidor de la red, la habilitacion
de los usuarios y la instalacion de la aplicacion SIGEDOC.

Estamos en condiciones de afirmar que el SIGEDOC estara funcionando en todas
las oficinas previstas originaimente como parte de la red y en otras que se han ido
incorporando por pedido de los funcionarios.

Actualmente tienen su calve de usuarios y de acceso al sistema diecinueve (19)

empleados de, entre otras, las siguientes areas:

o Mesa de Entradas
s Catastro

¢ Despacho

s Tesoreria

¢ Transito

¢ Personal

¢ Intendencia

¢ Hacienda

¢ Rentas

¢ Cementerios

¢ Obras Publicas



Con respecto a la guia de tramites municipales, la misma ha sido terminada y
validada por los responsables de las distintas areas y estimamos que estara
disponible en la red interna del municipio y en el sitio Web oficial del Gobierno
Provincial antes que termine el mes de noviembre del presente afio, fecha en que

esta prevista la inauguracion del CAC.
En el Anexo N° 2, a modo de ejemplo, se puede ver uno de los tramites

desarrollados en la guia de trdmites municipales de la Municipalidad de San Isidro

de Lules.



1.1.3- SIGEDOC en la Municipalidad de Tafi Viejo

En esta municipalidad y a diferencia del caso anterior, la situacién no ha variado con
relacion al momento de presentacién del informe parcial.

Por este motivo, no se pudo avanzar en la concrecion de la red de soporte para ia
instalacion del SIGEDOC por carecer la municipalidad del equipamiento necesario
en cuanto a red fisica y hardware.

Sin embargo, se ha lograde avanzar en la concrecion de un umbral minimo de
realizacion del objetivo correspondiente, mediante la instalacion de equipamiento
adecuado en la oficina de mesa de entradas, donde se puede acceder al SIGEDOC
como consulta de expedientes en un esquema radial, ya que el personal de esta
oficina se encarga de introducir cada nuevo expediente que se genera en el sistema.
Si bien este esquema es precario y genera una cierta incomodidad al personal de
esta oficina y de otras que eventualmente se suman al esquema por propio interés,
es importante destacar que, en el mediano plazo, se podra contar con una base de
datos de cierta envergadura con relacion al movimiento de expedientes.

Por otra parte, la presencia de este puesto de consulta permitira a los vecinos, una
vez que la base de datos se vaya ampliando, acceder a un sistema de consulta
bastante confiable.

Por otra parte, se ha procedido a la instalacion del sistema en el area de la Direccion
de Rentas que se encuentra fuera del ambito del edificio central y que dispone de un
sistema de red fisica y el equipamiento necesario para la puesta den marcha del
sistema, el cual, sera utilizado como un mecanismo de gestion de documentacion
interna para el area.

Desde el punto de vista de la capacitacion en el manejo de los distintos desarrollos
informéticos, cabe aclarar que personal de la Direccidn de Modernizacidn
instrumento el proceso de capacitacion y entrenamiento, asi como la habilitacion de
usuarios del sistema, tanto para el area de mesa de entradas como para la Direccidn
de Rentas.

Se hace necesario destacar que las gestiones para conseguir los recursos
financieros gue demanda la concrecidon del objetivo de implantacion del Centro de
Atencion al vecino continan y se realizan con el apoyo de la Secretaria de

Planeamiento, siendo posible afirmar que en un plazo de tiempo no muy distante, el



municipio estara en condiciones de encarar la inversién necesaria para la concrecion
del CAC.

Con respecto a la guia de tramites municipales, la misma ha sido terminada y
validada por los responsables de las distintas areas y estimamos que estara
dispanible en el sitic Web oficial del Gobierno Provincial antes que termine el mes de
noviembre del presente ano.

Actualmente se encuentra disponible en soporte de papel en el area de mesa de

entradas y en el puesto de consulta para una mejor informacioén al vecino.
En el Anexo N° 3, a modo de ejemplo, se puede ver uno de los trémites

desarrollados en la guia de trdmites municipales de la Municipalidad de Tafi Viejo.



1.2- Informe del Acondicionamiento Edilicio para el CAC

1.2.1- CAC Municipalidad de Yerba Buena

L as tareas de acondicionamiento edilicio para la implementacion del CAC se han ido
desarrollando con un ritmo cambiante en funcion de la disponibilidad de recursos
financieros y de personal por parte de la municipalidad.

Se produjeron demoras como consecuencia de los tiempos politicos electorales que
marcan sus propias pricridades y por el hecho que la habilitacion del lugar elegido
requeria la reubicacion previa de otras areas.

Habiendo sorteado los inconvenientes mencionados, las tareas han recomenzado
con normalidad y es de esperar que la inauguracion del mismo pueda realizarse

antes del 30 de Noviembre préximo.
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1.2.2- CAC Municipalidad de San Isidro de Lules

Al igual que en la municipalidad de Yerba Buena, las tareas de acondicionamiento
edilicio para la implementacion del CAC se desarrollaron con un ritmo cambiante con
picos de alta y de baja.

Las razones de las demoras también pueden encontrarse en la importancia relativa
que los funcionarios le asignan a este tipo de emprendimientos, en comparacién con
las cuestiones relacionadas con la campafia electoral.

Por otra parte , la necesidad de hacer algunas reformas de fondo en el lugar elegido
agregaron una mayor demora a la gjecucion de las tareas.

A lo anterior también se suma el problema de la disponibilidad de recursos, que en el
caso de esta municipalidad adquieren un ribete mas notable si se tiene en cuenta la
fuerte inversidn que realizaron para la adquisicidén de equipamiento informatico y
armado de la red fisica, que excede en mucho los requerimientos iniciales
estipulados por nuestro grupo de trabajo.

Sin embargo y a pesar de los inconvenientes precitados, las tareas estan
practicamente terminadas y se espera que la inauguracion del centro se realice,

como en el caso anterior entes del 30 de noviembre préximo.
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1.2.3- CAC Municipalidad de Tafi Viejo

Como ya se especifico en el punto 1.1.3, las demoras en la gestion de los recursos
financieros para la adquisicion de equipamiento informatico y para la la constitucion
de la red de soporte, también se han hecho notar en lo relacionado al
acondicionamiento de un ambiente fisico para la efectiva conformacion del centro de
Atencion al Vecino.

Si bien la demora es un hecho, estamos en condiciones de afirmar que la
municipalidad esta muy cerca de conseguir los recursos necesarios, no solamente
para la resolucidon del problema de falta de disponibilidad de equipamiento
informatico y ensamble de la red, sino tambien para disponer de la estructura fisica

necesaria para la constitucién del CAC.

12
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2.1- Informe de Procesos Alternativos
Introduccién

Para iniciar este proceso de reingenieria consideramos de vital importancia definir de
manera clara y concisa el concepto “reingenieria”.

Se trata del redisefio radical de los procesos considerados estratégicos y de aito
valor agregado, orientado a optimizar los flujos de trabajo y aumentar
sustancialmente la productividad de la organizacion.

La reingenieria se centra en los procesos considerados “claves”, es decir, aquellas
secuencias de actividades que agregan valor al cliente (ciudadano). Por lo tanto,
implica seleccionar los procesos claves de la organizacion y redisefarlos
radicalmente para obtener una mejora drastica en el rendimiento (costo, calidad,
servicio).

La reingenieria se propone ir mas alld de las operaciones, las tareas y las
estructuras para enfocar los procesos como una secuencia de actividades que cruza
los limites funcionales y para una mejor delimitacion de los procesos debe pensarse
en términos de estados iniciales y finales. Tradicionalmente las organizaciones
dividen sus procesos en pequefias tareas, las asignan a diferentes puestos o
sectores y enfocan su analisis en la habilidad y rendimiento del trabajador y no en la
determinacion del propésito, la efectividad y el costo del proceso completo.

l.a reingenieria debe pensarse como un desafio que requiere que los altos niveles
de la organizacion tengan la firme conviccion acerca de la necesidad de implementar

el cambio.

Objetivo General

Histéricamente, las municipalidades, por su inmediata proximidad al ciudadano, han
sido la parte de la Administracion Plablica mas sensible a las necesidades sociales y
economicas de la comunidad local. El papel tradicional de éstos ha sido el ejercicio
de la autoridad a traveés del desarrollo de ordenamientos y regulaciones municipales
y la prestacion de servicios publicos. Pero, las condiciones existentes en el ambiente
actual imponen a la Administracidon Municipai el nuevo papel de materializar la

creacion y mejora de un entorno favorable para el desarrollo de nuevas e

14



inteligentes estrategias orientadas a la busqueda de la satisfaccion de los
requerimientos de la comunidad.

De esta manera, en adelante nos propondremos redisefiar aquellos procesos
municipales en los que una nueva perspectiva, una nueva manera de llevar a cabo
las diferentes tareas involucradas, nos permitan generar un cambio sustancial en
términos de costos, tiempos y calidad.

El objetivo se traduce en producir mejoras trascendentes basadas en modificaciones
radicales y contundentes de ciertos procesos controvertidos. Esto se debe, en parte,,
a que ciertas organizaciones aun no han podido generar estructuras utiles y acordes
a la complejidad de los cambios del contexto en el que se desenvuelven. Es en este
momento donde adquiere especial relevancia la reingenieria de procesos, como
herramienta adecuada a escenarios turbulentos y cambiantes en los que se requiere
mayor velocidad y sobre todo alto impacto social.

Esta reingenieria esta orientada sobre todo a optimizar los flujos de trabajo
cotidianos de ciertos procesos valiéndose no sélo de el redisefo de los
procedimientos sino también del uso creativo de ia tecnologia y de los sistemas
informaticos que se proponen integrar en este proyecto como facilitadotes del
cambio municipal.

Por elflo, este analisis no se centrara en el puesto de trabajo en particular, en las

operaciones o tareas, sino mas bien en los procesos completos.

Objetivos Especificos

Para llevar a cabo los procesos redisefiados serd necesario establecer ciertos

lineamientos estrategicos en los que se sustentara el nuevo disefo.

e El redisefio de ciertos procesos internos municipales tendra la finalidad de
eliminar la burocracia innecesaria, disminuir el tiempo de resolucion de los
tramites municipales ligados a los procesos en cuestion y adecuar el
funcionamiento de los diversos 6rganos a las necesidades actuales haciendo
hincapié en los procesos de comunicacion y control.

e La constitucion de una estructura formal, con el disefio de organigramas vy
manuales de procedimientos requerira el aporte de recursos tecnoldgicos
adecuados y de recursos humanos capacitados y motivados para impiementar el

cambio.
15



s Sera necesaria la constitucidn de equipos de trabajo especializados para el
estudio y desarrollo de nuevas reglamentaciones internas que rijan el desarrollo
del los procesos propuestos.

e Sera indispensable que la capacitacion de los agentes municipales afectados al
proceso redisefiado sea adecuada y eficaz. Estos conocimientos junto a los
resultados del nuevo procedimiento seran los parametros para retroalimentar y
corregir el disefic definitivo del proceso propuesto.

o | os responsables de las distintas areas de intervencion en los procesos tendran
que consensuar los detalles del procedimiento, los requisitos que se plantearan
como importantes para la confeccion de los nuevos formularios o, constancias y

las formas de simplificar y agilizar los tramites seleccionados.

Propuestas de Reingenieria: Procesos Seleccionados

La propuesta concreta de modernizacion presta especial atencién al redisefio de tres

procesos controvertidos:

e Proceso de Mesa de Entradas
e Proceso de Reclamos Vecinaies

+ Proceso de Habilitacion de Comercios

Los procesos de Mesa de Entradas y Reclamos Vecinales actuan como principal
canal de ingreso al municipio, es decir, como principal medio de comunicacion entre
el vecino-ciudadano y el Municipio. La Administracion Municipal particularmente, por
su inmediata proximidad al vecino, es mas sensible a las necesidades econémicas y
sociales de los ciudadanos. Por ello, el objetivo general de esta seleccion se traduce
en crear un espacio que ofrezca a los vecinos un ambito al que puedan acudir para
plantear sus inquietudes y necesidades a través de un proceso claramente
delineado gque garantice al vecino una respuesta por parte del municipio, sea esta
respuesta positiva o negativa, lo importante sera que el nuevo procedimiento
definido garantizara que el ciudadano obtendra, en un plazo de tiempo estipulado,

una respuesta a su pedido o una resolucidén a su demanda.

16



El proceso de Habilitacion de Comercios fue escogide ya que se debe considerar a
los negocios, sobre todo a los pequefios y medianos, como aliados fundamentales
en el proceso de generacion de riqueza y creacidén de oportunidades de empleo.

La misidn principal de este proceso sera la de fiscalizar la iniciacion, mantenimiento
y actualizacidén de datos de los locales participantes de la actividad comercial del
municipio; generar datos estadisticos validos y Utiles sobre la actividad comercial,
medir el impacto de la aplicacién de politicas financieras municipales y servir de
nexo entre el municipio y las organizaciones comerciales.

Estas funciones estan dirigidas a fortalecer los parametros que, a nivel municipal,
sirven de base para alinear las politicas aplicadas a incrementar la actividad
comercial del municipio y en consecuencia la recaudacion impositiva municipal.
Actualmente, si se desea emprender cualquier actividad comercial, no basta con el
entusiasmo de iniciar el negocio, sino que previamente se deben cumplir una serie
de requisitos: uno de ellos es la obtencién de la “Habilitaciébn y Empadronamiento
Municipal”. Se trata de obtener la habilitaciéon o permiso oficial del municipio donde
se va a desarrollar la actividad.

Lo que sucede en realidad es que este tramite que aparentemente se presenta como
simple, en la practica es complejo y genera un sinnimero de idas y vueltas. Asi, se
trate de una gran empresa o un pequefio negocio de barrio, los interesados deben
deambular por las distintas dependencias municipales, ir y volver varias veces para
completar y finalizar el tramite.

Esta situacion impulsé el planteo de una nueva manera, el rediseno del proceso a fin
de generar mejoras en €&l a traveés de un reordenamiento interno y de la impiantacién

de un adecuado mecanismo de control.

17



2.1.1- Municipalidad de Yerba Buena
Procedimiento Propuesto para el Sistema de Mesa de entradas

* (1) Inicia el proceso con la presentacion del expediente por parte del interesado.

e (2) Mesa de Entradas antes de registrar el expediente realiza asesoramiento al
interesado acerca del tema, de tal manera se evita el ingreso de expedientes que
no pertenecen a servicios brindados por la Municipalidad. En este el proceso de
reclamos llega a su fin.

e (3) Mesa de Entradas registra el expediente en SIGEDQC, este ingreso debera
llevar los datos de quien realiza el expediente, la Secretaria a la cual corresponde
el expediente y un numero de expediente para permitir al interesado su
seguimiento.

+ (4) El Centro de Atencion al Vecino emite una constancia de tramite iniciado que
le entregan al interesado.

s (B) El expediente es traslado a la dependencia en cuestion.

+ (6) La dependencia en cuestion, registra en SIGEDOC y emite una respuesta en
el mismo formulario y lo traslada al centro de reclamos detallando los pasos a
seguir y el tiempo estimado de resolucidén del reclamo.

« (7) Una copia del expediente ingresado quedara archivado para su posterior
consulta en el Centro de Atencién al Vecino.

« (8) Una vez que el Centro de Atencion al Vecino obtiene una respuesta de la
dependencia en cuestion, el responsable del centro se debera encargar de hacer
conocer esta respuesta al ciudadano informandole el periodo de tiempo estimado

para la realizacién de su peticién.
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FLUJOGRAMA DE MESA DE ENTRADAS
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Procedimiento Propuesto para el Sistema de Reclamos Vecinales

« (1) El vecino presenta el reclamo en el CAV

» (2) Ei agente del CAV, recibe el reclamo, analiza y asesora, completa formulario
de reclamos y emite constancia de reclamo

¢ (3) El agente del CAV entrega una constancia al vecino

s (4) El agente del CAV archiva una constancia del reclamo

» (5) El agente del CAV registra en el cuaderno, archiva en SIGEDOC y emite el

pase a la dependencia de destino

« (6) La dependencia de destino estudia y analiza el reclamo, resuelve y emite
respuesta
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(7) La dependencia de destino archiva en SIGEDOC

(8) La dependencia de destino envia copia al CAV y archivo general

(9) El CAV archiva respuesta de la dependencia de destino

(10) Archivo general archiva respuesta de la dependencia de destino
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Procedimiento Propuesto para la Habilitacién de Negocios
1. Consulta sobre el tramite

En Recepcion del CAV se asesora al Responsable gue recurre a fin de Habilitar su
negocio, emitiendo a tales efectos informacion detallada mediante documentos
Instructivos y formularios Solicitud de Habilitacion de Negocios que resumen los
requerimientos administrativos en la materia, concordantes con la in'formacic’)n
residente en Guia de Tramites. Asimismo, el empleado del sector puede informar el
forma telefonica, o via mail mediante reenvio de consulta entrante en la Website de
Guia de Tramites. El asesoramiento incluye informarle al responsable, representante
o peticionante acerca de los beneficios de contar con una Resolucion de Habilitacion

de su negocio, y cdmo acceder a aquella.

2. Comprobaciones previas al ingreso de expedientes por mesa de entradas

La solicitud de Habilitacién no puede ingresar o ser sellada hasta que haya sido
comprobado su contenido y acreditado su ingreso conforme al control que se detalla.
A fin de ingresar un expediente de Solicitud de Habilitacion de Negocio, el personal
de C.AV. que recibe el formulario Solicitud de Habilitacion de Negocios( por
cuadruplicado) con su correspondiente Documentacion, procede a validar tales

Documentos relevantes estableciendo los siguientes controles:

» Formularic Solicitud Habilitacion de Negocios por Original y cuadruplicado con
todos los datos completos.

« Documentacién anexa completa segun documento Instructivo entregado y/o Guia
de Tramites Municipales.

» Solicitud de Factibilidad;

» Memoria descriptiva por duplicado;

« Planos actualizados;

» Libre deuda de Rentas

» Libre deuda del Honorable Tribunal de Faltas

* Contrato de iocacion o Titulo de propiedad

« Certificado de desinfeccion;

 Recibo de empadronamiento;
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+ Fotocopia del D.N.I. 12 y 22 hoja;

+ Corroborar si la firma del peticionante fue certificada por funcionario municipal de
la Direccion de Rentas Municipales, o por escribano publico. '

« En caso de no poseer firma autenticada, le requiere al Responsable que firme la
Solicitud de Habilitacion de Negocios, procediendo a comparar los datos
personales con los de su D.N.I., Cédula Policial, Pasaporte u otro documento
habil y con su poder certificado por Escribano Publico (en caso de

representacion).

El personal de C.AV. considera a los formularios de Sclicitud de Habilitacién de
Negocios y a la Documentacion anexa como “Documentacion Relevante” a los fines

de ingresar dicha solicitud como Expediente.

3. Validacién e ingreso de expedientes

El funcionario interviniente procede a validar la Documentacion relevante
estableciendo los controles que se mencionan en el punto 6.2. Siendo el resultado
de este control la recepcion de Documentacion Invalida, el empleado recepcionante
procede a imprimir un Comprobante por duplicado, guardando uno en Mesa de
entrada y entregando el otro al responsable o representante, restituyéndole la
totalidad de la Documentacidon conformada al Responsable, informandole
sintéticamente de que cumplimente la totalidad de lo requerido.

Siendo el resultado de este control de recepcidon una Documentacion Relevante Valida,
dichas solicitudes firmadas por cuadruplicado y la documentacion anexada
(Documentacion Relevante Validada) pasara a conformar un Expediente (nico. Dicho
expediente es anotado en Mesa de entradas mediante la emision de la caratula del
mismo en los registros manuales y mediante su registro en soporte fisico de Mesa de
entrada; luego es sellado. Inmediatamente, realiza la carga de los datos en el
SIGEDOC, mediante el cual se genera automaticamente un N° al Expediente y su
primer pase electronico a Direccion de Atencidn al Vecino, guardandose el ingreso y el
egreso de Mesa de Entradas de la Municipalidad de la ciudad de Yerba Buena en la
base de datos.

Luego, el empleado recepcionante imprime y entrega comprobante del inicio del

tramite. Dicho comprobante no implica que el tramite sera Aprobado, sino mas bien
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la primera conformidad administrativa al cruzarse datos del titular de la explotacion,
elflos rubros, la marcha de los negocios de dicho titular, el estado de cuenta
municipal, el domicilio afectado a la actividad del mismo y otra informacion

pertinente.

4. Pase

El empleado interviniente de Mesa de entrada retiene todos los expedientes de
Habilitacion de Negocio y realiza el primer pase fisico de los mismos y los
correspondientes registros manuales Unicamente con destino a la Direccién de
Atencion al Vecino para el tratamiento del Expediente, estando imposibilitado de

consignar otro destino al Expediente de Habilitacién de Negocio.

5. Inspeccién con informe favorable al comercio

La Direccion de Atencion al Vecino recibe el pase de los Expedientes que deben
contener informacion del expediente acerca de los comercios a inspeccionar, con
descripcidn inequivoca y detallada del negocio a Habilitar.

Los integrantes del Equipo Técnico, proceden a Recepcionar los pases ordenando
la ejecucion de la correspondiente Inspeccién en el local. Realizada la inspeccién,
deben emitir por duplicado los Informes Técnicos IT 1, IT 2 e IT 3, archivando un
Informe Técnico en su dependencia y, registrando el otro en soportes manuales y
electronicos, para luego enviarlo con demas Informes Técnicos en oportunidad de
realizar el pase de todos los Informes Técnicos favorables o no) a la Direccion de
Atencion al Vecino.

Todos los Informes Técnicos deben contener por escrito informacion del
relevamiento efectuado, fos fundamentos y las circunstancias de hecho y de derecho
que recaen sobre cada una de las inspecciones scbre los comercios debiendo

informar por escrito todo lo que observe en aquellos.

6. Inspeccién con informe negativo o desfavorable

En el caso de cualquier Informe Técnico resulte desfavorable para el comerciante, el
integrante de tal informe desfavorable debera guardar copia en registros fisicos,
registrarlo en base de datos y notificar al comerciante. Dicha comunicacion al

comerciante podra efectuarse al momento de finalizar la inspeccion. Luego, el
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comerciante podra efectuar su defensa mediante un pedido de reconsideracién
dirigido al responsable del drgano emisor del Informe Técnico desfavorable, quién
ordena nueva inspeccion en el comercio y emite Nuevo Informe Técnico por
dupiicad'o. Una copia de cada Nuevo Informe Técnico se registra en libros y en base
de datos anexandose al Expediente Principal, mientras que la otra se archiva en

registros internos de cada dependencia.

7. Pase

Los Informes Tecnicos (favorables o no) que llegan a Direccion de Atencion al
Vecino son anexados a su correspondiente Expediente principal, guardando en
registros internos y en base de datos. Luego, los Expedientes completos son
remitidos por Catastro, mediante pase, a la Direccidn de Atencion al Vecino para su

tratamiento.

8. Resolucion de habilitacion

La Direccidn de Atencidn al Vecino recibe los Expedientes Completos , estudia cada
caso en particular y emite la correspondiente Resolucién de Habilitacién por
quintuplicado. Posteriormente, se registra cada Resolucién de Habilitacion en
registros manuales y en base de datos. Una copia de cada Resolucion de
Habilitacion es guardada en el C.AV., otra va a Rentas, al interesado, a la Secretaria
de Atencién al Vecino y la restante mas el expediente principal es enviada a Archivo

General.
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En el Anexo |V, se presentan los manuales de procedimientos correspondientes
para los tres procesos en cuestion.
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2.1.2- Municipalidad de San Isidro de Lules
Proceso Alternativo para el Sistema de Mesa de Entradas

Al encarar el proyecto de reingenieria en el Sistema de Mesa de Entradas nos
propusimos como meta realizar un analisis de la manera en que se llevan a cabo las
tareas en el mismo, contando para ello con la informacién que nos sirvié de base
para determinar la necesidad de implementacién del Centro de Atencién al
Ciudadano, utilizada al momento de determinar la frecuencia de ingreso.

Previo a realizar la propuesta de reingenieria del proceso de reclamos debemos

analizar la manera en que se llevan a cabo actuaimente las actividades.

Descripcion del Procedimiento Actual

» (1) El Ciudadano presenta en Mesa de Entradas la nota por duplicado dirigida al
Sefior Intendente.

» (2) El personal de mesa de entradas registra la nota presentada clasificandola
como nota o expediente dependiendo de tramite a que se refiera la nota. Para
registrarla sella la nota incluyendo el dia, la fecha y el nimero de nota o
expediente.

¢ (3) Devuelve el duplicado de la nota sellada al Ciudadano.

» (4) El original es transferido a Secretaria Privada del Intendente quien debe
decidir su continuidad.

* (5) Secretaria Privada analiza la factibilidad de la realizacién de la nota
presentada por el Ciudadano.

* (6} En caso de respuesta negativa secretaria Privada del Intendente comunica la
decision a Mesa de Entradas

 (7) En caso de que el Ciudadano se presente a consultar sobre su nota, Mesa de
Entradas notifica en forma oral la decision tomada por la Intendencia.

* (8) En caso de respuesta positiva, Secretaria Privada transfiere la nota con la
autorizacion pertinente a la Secretaria Responsable.

* (9) La Secretaria responsable recibe el pedido y lo ingresa en su plan de trabajo.

Luego lo traslada a |a area ejecutora dependiente de la Secretaria en cuestién
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« (10} El drea ejecutora realiza la tarea de acuerdo a la orden recibida de Iz

Secretaria responsable.

Flujograma del Procedimiento Actual
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Procedimiento Propuesto para el Sistema de Mesa de Entradas

(1) Se inicia el proceso con la presentacidn de la nota por parte del vecino. Esia
es presentada por duplicado v dirigida al Sefior Intendente.

{2} Mesa de entradas registra, numera y fraslada las notas, el original se envia a
ia Secretaria Privada de Inendencia y el duplicado se le entrega al vecino.

(3) Secretaria Privada de Intendencia analiza la factibilidad v oportunidad de la
nota presentada,

(4) En caso de que no haya factibilidad Secretaria Privada de Intendencia
davuelve la nota a Mesa de Entradas informando el motivo.

(9} Mesa de entradas informa al ciudadano la negativa a su pedido.

(€} En caso positvo registra el pase por mesa de entradas designando la
Secretaria Responsable.
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« (7} Mesa de entradas registra el pase y traslada la nota con el pedido a la
Secretaria designada.

» {8} La secrefaria responsable registra el pedido para dejar constancia de la tarea
realizada y trasiada la orden al area ejecutora.

» (9) Bl drea ejecutora resliza la tarea y elabora un informe por duplicado de la tarea
realizada, dejando una copia en su archivo v la otra la envia a Mesa de entradas.

¢ (1) Mesa de eniradas registra la farea realizada & informa al ciudadano la
realizacion de la misma.

Flujograma del Proceso
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Control de ia Gestion de Reclamos

Para que el Sistema de reclamos pueda evaluarse periddicamente debe llevarse
estadisticas del mismo de manera que surjan indicadores, los cuales seran incluidos
en el Tablero de Control propuesto para el Sistema de Mesa de Entrada.

Utiizando los siguientes datos se pueden obtener distintos indicadores.

v N total de notas por semana



» N°de notas de las distintas areas por semana

* NP total de expedientes por semana

o N°de expedientes de las distintas areas por semana
o Tiempo necesario para la respuesta de un nota

« Tiempo necesario para la respuesta de un expediente

* N°de respuestas de distintas areas por semana

Propuesta Alternativa para el Sistema de Reclamos Vecinales

Antes de elaborar la propuesta de reingenieria del proceso de reclamos debemos
analizar la manera en que se llevan a cabo actualmente las actividades.

Descripcion del Procedimiento Actual

(1) El ciudadano se presenta en mesa de entradas para manifestar su reclamo.
Este reclamo es realizado en la mayoria de los casos verbalmente y en otras
ocasiones estos reclamos son presentados mediante notas elevadas al
Intendente.

(2) El personal de mesa de entradas registra ef reclamo en el libro de Quejas y
Felicitaciones o permite que el ciudadano directamente lo escriba.

(3) En el caso que en el dia se produzca algun reclamo, el libro de Quejas y
Felicitaciones es trasladado por el personal de mesa de entradas hacia la
Secretaria Privada del Intendente.

(4) Secretaria Privada del Intendente toma conocimiento del reclamo a través del
libro.

(5) Secretaria Privada del Intendente devuelve el libro a mesa de entradas.

(6) Mesa de Entradas conserva el Libro para nuevos reclamos.

Flujograma del Procedimiento Actual
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Consideraciones Generales

El objetivo general del proyecto es armar un sistema de reclamos que pueda

satisfacer las necesidades e reclamos de los vecinos. Bl cual deberd constar con

una oficina especifica en la cual el ciudadano pueda presentar sus quejas vy obtener

las respuestas buscadas en un tiempo oporiuno.

El Sistemna de Reclamos deberd ser considerado como un sistema en el cual &

ciudadano debe tener slempre una respuesta, sea esta positiva o negativa dentro de

un periodo de tiempo no superior a los tres dias. |

Se debe considerar que un reclamo, para ser atendido por la Municipalidad, debe

ser sobre los servicios gue brinds la misma.

Contara con un Centro de reclamos en la oficing central en el Edificio Central de 1a

Municipalidad v un centro de reclamos en cada area involucrada,

De acuerdo a los andlisis de expedientes realizados, consideramos que el Centro de

Reclamos debe contar con dos empleados para la recepcién. Dicho personal debers

tener conocimiento sobre todas las dreas de la Municipalidad para saber a priori el

curso del reclamo.

En cada una de las Secretarias Responsables debe haber un responsable de recibir

las quejas, hacer un analisis y dar una respuesta al Centro de Reclamos.

Se debera establecer un sistema de notificaciones al ciudadano de las respuestas a

sus reclamos. La forma a través de la cual se puede notificar a los ciudadanos a

nuestro criterio seria el telegrama, ya que este no es un medic tan costoso,

sobretodo pensando en que a todos los ciudadanos se les debe informar con el
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mismo medio sin tener en cuenta la cercania con que se encuentra el ciudadano de

la Sede Municipal.

El Centro de reclamos debera atender de 8 a 20 hs. de lunes a viernes y sabados,

domingos y feriados mantener una guardia de 9 a 13 hs.

Para llevar a cabo el Proceso de Reclamos se debera emitir un formulario por

triplicado, de los cuales se destinara una copia al ciudadano, una Intendencia y una

en la Secretaria Responsable.

Para implementar el sistema se necesitara una resolucion interna del Intendente,

donde determine responsabilidades y procedimientos.

Procedimiento Propuesto para el Sistema de Reclamos Vecinales

(1) Inicia el proceso con la presentacion del reclamo por parte del ciudadano.

(2) Mesa de Entradas antes de registrar el reclamo realiza asesoramiento al
ciudadano acerca del tema, de tal manera se evita el ingreso de reclamos que no
pertenecen a servicios brindados por la Municipalidad. En este el proceso de
reclamos llega a su fin.

(3) Mesa de Entradas registra el reclamo en un formulario preimpreso por
triplicado, este formulario debera llevar los datos de quien realiza el reclamo, la
Secretaria a la cual corresponde el reclamo y un numero de reclamo para permitir
al ciudadano su seguimiento.

(4) El formulario original es entregado al ciudadano.

(5) El duplicado es traslado al Centro de Reclamos Interno de la Secretaria en
cuestion.

(6) El Centro de Reclamos Interno emite una respuesta en el mismo formulario y
lo traslada al centro de reclamos detallando los pasos a seguir y el tiempo
estimado de resolucion del reclamo.

(7) Por otro lado el Centro de Reclamos Interno inciuird en el Plan de trabajo de la
Secretaria la tarea a realizar.

(8) El triplicado es trasltadado a la Secretaria del Intendente, donde quedara

archivado para su posterior consulta.
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» {9) Una vez que el Centro de Reclamos obliene una respussta de la Secretaria
responsable se deberd encargar de hacer conocer esta respuesta al ciudadano
informéndole el periodo de tiempo estimado para la realizacidn de su peticion.

Flujograma del Proceso
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Control de la Gestidén de Reclamos

Para que el Sistema de reclamos pueda evaluarse periddicaments debe llevarse
estadisticas del mismo de manera gue surian indicadores, los cuales serén incluidos
en &l Tablero de Control propuesto para el Sisterna de Mesa de Enfrada,

Utilizando los siguientes datos se pueden obtener distintos indicadores:

L]

N® total de reclamos por semana

%

N® de reclamos de distintas dreas por semana

&

N® de respuestas a reclamos por semana

|2

N® de respuestas de distinias areas por semana

¥

Indice de Realizacidn: N° de respuestas/N°® de reclamos

indice de Control: N° de reclamos contestados/N® de reclamos reslizados
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Consideraciones Especificas

Un tema de vital importancia para cualquier tipo de sistema de reclamos es el de Ia
debida y adecuada publicidad que se debera realizar para que toda la ciudadania
tenga conocimiento de que el mismo se encuentra funcionando. Para que el Sistema
de reclamo funcione eficientemente se debera adecuar todas las areas sensibles
para que sigan el ritmo del mismo.

Ademas se debera tener en cuenta que un sistema de reclamos requiere un gran
compromiso desde el primer momento ya que en los casos en que los reclamos no
sean debidamente contestados, la ciudadania perdera credibilidad del mismo y
dejara de utilizarlo.

Por otro lado vale aclarar que el sistema planteado no tiene en cuenta medios de
reclamos como el teléfonc o el mail, ya que la realidad y el futuro cercano nos
demuestran que para la ciudadania de! municipio de San Isidro de Lules es mucho
mas cémodo y facil llegar hasta la cede municipal a presentar un reclamo que tratar
de utilizar algunc de los medios antes mencionados, tanto por una cuestion de

cultura como por el tema de la comodidad.

Propuesta Alternativa para el Sistema de Habilitacién de Negocios

Dentro de la serie de variados tramites que realiza la municipalidad, el de habilitacion
de negocios es el que reviste mayor importancia ya que genera ingresos genuinos
para el municipio y brinda al beneficios a la sociedad, porque requiere el
cumplimiento de ciertas normas tanto en lo edilicio como en lo ambiental y la
salubridad de la ciudadania.

En la habilitacion de negocios intervienen tres areas o departamentos, Direccién
General de Rentas quien realiza el control sobre el estado de deuda del inmueble
donde se busca habilitar el negocio, Direccidn General de Catastro quien realiza la
inspeccion técnica y Direccion General de Saneamiento Ambiental que es quien

verifica el cumplimiento de las normas de higiene, seguridad y salubridad.

Descripcion del Procedimiento Actual
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(1) El ciudadano se presenta en la Direccion de Rentas para iniciar el tramite.
Para ello lleva todos los requisitos solicitados segun guia de tramites o encargado
de la oficina de habilitacidn de negocios.

(2) Direccion de Rentas registra el inicio del tramite y arma una carpeta con un
numero de expediente en la que se incluyen todos los requisitos mencionados.
Emite una solicitud de inscripcion  de negocios por cuadriplicado. Estos
formularios son trasladados a la direccion de Catastro quien exige los requisitos
relacionados con lo edilicio del inmueble donde funcionarg en negocio.

(3) Comunica a Mesa de entradas el inicio del nuevo tramite.

(4) Mesa de entradas registra y numera e! inicio de este tramite en el libro de
expedientes.

(5) La Oficina de Edificacion Privada dependiente de Catastro recibe los cuatro
formularios y exige al contribuyente que cumpla los requisitos edilicios.

(6) La Oficina de Edificacion Privada realiza la inspeccion del inmueble destinado
a negocio para verificar el cumplimiento de los requisitos exigidos

(7) En caso de que no coincida la documentacion, exista algin defecto edilicio o
falte documentacion se notifica a Direccidn de Rentas el motivo.

(8) En caso de cumplir con todos lo ante expuesto remite tres formularios a
Saneamiento Ambiental, archivando el formulario restante.

(9) La carpeta con los datos de! futuro contribuyente es archivada en |la Direccion
de Rentas.

(10 y 15) Direccién de Renta comunica al ciudadano los motivos por los cuales no
continda el tramite de habilitacion de negocios.

(11 y 17) El ciudadano debe completar la documentacién y los requerimientos
exigidos, los que presentara en la Direccion de Rentas para que continle el
tramite.

(12) Recibe la aprobacion otorgada por Catastro y los tres formularios, exige al
contribuyente que cumpla los requisitos ambientales.

(13) Si cumple con todos los requisitos, Saneamiento ambiental aprueba la
habilitacion y transfiere los dos formularios a Direccién de Rentas quedandose

con el restante.

36



» {14} En caso de que no coincida la documentacion, exista algin defecio aue
pueda perjudicar a los cludadanos o falte documentacion se notifica a Direcrin
de Rentas el motivo,

# {18) Una vez aprobado por Saneamiento ambiental Direccitn de Rentas asigna
un padron al nuevo contribuyente.

Flujograma del Procedimiento Actual
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Consideraciones Ganerales

No existe un sistema de registro en el que los departamentos que participan en la
habilitacion dejen constancia cierta de que se cumple con los requisitos exigidos.
Tampoco existe un registro fehaciente de los negocios habilitados y no hay
coordinacion  entre el ciudadano y los departamentos encargados de las
nspecciones,
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La habilitacion de un nuevo negocio requiere un gran compromiso por parte de los
agentes que participan en ella. En la actualidad esto no esta ocurriendo y en
ocasiones los negocios funcionan sin habilitacion alguna y sin considerar los riesgos
en los que ponen a la sociedad en su conjunto.

Es por ello que se formo una comision con los Directores de Rentas, de Catastro y
de Saneamiento Ambiental para tratar de buscar la forma de mejorar el
procedimiento y de lograr que se cumplan las normas.

De acuerdo a la decisién de la Intendencia de que las areas participantes se
comprometan a hacer cumplir con todos los requisitos necesarios para brindad
seguridad a la ciudadania se formo la comisién antes citada la cual debera tener un
responsable designado por Resolucién Interna de la Municipalidad.

El sistema de habilitacion de negocios debera contar con resoluciones que emitiran
cada uno de los departamentos intervinientes, considerandose la creacion de una
comision encargada de dar el ultimo visto bueno al proyecto de la habilitacion en
cuestion.

Se buscara una mayor articulacién entre quien verifica el cumplimiento de los
requisitos edilicios exigidos (Catastro) y quien verifica la normativa vigente de
higiene y seguridad ambiental (Saneamiento) y el ciudadano.

Antes de emitir la resolucién, cada departamento deberd otorgar un plazo al

ciudadano para que este cumplimente los requisitos.
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Procedimiento Propuesto para la Habilitacién de Negocios
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(1) El ciudadano se presenta en la Direccién de Rentas para iniciar el tramite.
Para ello lleva todos los requisitos solicitados segin gula de trdmites o encargado
de fa oficina de habilitacién de negocios.
+ (2) Direccion de Rentas registra el inicio de! tramite v arma una carpeta con un
numero de expediente en la que se incluyen todos los requisitos mencionados.
Emite una soliciiud de inscripcidn de negocios por cuadriplicado. Junto con los
formularios se trasladada a la direccidn de Catastro una resolucién interna en ja
cual Rentas aprueba el inicio del framite
o {3) Comunica a Mesa de entradas el inicio del nuevo tramite.
¢ (4) Mesa de entradas registra y numera el inicio de este trémite en el libro de
expedieniss.
« (5) La Oficina de Edificacion Privada dependiente de Catasiro recibe los cuatro
formularios y la resolucion de la Direccidn de Rentas v exige al contribuyente que
cumpla los requisitos edilicios.
» (B) La Oficina de Edificacion Privada realiza la inspeccién del inmueble destinado
a negocio para verficar el cumplimiento de los requisitos exigidos.
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(7) En caso de exista algtn defecto edilicio o falte documentacion se notifica al
ciudadano la situacion y se le otorga un plazo para que cumplimente lo exigido.

(8 y 15) El ciudadano dentro del plazo otorgado cumplimenta lo exigido y le
comunica a Catastro para que este luego continde el tramite.

(9) En caso de cumplir con todos lo ante expuesto remite tres formularios a
Saneamiento Ambiental junto con una resolucién interna en ta cual Catastro
aprueba la continuidad del tramite.

(10) Recibe la aprobacion otorgada por Catastro y los tres formularios, exige al
contribuyente que cumpla los requisitos ambientales.

(11) La Oficina de Saneamiento Ambiental realiza la inspeccién del inmueble
destinado a negocio para verificar el cumplimiento de los requisitos exigidos.

(12) En caso de cumplir con todos lo ante expuesto remite dos formularios a la
Direccidon de Rentas junto con una resolucion interna en la cual Saneamiento
Ambiental aprueba la continuidad del tramite.

(13} Una vez aprobado por Saneamiento ambiental Direccion de Rentas asigna
un padrén al nuevo contribuyente.

(14} En caso de exista algin incumplimiento de las normas de higiene y seguridad
o falte documentacién se notifica al ciudadano la situacién y se le otorga un plazo

para que cumplimente lo exigido.

En el Anexo V, se presentan los manuales de procedimientos correspondientes
para los tres procesos en cuestion.
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2.1.3- Municipalidad de Tafi Viejo

Procedimiento Propuesto para el Sistema de Mesa de Entradas

Responsabilidades

El Peticionante es responsable de la veracidad de la informacion suministrada al
Municipio, referida a todos los aspectos que pudiesen recaer sobre este tramite, por
lo que le corresponde demostrar y fundar todo aquello que afirma en el transcurso
del Expediente.

El Centro de Atencion al Vecino es el responsable de ia informacién suministrada al
Responsable del Tramite (consultas telefénicas y/o verbales, Guia de Tramites
municipales, consultas escritas sobre la Base de Datos residente y Comunicaciones
por Reclamos). Asimismo, debera informar con celeridad a sus superiores
jerarquicos cuando éstos le requieran informes o reportes acerca de su gestion.
También es responsabilidad del Centro de Atencién al Vecino validar una solicitud
cuando el recurrente completa la totalidad de la documentacién exigida con respecto
al tramite en cuestion, dandole inmediato tramite a la misma, o bien rechazandola sin
ingresarla al sistema de Mesa de entradas, siempre conforme a lo que obra en poder
del peticionante.

Mesa de Entradas del Municipio debe actuar como principal canal de ingreso o
medio de comunicacion entre el vecino interesado en la gestion de un tramite
particular y la Municipalidad de la Ciudad de Tafi Viejo.

Es responsable de recibir la documentacion presentada por el interesado y efectuar
un correcto analisis de la misma, confrontando con Manuales de Procedimientos y
Guia de tramites Municipales, a fin de conformar el Expediente Unico. Luego de
controlar y vaiidar la informacién contenida en el expediente, si la solicitud es valida,
corresponde realizar las registraciones manuales pertinentes; detallando tema,
causante, fecha de ingreso, destino, n® de expediente y firma del recepcionante tanto
en los cuadernos como en las planillas de movimiento de expedientes; crear e
imprimir la caratula del expediente y sellar el expediente validado. El siguiente paso
se traduce en registrar el ingreso del expediente en SIGEDOC, proporcionar al
interesado una constancia que acredite la recepcién de su expediente y emitir el

pase correspondiente. Si la solicitud o la informacion presentada por el interesado no
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es validada, se debera imprimir una Constancia de Rechazo explicitando los motivos
de la no aceptacion y entregarsela al vecino a fin que retna la informacion y
documentacioén acertada.

Mesa de Entradas es responsable también de consultar electrénicamente mediante
SIGEDOC acerca del estado de un tramite en particular e informar al peticionante,
agregar expedientes hijos a un expediente padre o bien desagregar expedientes

hijos de un expediente padre.

Definiciones

* Interesado: es el titular o la persona que acredite su legitimo interés en el
cumplimiento de un tramite municipal, se trate de un tramite interno o externo.

» Peticionante: es el solicitante del tramite, ya sea el titular, su representante o
responsable.

« C.AV.: Centro de Atencidn al Vecino.

¢ SIGEDOC: Sistema de Gestion de Documentos.

» Solicitud: formulario general preimpreso con especificacion de los datos
requeridos en el tramite

o Constancia: Comprobante de iniciacion del tramite.

Desarrollo
1. Consulta sobre el tramite

En Recepcion del CAV se asesora al Responsable que recurre a fin de iniciar un
tramite en el municipio via expediente, informando Unicamente sobre tramites
relacionados con servicios brindados por el municipio. De esta manera se evita el
ingreso de expedientes ajenos a los servicios prestados por la Municipalidad. De ser
necesario emite un instructivo que entrega al vecino que concurre para que éste
retina la documentacién pertinente a su caso particular. En todo caso, el
asesoramiento debe concordar con la informacién residente en Guia de Tramites y
Manuales de Procedimientos definidos. Asimismo, el empleado del sector puede
informar en forma telefénica o a través de la Web site de Guia de Tramites mediante

reenvio de consulta entrante.
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2. Comprobaciones de ingreso de expedientes por mesa de entradas

Toda solicitud presentada no puede ingresar o ser sellada hasta que su contenido
haya sido validado y su ingreso acreditado conforme al control que se detalla a
continuacion.

A fin de ingresar un expediente, el personal de C.A.V. que recepciona la solicitud

debe validarla a fin de requerir la documentaciéon pertinente que sea necesario

anexar al expediente.

Recibida toda la documentacion, el empleado procede a validarla y clasificarla

estableciendo los siguientes controles:

» Formulario General de Solicitud, segln el tramite que corresponda, por Original y
cuadruplicado con consignacion de todos los datos completos.

» Documentacion anexa completa segun Instructivo entregado al interesado.

e Verificacion visual de los Informes Municipales anexos, en caso de existir,
concordandolos con la informacidn suministrada por el interesado en el formulario
correspondiente.

e Corroborar si la firma, en el formulario de Solicitud, fue certificada por funcionario
municipal de la Direccion de Rentas Municipales, o por escribano publico.

» En caso de no poseer firma autenticada, le requiere al Interesado que firme Ia
Solicitud dGeneral, procediendo a comparar los datos personales con los de su
D.N.1., Cédula Policial, Pasaporte u otro documento habil.

En caso que la Solicitud General no sea validada por el personal recepcionante del

C.AV. se entregara al Interesado una Constancia de rechazo del tramite a fin que

éste complete y cumplimente los requisitos exigidos.

3. Validacion e ingreso de expedientes

Las solicitudes firmadas por duplicado y la documentacién anexada pasara a
conformar un Expediente Unico, que es validado por el empleado recepcionante

segun ut-supra. Si el resultado de este control de recepcién

4. Pase

El empleado interviniente de Mesa de entrada retiene todos los expedientes de

Habilitacion y Empadronamiento de Negocio y realiza el primer pase fisico de los
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mismos y los correspondientes registros manuales tnicamente con destino a
Inspeccion General para el tratamiento del Expediente, estando imposibilitado de

consignar otro destino al Expediente de Habilitacidn y Empadronamiento de
Negocio.
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Procedimiento Propuesto para el Sistema de Reclamos Vecinales
Responsabilidades

El Peticionante es responsable de la veracidad de la informacién suministrada al
Municipio, referida a todos los aspectos que pudiesen recaer sobre este tramite, por
lo que le corresponde demostrar y fundar todo aquello que afirma en el transcurso
del Expediente.
El Centro de Atencidn al Vecino es el responsable de la informacién suministrada al
Responsable del Tramite (consultas telefénicas y/o verbales, Guia de Tramites
municipales, consultas escritas sobre la Base de Datos residente y Comunicaciones
por Reclamos). Asimismo, debera informar con celeridad a sus superiores jerarquicos
cuando éstos le requieran informes o reportes acerca de su gestion. También es
responsabilidad del Centro de Atencién al Vecino validar una nota o petitorio formal
cuando el recurrente consigna la totalidad de la informacion exigida con respecto al
tramite en cuestién, dandole inmediato tramite a la misma, o bien rechazandola sin
ingresarla al sistema de Mesa de entradas, siempre conforme a lo que obra en poder
del peticionante.

La Dependencia de Destino es la responsable de cumplir con:

* La recepcion y tratamiento de todo reclamo enviado desde el C.A.V. y/o Pagina
Web.

» Tratar los expedientes enviados por Mesa de entradas

e Emitir una primera respuesta a la peticién original en un plazo de 72 horas de
recepcionada, informando si hace o no lugar al reclamo, e indicar un plazo
concreto de resolucion del mismo.

 Informar pases efectuados a otras dependencias por no recaer el reclamo dentro
del &mbito de su responsabilidad.

» Emitir Reportes quincenales al C.A.V. informando los reclamos recepcionados, en
curso, resueltos, denegados y derivados conteniendo una descripcion sintética de
los mismos.

» Emitir Informes Técnicos acerca de reclamos y remitirlo a la Dependencia que lo
requiera segun el tipo de tramite, guardando y registrando copia del mismo.

 Informar en cualquier momento a sus superiores jerarquicos de la marcha de su
labor.
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La pagina Web de Guia de Tramites es responsable de:

» Asegurar que todo reclamo ingresado por este medio sea remitido o reenviado al
referente del area indicada por el peticionante.

¢ Controlar periddicamente que el referente emita respuesta a los reclamos o
inquietudes planteadas.

¢ Archivar copias de los reclamos.

« Efectuar los reportes que crea conveniente.

Definiciones

s Vecino: es la persona gue realiza el reclamo.

+ C.AV. Centro de Atencion al Vecino.

» Formulario de Reclamo: Formulario general preimpreso adaptado y completado
por el Vecino segun su caso particular.

o SIGEDOC: Sistema de Gestion de Documentos.

» Constancia: Comprobante de iniciacion de tramite de reclamo.

» Respuestas. Reportes emitidos por Dependencias y/o C.A\V. informando el

estado de reclamos puntuales.

Desarrollo
1. Consulta y recepcion de reclamo

En recepcion del Centro de Atencion al Vecino se asesora al Vecino que recurre a
fin de efectuar una queja, reclamo, inquitud. Al recibir la descarga confronta con
Manual de Procedimientos y con Guia de tramites para verificar un proceder correcto
y acertado.

Si el reclamo no corresponde a servicios brindados por la municipalidad se entrega

al vecino una constancia impresa de reclamo invalido a fin que revea el planteo

efectuado.

Si el reclamo es Valido, se entrega al vecino un un Formulario general de reclamo

para que éste lo complete y adapte a su caso particuiar.

2. Registro de Recepcién de Reclamo Municipal
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Con el formulario general de reclamo completo se procedera a la registracion
manual, en los respectivos cuadernos de Quejas y Sugerencias Vecinales, y a la
registracion electronica en el Sistema de Gestion de Documentos a fin de generar
una Constancia de Reclamo por duplicado. Luego de sellar ambas Constancias,
Original sera entregado al vecino que efectia la descarga y Duplicado pasara al
archivo definitivo del C.A.V.

3. Pase y respuesta

El formulario general de reclamo, validado y sellado por recepcion del C.AV. es
enviado mediante pase electronico a la dependencia correspondiente a fin de que
sea solucionado.

Recibido el reclamo, la dependencia analizara y estudiara el caso para generar una
respuesta agil e inmediata al efecto. Dicha respuesta sera impresa por duplicado y
luego de su registracién manual y electronica, via SIGEDOC, se anexara al Reclamo

original.

4. Recepcion de respuesta y archivo

Centro de Atencidn recibe la respuesta a la descarga vecinal e imprime una
constancia de respuesta por duplicado. El original es entregado al vecino interesado
y el duplicado sera enviado hacia archivo general y utilizado como fuente de

registracion.
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Procedimiento Propuesto para Empadronamiento y Habilitacién de Negocios

Definiciones

Responsable: es el obligado al pago del tributo, que o no coincidir con la persona
titular del comercio.
Peticionante: es el solicitante del tramite, ya sea el titular de la explotacién, su
representante o responsable.
C.A\V.: Centro de Atencién al Vecino.
SIGEDOC: Sistema de Gestidn de Documentos.
C: Comprobante de iniciacion de tramite.
Documentacién relevante: totalidad de documentos, formularios y demas
instrumentos que constituiran el expediente de Empadronamiento y Habilitacién
del caso en cuestién.
Validacion de documentacion relevante: representa el control previo a la iniciacién
del proceso.
* Registro en SIGEDOC o Base de datos.
* Expediente de Empadronamiento y Habilitacion de Negocio.
*  Comprobante de iniciacion de tramite.
= Comunicacion de Inspeccion General hacia Equipo Técnico.
* Informe Técnico de integrante de Equipo Técnico, pudiendo ser
favorable o no para el interesado.
* Pedido de reconsideracion acerca de un Informe Técnico desfavorable.
* Registro en cuaderno interno u otro soporte papel de la dependencia.
* Resolucién de Habilitacidn de negocio emitida por S.0.S.P.
* Resolucion de Empadronamiento de negocio emitida por Direccion de

Rentas.

Desarrollo
1. Consulta sobre el tramite

En Recepcion del CAV se asesora al Responsable que recurre a fin de Habilitar y
Empadronar su negocio, emitiendo a tales efectos informacién detallada mediante

documentos Instructivos y formularios Solicitud de Empadronamiento y Habilitacion
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de Negocios que resumen los requerimientos administrativos en la materia,
concordantes con la informacion residente en Guia de Tramites. Asimismo, el
empleado del sector puede informar el forma telefonica, o via mail mediante reenvio
de consulta entrante en la Web site de Guia de Tramites. El asesoramiento incluye
informarle al responsable, representante o peticionante acerca de los beneficios de
contar con una Resolucion de Empadronamiento y Habilitacion de su negocio, y

como acceder a aquella.

2. Comprobaciones previas al ingreso de expedientes por mesa de entradas

La solicitud de Empadronamiento y Habilitacion no puede ingresar o ser sellada

hasta que haya sido comprobado su contenido y acreditado su ingreso conforme al

control que se detalla. A fin de ingresar un expediente de Solicitud de

Empadronamiento y Habilitacion de Negocio, el personal de C.A.V. que recepciona

el formulario Solicitud de Empadronamiento y Habilitacion de Negocios( por

cuadruplicado) con su correspondiente Documentacion, procede a validar tales

Documentos relevantes estableciendo los siguientes controles:

¢ Formulario Solicitud de Empadronamiento y Habilitacion de Negocios por Original
y cuadruplicado con todos los datos completos.

» Documentacion anexa completa segin documento Instructivo entregado y/o Guia
de Tramites Municipales.

« Verificacion visual de los Informes Municipales anexos con firmas autentificadas
por cada dependencia, concordandolos con la informacion suministrada por el
Responsable en el formulario Solicitud de Empadronamiento y Habilitacion de
Negocios y en la Documentacion anexa.

» Corroborar si la firma del peticionante fue certificada por funcionario municipal de
la Direccién de Rentas Municipales, o por escribano publico.

 En caso de no poseer firma autenticada, le requiere al Responsable que firme la
Solicitud de Empadronamiento y Habilitacion de Negocios, procediendo a
comparar los datos personales con los de su D.N.I., Cédula Policial, Pasaporte u
otro documento habil y con su poder certificado por Escribano Publico( en caso de

representacion).
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El personal de C.AV. considera a los formularios de Solicitud de Empadronamiento
y Habilitacion de Negocios y a la Documentacién anexa como “Documentacion

Relevante” a los fines de ingresar dicha solicitud como Expediente.

3. Validacién e ingreso de expedientes

El funcionario interviniente procede a validar la Documentacidn relevante
estableciendo los controles que se mencionan en el punto 6.2. Siendo el resultado
de este control la recepcion de Documentacion Invalida, el empleado recepcionante
procede a imprimir un Comprobante por duplicado, guardando uno en Mesa de
entrada y entregando el otro al responsable o representante, restituyéndole la
totalidad de la Documentacion conformada al Responsable, informandole
sintéticamente de que cumplimente |a totalidad de lo requerido.

Siendo el resultado de este control de recepcion una Documentacion Relevante
Valida, dichas solicitudes firmadas por cuadruplicado y la documentacién anexada(
Documentacion Relevante Validada) pasara a conformar un Expediente Unico. Dicho
expediente es anotado en Mesa de entradas mediante la emision de la caratula del
mismo en los registros manuales y mediante su registro en soporte fisico de Mesa
de entrada; luego es sellado. Inmediatamente, realiza la carga de los datos en el
SIGEDOC, mediante el cual se genera automaticamente un N° al Expediente y su
primer pase electronico a Inspeccién General, guardandose el ingreso y el egreso de
Mesa de Entradas de la Municipalidad de la ciudad de Tafi Viejo en la base de
datos.

Luego, el empleado recepcionante imprime y entrega comprobante del inicio del
tramite. Dicho comprobante no implica que el tramite sera Aprobado, sino mas bien
la primera conformidad administrativa al cruzarse datos del titular de la explotacion,
el/los rubros, la marcha de los negocios de dicho titular, el estado de cuenta
municipal, el domicilio afectado a la actividad del mismo y otra informacion

pertinente.,

4. Pase

El empleado interviniente de Mesa de entrada retiene todos los expedientes de
Habilitacion y Empadronamiento de Negocio y realiza el primer pase fisico de los
mismos y los correspondientes registros manuales Unicamente con destino a
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Inspeccion General para el tratamiento del Expediente, estando imposibilitado de
consignar otro destino al Expediente de Habilitacion y Empadronamiento de

Negocio.

5. Inspeccién con informe favorable al comercio

El departamento de Inspeccion General recibe el pase de los Expedientes, v
procede a clasificar los mismos en “Pequefios Contribuyentes’(Expedientes Caso 1),
llevando a cabo sin mas tramite la orden de inspeccién. Luego, el funcionario
interviniente Inspecciona al Comercio y Emite Informe Técnico Caso | por duplicado,
archivando dicho Informe Caso | en sus registros y, adjuntando la copia del Informe
Caso | en el Expediente del Caso |.

En el caso de Expedientes Caso Il, el departamento de Inspeccion General recibe el
pase de los Expedientes y debe informar al Equipo Técnico (Planeamiento y Area
Técnica, Defensa Civil y Bromatologia) mediante tres pases ET 1, ET 2 y ET 3
acerca de las pretensiones de los comercios previamente clasificados como
‘Medianos Contribuyentes” y “Grandes Contribuyentes. Dichos pases ET 1, ET 2y
ET 3 deben contener informacién del expediente acerca de los comercios a
inspeccionar, con descripcién inequivoca y detallada del negocio a Habilitar,

Los integrantes del Equipo Técnico, conforme al punto 4. proceden a recepcionar los
pases ET1, ET2 y ET3, ordenando la ejecucion de la correspondiente Inspeccion en
el local. Realizada la inspeccidn, deben emitir por duplicado los Informes Técnicos IT
1, 1T 2 e IT 3, archivando un Informe Técnico en su dependencia y, registrando el
otro en soportes manuales y electrénicos, para luego enviarlo con demas Informes
Teécnicos en oportunidad de realizar el pase de todos los Informes Técnicos(
favorables o no ) a Inspeccién General.

Todos los Informes Técnicos 11, 12 e 13 deben contener por escrito informacion del
relevamiento efectuado, los fundamentos y las circunstancias de hecho y de derecho
que recaen sobre cada una de las inspecciones sobre los comercios debiendo

informar por escrito todo lo que observe en aquellos.

6. Inspeccién con informe negativo o desfavorable

En el caso de cualquier Informe Técnico IT 1, 1T 2 e IT 3 resulte desfavorable para el
comerciante, el integrante del ET emisor de tal informe desfavorable debera guardar
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copia en registros fisicos, registrarlo en base de datos y notificar al comerciante.
Dicha comunicacion al comerciante podra efectuarse al momento de finalizar la
inspeccion. Luego, el comerciante podra efectuar su defensa mediante un pedido de
reconsideracion dirigido al responsable del érgano emisor del Informe Técnico
desfavorable, quien ordena nueva inspeccion en el comercio y emite Nuevo Informe
Técnico por duplicado. Una copia de cada Nuevo Informe Técnico se registra en
libros y en base de datos anexandose al Expediente Principal, mientras que la otra

se archiva en registros internos de cada dependencia.

7. Pase

Los Informes Técnicos IT 1, IT 2 e IT 3 ( favorables o no ) que liegan a Inspeccion
General son anexados a su correspondiente Expediente principal, guardando en
registros internos y en base de datos. Luego, los Expedientes completos Casos | Yy
Casos Il son remitidos por Inspeccién General, mediante pase, a la Secretaria de

Obras y Servicios Publicos para su tratamiento.

8. Resolucion de habilitacion

La S.0.S.P. recibe los Expedientes Completos de Casos | y Casos |l, estudia cada
caso en particular y emite la correspondiente Resolucion de Habilitacién por
triplicado por cada caso. Posteriormente, se registra cada Resolucién de Habilitacion
en registros manuales y en base de datos. Una copia de cada Resolucion de
Habilitacion es guardada en S.O.S.P. y las restantes dos son anexadas a cada
Expediente Completo de Casos | y Casos Il, emitiéndose pase de tales Expedientes

completos a la Direccion de Rentas para su tratamiento.

9. Resolucién de empadronamiento

La Direccion de Rentas Municipales recibe los Expedientes Completos de Casos | y
Casos Il, estudia cada caso en particular y emite la correspondiente Resolucion de
Empadronamiento por triplicado por cada caso. Posteriormente, se registra cada
Resolucion de Empadronamiento en libros manuales y en base de datos,
procediendo a anexar dichas Resoluciones de Empadronamiento en Expediente
Completo de Casos | y Casos II. Luego, el comerciante procede a abonar la primera
posicion de la PACIS en esta direccion, extendiéndose tres constancias o recibos del
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pagoe de ia primera posicidn de la PACIS. Un recibo de pago se entrega al
comerciante, otro se archiva en la dependencia y el ditimo se anexa al expediente.
Una copla de cada Resolucion de Empadronamiento se anexa a cada Expediente
Completo de Caso | v Caso I, la ofra queda en los registros internos de ia
dependencia, procediéndose a registrarla manuaimente v en base de datos. Cada
Expediente Completo se remite, medianie pase, a Archivo General. La (ltima copia
de ia Resolucion de Empadronamiento mas una copia de la Resolucion de
Habiitacion son entregadas al comercianie para su exhibicidn v guarda en el
comercio.

El nimerc de empadronamienio le servird al comerciante a los efectos de
identificacion municipal,

Fluograma de Empadronamisnto v Habilitackin de negucios
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En el Anexo VI, se presentan los manuales de procedimiento correspondientes
para los tres procesos en cuestién.
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3- INFORME SOBRE TABLERO DE CONTROL

- Informe del Tablero de Comando
1- Municipalidad de Yerba Buena
.2- Municipalidad de San Isidro de Lules
.3- Municipalidad de Tafi Viejo
4-

3.1
3.1
3.1
3.1
3.1.4- Conclusiones




3.1- Informe del Tablero de Comando

Consideraciones Previas

En los ultimos tiempos, los gobiernocs se han visto presionados para responder tanto a
las demandas de sus ciudadanos como a la creciente complejidad y al cambio de los
ambientes globales. Esto provoca que los gobiernos tengan que ser habiles e
innovadores a fin de responder a las crecientes expectativas y necesidades de los
ciudadanos.

Estos retos aportan un interesante efecto en los actuales y futuros estados que se
esfuerzan en generar mejores gestiones de gobierno que incluyan la innovacion
gubernamental, la definicion de planes de gobierno, un liderazgo efectivo para
generar alineacion y despliegue de las estrategias gubernamentales, un adecuado
seguimiento y evaluacion de las estrategias de gobiernc vy la generacion de modelos
adecuados de control de gestion y mejora continua.

Dichas metodologias sumadas al uso eficiente de las tecnologias de informacion y
sistemas de tomas de decisiones adquieren un enorme potencial de apoyo a la
compleja tarea de la administracién publica.

Estos modernos sistemas de control de gestion deben contemplar la evaluacién y

seguimiento de las variables mas significativas que afectan a la actividad

Tablero de Comando

El modelo Balanced Scorecard(BSC) o Tablero de comando, creado por el Dr.
Robert Kaplan y David Norton (1992), fue concebido como una herramienta de
gestion que permite implementar el Plan Estratégico de una Organizacion a partir de
un conjunto de medidas de actuacion, demostrando cdémo se alinea dicho plan
adoptado por la organizacion con la accién, recayendo sobre cuatro ejes o
perspectivas.

La perspectiva economico-financiera no es lo central en un gobierno, y su estudio
podra ser restringido segun el area de trabajo.

La perspectiva cliente mide las propuestas de valor que se orientan a los clientes,

buscando alinear los servicios con sus preferencias y/o necesidades.
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La perspectiva procesos nos indica en qué medida la mejora y control de los
procesos internos recae sobre la perspectiva anterior, satisfaciendo al cliente
objetivo.

La perspectiva aprendizaje y crecimiento nos sugiere como mantener nuestra
capacidad para cambiar y crecer permanentemente. Es por ello que en este proyecto
se integran diversas actividades alineadas con los objetivos generales del mismo,
consiguiendo que el personal vaya obteniendo logros a la par del proyecto. Asi, se
logran inductores necesarios para lograr resultados esperados en las otras
perspectivas, ya que el clima organizacional influye directamente sobre la
administracion de la gestion (Recursos humanos in). La capacidad de los
empleados, en alguna medida, se puede derivar del cruce de datos de los sistemas
de administracion de legajos (Cfr. SIAL).

l.a posibilidad de alcanzar metas ambiciosas en los ambitos financiero, del cliente, de
los procesos internos o del crecimiento depende en gran medida de la capacidad de
aprendizaje de la organizacion. Por ello resulta de capital importancia implantar un
clima de satisfaccion entre los empleados basado en el ambiente interno y en la

eficacia de los sistemas de informacion y motivacién
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3.1.1- Municipalidad de Yerba Buena

Area: Oficina de Atencién al Vecino

Definicion de Objetivos y Programas del Plan de Gestién Municipal

Premisas Estratégicas

Redefinir la prestacion de servicios plblicos a través mediante la adecuacion de
los procesos internos a las necesidades de los clientes de los sistemas,
sorprendiendo y gratificando a los ciudadanos con mejoras sustanciales.
Promover el uso de las tecnologias de informacién y aplicaciones desarrolladas y
probadas en la Administracion Publica Provincial.

Disminuir sustancialmente el tiempo de resolucién de tramites municipales.
Capacitar adecuadamente a los empleados publicos municipales en la atencién al
publico, trabajo en equipo y demas temas que hacen a su labor cotidiana.
Establecer 6ptimos puntos de control en los procesos seleccionados.

Economizar al maximo posible los recursos propios.

Mejorar las condiciones de trabajo dotando a todas las reparticiones de la
infraestructura edilicia necesaria y el equipamiento tecnolégico e informatico
adecuado para el correcto desarrollo de sus actividades.

Redefinir Manuales y/o crear nuevos Manuales de Procedimientos acorde a los

procesos de reingenieria y tableros de control propuestos.

Centro de Atencion al Vecino

Objetivo General

Reposicionar al municipio a través de mejoras creativas en los servicios brindados

en puntos de atencién.

Componentes del programa

1. Rediseno de servicios de atencion al vecino

2. Incrementar la productividad vy eficiencia en los tramites.

Objetivos especificos
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1. Capacitar al personal en las distintas actividades relacionadas con la atencién
al publico.

Establecer estandares o perfiles adecuados de atencién al publico.

Redisenar espacios fisicos.

Analizar y redefinir procesos internos relacionados a la atencion al pablico.

ok WoN

Dotar al area de los recursos necesarios, acordes a las aplicaciones

informaticas residentes y nuevas..

6. Capacitar al personal en las distintas actividades relacionadas con la atencién
al publico.

7. Definir e implementar Tableros de Comando (TdC).para monitorear y controlar
si las acciones llevadas a cabo en un periodo dado, se encuentran alineadas
con los objetivos estratégicos de la misma.

8. Realizar un seguimiento periédico a través de indicadores faciles de

interpretar y que sinteticen los estados de situacién.

9. Seleccionar el lugar, responsable y frecuencia de medicion del Tablero de

Comando.

Definicién de Areas Claves

Para el caso de la Municipalidad de Yerba Buena, y a fin de alinear el TdC con
lineas estratégicas del Plan de Gobierno, se escogié la Direccion de Atencion al

Vecino, para analizar y definir indicadores de gestion con impacto en los ciudadanos.

Definicidn de Perspectivas e Indicadores
La perspectiva financiera

Se intenta comparar y alinear acciones presupuestarias con respecto a la Estrategia
Global (comparar Presupuestos relacionado con el proceso en cuestion- Ver
indicadores Familia 3).

La perspectiva ciudadano

Analiza los servicios que se brindan a los ciudadanos, que recaen sobre los ingresos

del municipio, la satisfaccion de los ciudadanos, la lealtad, la imagen institucional.

64



Para la mayoria de las instituciones pliblicas esta perspectiva es la mas importante,

porque el servicio al ciudadano es su principal razén de ser.

La perspectiva procesos internos

A partir del anaiisis llevado a cabo en el primer informe de este proyecto, se
desarrollaran respuestas acordes a las necesidades de cada organizacion que
permitan controlar desde la solicitud de un servicio municipal hasta la entrega de la
documentacion o respuesta, con sus indicadores de tiempos de solucion, el

seguimiento de {a atencién al vecino.

La perspectiva aprendizaje y crecimiento

Esta perspectiva influencia bastante a las restantes perspectivas, porque permite
evaluar el interior del organismo publico, enfocandose en el servidor publico,
produciendose mejoras en las acciones del gobierno que impactaran directamente

en la percepcion y calidad del producto publico.

Apertura de Indicadores

Se propone trabajar con un TdC con un grado de desagregacién intermedio,
dejandose un mayor grado de analisis para ser lievado, a cabo por las personas

interesadas a futuro.

Se plantean a continuacién familias de indicadores que, en principio, reflejaran la
performance de! area en estudio de MYB.

Indicadores

Familia 1

Indicadores de Calidad: Solicitud de Servicios (Vecino)

|- Determinar el wuniverso de servicios solicitados. FEj. Solicitud de
Poda/Alumbrado/riego, etc.

ll- Conteo de cada tipo de servicio a partir del 01/01/05

[li- Recabar informacion acerca de:

¢ Cantidad de servicios con respuesta satisfactoria.
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» Cantidad de servicios con respuesta NO satisfactoria.
» Causas de respuestas no satisfactorias.

1- Te = Tasa éxito = Total respuestas satisfactorias/total pedidos*100
2- Tf = Tasa fracaso = 1-Te (también debe realizarse por clase de fracaso)

Las respuestas No satisfactorias deberan a su vez estar clasificadas por causas de
no cumplimiento. Ej. Deudas del inmueble, falta recursos del municipio, etc.

IV- Recabar informacion por respuesta, es decir, tiempo transcurrido entre el pedido
y la respuesta.

(Tmin......... Tmax) = se debe realizar por tipo de pedidos.
Familia 2:
Indicadores de Productividad:

Esta familia de indicadores se vincula con la eficacia del area en dar respuesta a los
requerimientos de los interesados, ya sean internos como externos al municipio

(clientes internos y externos).

- Determinar la cantidad de expedientes ingresados al sector por;

e Dia
e Semana
e Mes

l- Determinar |a cantidad de expedientes pasados a otro sector o con salida por:

¢ Dia

¢« Semana

* Mes
indicadores:

1- Nivel de Productividad =

N® expedientes resueltos/total expedientes: (semanal, mensual, acumulado)

2- Rendimiento Mano Obra =
a) N° exp. ingresados / N° empleados del sector

b) N° exp. resueltos / N° de empleados del sector
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3- Ausentismo =
Horas de Ausentismo/Horas Totales Trabajadas

4- Dias promedios para resolver expedientes (tiempo entre que ingresa el
expediente, hasta que es resuelto;

(Tmin........ Tmax) se debe realizar por tipo de exp.
Familia 3:
Indicadores de Gestion Presupuestaria:

t- Recabar informacion acerca del presupuesto para el 4rea;

ll- Recabar informacion sobre la ejecucion mes a mes del presupuesto para el area:

Il-Recabar informacion sobre presupuestos por programas / proyectos;

IV- Recabar informacion sobre la cantidad de programas / proyectos existentes
{fecha iniciacion / finalizacion / grado de ejecucion)

Indicadores:

1- De cumplimiento

N® cumplido/N° programado (por proyecto, por mes acumulado)

2- De erogacion

$ Gastados del proyecto/$ Programados (por proyecto, por mes, acumulado)

3- Costo Laboral:

$ Gastados (sueldo, viaticos, etc.)/Hrs. hombre trabajado

Familia 4: A Futuro

Comenzar a recabar informacion acerca del grado de satisfaccion de los vecinos

post-servicio a partir de: encuestas, mail, telef. etc.

Frecuencia de Medicidn

Se plantea medir cada tres meses, con posibilidad futura de toma de datos a través del

servidor del municipio o carga manual en planilla de calculo.

Lugar de Reunién
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Direccion de Atencion al Vecino, Sala de Reuniones (ex HCD) con posibilidades de

informatizar el tablero.

Producto Final

Tablero no digitalizado (lapiz y papel) pero que puede facil y rapidamente pasarse a
una planilla de calculo.
Con indicadores mas relevantes del area.

Periodicidad de actualizacion: quincenal, mensual y acumulado.

En el Anexo VI, se presenta informacién adicional relacionada con el tablero de
comando y otra relacionada con algunos de los indicadores.
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3.1.2- Municipalidad de San Isidro de Lules

Area: Direccion de Obras publicas

Definicion de Objetivos y Programas del Plan de Gestién Municipal
Preferencias para el Area de Obras Publicas

En el area obras publicas el plan de gestion 2004 -2007 de la Municipalidad de San

Isidro de Lules pone especial énfasis en tres aspectos principales:

e Ampliacion de la infraestructura Existente (Reconversién del Alumbrado publico,
Agua Potable y Cloacas y mantenimiento de Caps y Hospital)

» Programa de Optimizacién del Parque Automotor (programa de mantenimiento de
equipos que incluye un calendario de mantenimiento para cada equipo y
seguimiento de vehiculos y chéferes)

» Plan de Ordenamiento Urbano que incluye una planta de Tratamiento de
Residuos Solidos en conjunto con los municipios de Bella Vista, Famailla y las
comunas de Garcia Fernandez y Las Talas, Construccion de un playén de cargay

descarga y el cierre del paso central de la rotonda.

Cumplimiento del Plan

De acuerdo a la informacion obtenida, se determiné que el plan de gestidn propuesto
por la intendencia en cuanto a Obras y Servicios Publicos se esta cumpliendo de

acuerdo a los pronosticos realizados al momento de realizar el plan.

Eleccion del Programa

En virtud de las prioridades puestas por el Intendente en su plan de gobierno se
eligid el Proyecto de Alumbrado Publico, el cual busca como objetivo ideal contar
con todas las calzadas del municipio con iluminacién hasta mediado del afio 2006.

El municipio cuenta con 2297 luminarias de las cuales 870 son de ultima generacién
y fueron colocadas durante el afio en curso y las restantes son equipos que tienen
una antigliedad superior a los 10 afios por lo que con respecto a estas se busca que
todas sean sustituidas por equipos modernos.

Por otro lado, se cuenta con 65 Puestes de Encendido los cuales también estan

siendo sustituidos por equipos nuevos.
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Definicion de Areas Claves

En la Municipalidad de San Isidro de Lules se tomo el area de Obras y Servicios
Publicos para realizar un tablero de control de gestién. Dentro de esta secretaria se
escogio el tema de Alumbrado Publico, programa que se encuentra en pleno
desarrollo y que se considera de gran importancia para mejorar la seguridad de |la

ciudadania.

Perspectivas
Perspectiva Financiera

Los indicadores financieros muestran las consecuencias econémicas de acciones
que ya se han realizado, indicando si la estrategia de la organizacién y las acciones

estan contribuyendo a una minima mejora.

Perspectiva del Cliente — Ciudadano

Se busca que el ciudadano perciba seguridad de su integridad fisica y la de los
suyos, y de sus pertenencias. Del mismo modo que sienta y vea reflejado en obras
lo que paga en sus impuestos. (En Lules, cada boleta de electricidad lleva un cargo

minimo fijo eén concepto de iluminacién publica)

Perspectiva de los Procesos

Luego de numerosos estudios previos y de acuerdo a las prioridades del equipo de
gobierno, el intendente toma la iniciativa de realizar un proyecto. Es entonces
cuando se procede al llamado de licitacion para realizar |a tarea.

En el proceso de realizacién de la obra de alumbrado la secretaria de obras vy
servicios publicos participa realizando un control concomitante en las tareas que se
estan llevando a cabo. Para ello se creo el puesto de Inspector de Obra que estara a

cargo de un Ingenieroc o un arguitecto.

Perspectiva de los Recursos Humanos y Crecimiento
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Tanto el personal ejecutor como todas las que conforman las areas intervinientes en
la secretaria de obras y servicios publicos son personas con conocimientos

adecuados para realizar sus tareas pudiendo separarlos en cuatro grupos:

o Secretario de obras y servicios publicos: encargado general de la toma de
decisiones.

» Personal Técnico: Que asumen la responsabilidad técnica de los proyectos. Estos
cargos seran ocupados por ingenieros o arquitectos.

» Personal de Planeamiento: Que seran los Dibujantes, los programadores de
tareas y todo el personal administrativo.

» Encargados de Obra: Que seran las personas encargadas de llevar a cabo in situ

las tareas.

Definicion de los Indicadores

El Tablero de Control de Gestion (TCG) serd nuestra herramienta de informacion
estrategico-gerencial sobre la gestion operativa, que brindara una visién simplificada
de la realidad mediante una serie de indicadores elegidos de acuerdo a una variada
gama de prioridades.

El TCG presenta la informacién de eficacia viable desde tres visiones: segun
objetivos, responsables y criterios tematicos particulares de ejecucién de recursos
(por ejemplo, proyectos o programas segun temas). En cada visidon se analizan,
simultaneamente, los logros (rendicion de cuentas sobre lo pasado) y los pronésticos
{compromisos frente al futuro).

Al momento de seleccionar los indicadores de rendimiento del sistema de
reconversion de alumbrado puablico nos centramos en el recambio que se esta
realizando sobre las luminarias y los centros de encendido existentes sin tener en
cuenta los que podrian colocarse en el futuro de acuerdo al crecimiento que esta
experimentando la poblacién del municipio de San Isidro de Lules.

El Sistema de Alumbrado actual tiende a cumplir en su totalidad con las Normas
IRAM del sistema de transito.

El municipio se encuentra dividido en 13 zonas de acuerdo a la distribucién de los
puestos de encendido. Cabe aclarar que cada puesto de encendido soporta una

cantidad X de energia para aguantar la linea de iluminacion.

71



Los indicadores elegidos seran los siguientes:

Perspectiva Financiera
Indicadores

Costo laboral=_ $ Gastados en el mes
Hs Hombre Trabajadas

Perspectiva del cliente
Calidad

% Cumplimiento de Solicitudes = N° de Solicitudes cumplidas x 100
N® de Solicitudes ingresadas

% Incumplimiento de Solicitudes = N° de Solicitudes incumplidas x 100
N° de Solicitudes ingresadas

Tiempo minimo de respuesta a solicitud ingresada=
Tiempo maximo de respuesta a solicitud ingresada=
Tiempo promedio de respuesta a solicitud ingresada=

Quejas sobre Obras y Servicios = ___N° de quejas sobre Obras v Servicios
N° de Solicitudes o servicios

Obras y Servicios por Zonas Geograficas= QObras y Servicios en unidades
N° de areas homogéneas

Clientes de Obras y Servicios

Exito de iluminacion= Total de equipos de iluminacién actual
Total de equipos de iluminacién a futuro

Tasa de iluminacion = Cant. lluminacién al final — Cant. de ilumin.al inicio
N¢ total de iluminacion de Obras y Servicios

Perspectiva de los procesos

Rendimiento de mano de obra= _ Obras realizadas(unid. producidas)
Empleados del sector

Productividad Horas Hombres = Obras realizadas{unid. producidas)
Horas hombre productivas utilizadas
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Factores productivos indirectos
Mide el grado de aprovechamiento de los niveles de la direcciéon, administracion,

control y supervision de la organizacion.

Factores productivos indirectos = Unidades producidas ,
Dotacion de personal productivo indirecto

Perspectiva de los Recursos Humanos y Crecimiento
Indicadores
Relacién entre personal productivo y de servicios

Relacion = Dotacidn de Personal Productivo Directo .
Dotacion de Personal de Servicios

Ausentismo = Horas de ausentismo del Perscnal de Obras y Servicios .
Horas normales del Personal de Obras y Servicios

Enfermedad = Horas de enfermedad del Personal de Obras y Servicios
Horas normales dei Personal de Obras y Servicios

Accidentes = Cantidad de accidentes del Personal de Obras v Servicios
Cantidad de Personal del Personal de Obras y Servicios

En el Anexo VIlli, se presenta informacién adicional relacionada con el tablero de
comando y otra relacionada con algunos de los indicadores.
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3.1.3- Municipalidad de Tafi Viejo
Area: Direccién de rentas
Definicion de Objetivos y Programas del Plan de Gestion Municipal

Desde el punto de vista del analisis interno, se procurara ser mas eficientes en los
servicios a la comunidad y en los procesos internos, dar estabilidad a los distintos
organos que componen nuestra administracion y garantizar los derechos laborales
de sus empleados.

Esta tarea se cimentara en cuatro actividades consideradas fundamentales para la

reorganizacion institucional.

¢ Redisefio de los procesos internos con la finalidad de eliminar la burocracia
innecesaria, disminuir el tiempo de resolucién de los tramites y adecuar el
funcionamiento de los diversos 6rganos a las necesidades actuales haciendo
hincapié en los procesos de comunicacién.

¢ Revalorizar la imagen de los empleados municipales ante la sociedad mediante la
implementacion de cursos de capacitacion en los distintos temas que hacen al
trabajo diarioc de cada uno de ellos a los fines de que realicen de manera mas
eficaz y eficiente sus tareas.

» Mejorar las condiciones de trabajo dotando a todas las reparticiones de la
infraestructura edilicia necesaria y el equipamiento tecnolégico e informatico
adecuado para el correcto desarrollo de sus actividades.

e La adecuacién de las distintas normativas vigentes a los fines de brindar
estabilidad instituciona! a las reparticiones de la municipalidad y a sus empieados
mediante la redefinicion de sus organigramas, sus manuales de misiones y
funciones, la cobertura de cargos por concurso y el respeto de la carrera

administrativa.

Programa Relacion Municipio-Ciudadano
Objetivo General

Recuperar la confianza de la comunidad en las instituciones municipales.

Componentes del programa
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¢« Mejorar la atencién al publico.

* Incrementar la eficacia y la eficiencia en la tramitacién de expedientes.

Objetivos especificos

« Capacitar al personal en las distintas actividades relacionadas con la atencién al
publico.

+ Reasignar perscnal en base a las necesidades y al perfil adecuado.

« Acondicionar los espacios fisicos.

+ Readecuar los tramites y procesos internos.

« Dotar al area de los recursos necesarios.

Programa Orden Interno Rentas Municipales
Objetivo General

Optimizar el funcionamiento en el area de Rentas Municipales y la coordinaciéon con

las diversas areas de la municipalidad de Tafi Viejo.

Componentes del programa

e Establecer parametros claves de control de gestion.

s Optimizar el funcionamiento administrativo de las é&reas de Fiscalizacion,
Recaudacién y Centro de Computos.

¢ Mejorar la coordinacién entre las distintas areas del municipio.

+ Proveer de medidas de resolucién de problemas.

Objetivos especificos

+ Capacitar al personal.

+ Mejorar la comunicacion entre las diferentes areas.

e Implementar un sistema de tratamiento integral con todos los sectores
involucrados en la resolucion de la problematica de cada area.

¢ Garantizar la transmision correcta de la informacién a los mandos medios.

e Dotar a las areas de la tecnologia necesaria, sobretodo de controles ex ante y ex

post, seguimiento de expedientes y consulta de tramites.
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« Determinar los puntos de control.
e Mejorar el control y medicion de los recursos del estado.

» Resolucion de reclamos.

Definicion de Areas Claves

Siguiendo el estudio planteado en la Reingenieria de Procesos, el analisis de la
estrategia municipal, la seleccion de los programas de gobierno y en base a las
reuniones con el Intendente de la Municipalidad de Tafi Viejo, se resolvio trabajar
sobre el area de la Direccién de Rentas Municipales, especificamente sus
Departamentos de Fiscalizacién y Recaudacion, para implementar el control de
gestion mediante la utilizacién del tablero de comando, para la blsqueda de
servicios con mayor valor agregado, el aumento de la eficiencia, productividad y
rentabilidad, la optimizacién del rendimiento de los factores y del proceso productivo
en su conjunto, la obtencién de calidad, particularmente en lo relativo a la atencién a
los ciudadanos, la consecucion de los objetivos de crecimiento sostenible, asi como

la evaluacion de ta actuacién de las personas.
Definicion de Perspectivas e indicadores

La Perspectiva Econémico-Financiera

Vincula los objetivos de cada unidad productiva con la estrategia de la organizacion.
Esta perspectiva le permite a la institucion publica monitorear el estado de las
finanzas publicas y recursos destinados a aquellos proyectos y acciones estratégicas

gue habran de incidir directamente en los ciudadanos.
Indicadores
1- Utilizacion de los activos

Varacion de los activos fijos Obsocletos

Nota: Ademas se deben seguir los valores del Producto Bruto Interno, indice de
Precios al Consumidor, indice de Precios Mayorista, Cotizacion U$s, Informes
ambientales, Informes de situacién social, Sueldo promedio de la comunidad,

Cantidad de poblacion, etc. como variables del contexto.
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La perspectiva del cliente (ciudadano}

En esta perspectiva el gobiernc puede monitorear los indicadores definidos para
evaluar la percepcion y la calidad de los servicios y acciones de impacto directo a la
poblacién gobernada. Los indicadores seleccionados pondran de manifiesto la
adecuacién de la estrategia con variables tales como la evolucion del nimero de
ciudadanos, su nivel de satisfaccion, la rentabilidad obtenida de ellos, la puntualidad
en los servicios brindados, la calidad de los servicios, la obtencion de servicios con
precio optimo.

Indicadores

1- Satisfaccion del Contribuyente

inductores de la satisfaccion (Value drivers)

Atributos de los servicios

1-Costo del servicio

Variacion del Costo de PACIS para el contribuyente

= (Costo de PACIS Final -1)x 100
Costo de PACIS inicio

NOTA: Con posibilidad futura de un Andlisis de Correlacion con el Ingreso por
PACIS).

Percepcion del contribuyente acerca de lo que abona en concepto de PACIS
tributos (Encuestas de opinion)

Niveles:

Insatisfecho por lo que paga
Satisfecho por lo que paga
Indiferente por lo que paga

2-Calidad del servicio

% de Reclamos DRM sobre Exptes = N° de reclamos DRM

N° de expedientes ingresados DRM
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% Fallas en los Procedimientos= N° Proced. Fallidos DRM Fiscalizacion
N° Proced. DRM Fiscalizacion

3-Relacion con el Contribuyente

% Resolucion de Exptes DRM= Expedientes resueltos x 100
Total de expedientes ingresados

Eficacia en dias por tramites(constancias)= Plazo de espera real
Plazo de espera estimado

4- Objetivos de Ingresos

Variacion Ingresos por tributos=( Ingresos Tributos Periodo -1 ) x 100

Ingresos Tributos Per. Ant.

Variacion de N° de padrones PACIS= N° de padrones PACIS final - 1) x 100
N° de padrones PACIS inicio

O bien:

lincremento de contribuyentes N° Contribuyentes i - N® Contribuyentes §

Total de Contribuyentes

Evolucién de los Ingresos por PACIS = ___ Ingresos por PACIS del periodo
Ingresos por PACIS per. anterior

TACIS promedio por comerciante
Regresa el monto que los comercios en promedio le ingresan al Municipio en un

periodo dado.

Ingresos PACIS promedio por comerciante= Ingresos por PACIS
N° padrones PACIS

Mezcla
Mide la participacion relativa de los Ingresos por PACIS en relacién a los ingresos

Totales

Mezcla = Ingresos por PACIS
Ingresos por Tributos
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NOTA: con posibilidad futura de medir:
Cumplimento de objetivos de Ingresos por PACIS = Ingresos por PACIS

Ingresos Presup.PACIS

Cantidad de contribuyentes inactivos= N° Padrones inactivos PACIS
N° Padrones PACIS

Cobertura de Fiscalizacion = Cantidad de visitas a contribuyentes
N® Padrones PACIS

La perspectiva de los procesos de gestion

Nos lleva a mostrar las variables internas llamadas criticas, y a definir una cadena de
valor agregado al modificar e innovar los procesos internos de la institucién para
llevar a los ciudadanos soluciones concretas a sus necesidades.

Hay que tener presente las variables externas, como la demanda del publico, avance
de la tecnologia e innovacioén, seguimiento y consultas post tramites.

Los objetivos e indicadores de esta perspectiva se derivan de estrategias explicitas
para satisfacer las expectativas de los clientes, es decir en acciones u obras con

impacto directo en los servicios publicos.

Indicadores

1- Costo Personal Fiscaliz. por Ingresos PACIS= Costo de RRHH Fiscaliz.

ingresos por PACIS

2- Eficacia de Pers. Fiscaliz.= Ingreso Real PACIS

Ingreso Presup. PACIS

3- Productividad Hs. Hombre Fiscaliz.= Procedimientos realizados DRM.
Horas hombre utilizadas

La Perspectiva del Aprendizaje y Crecimiento

Permite analizar la capacidad de los empleados para llevar a cabo los procesos de
mejora, la performance de los sistemas de informacion y la cultura organizaciona!
que posibilite la motivacién, la asignacion de responsabilidades, la coordinacion del

proceso de toma de decisiones y la coordinacion con los objetivos.
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Se podria afirmar que en el municipio se observan ciclos de vida en etapa de
sostenimiento, ya que se visualizan soluciones de problemas inmediatos y se siguen
concretando ciertas inversiones. Pero también es cierto que deberan invertir en
sistemas, redes, infraestructura, ampliacion de la capacidad instalada, desarrolio de
nuevos productos, etcétera, por lo que también estan apostando a crecer.

La satisfaccion de los empleados municipales es fundamental para incrementar la
productividad y la mejora continua de la organizacion, como un sistema abierto y
flexible.

Asimismo, el desarrollo y medicién de nuevas aplicaciones de los sistemas
residentes le permitird a los municipios crecer al contar con diversas herramientas de
gestion. Por esto, ahora en mas deberan controlarse la perennidad y capacidad de
los sistemas de informacion residentes en el municipio.

La capacidad de los sistemas de informacion puede medirse a través de la
disponibilidad inmediata de informacién veraz, adecuada, exacta y oportuna acerca

de los clientes y procesos internos.

Inductores de aprendizaje o formacion
Capital intangible

1- Inductores de la satisfaccion del Personal

Nivel salarial = Promedio salarial

Estabilidad Laboral = Antiglledad media

Rotacion del personal =N° Renuncias personal DRM
Total de Personal DRM

Ausentismo o Inasistencias en dias = Dias de Inasistencias

Dias Habiles Laborables

Retencién de personal capacitado Personal capacitado DRM

Total de persona! DRM

Sugerencias del personal N° de Sugerencias Personal DRM

Total de personal DRM

Sugerencias del pers. puestas en practica= N° Sugerencias en curso

N° de Sugerencias Personal DRM
NOTA: Con posibilidad de medir:
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Coherencia de objetivos individuales con respecto a objetivos de la

organizacion (entrevistas)

Esfuerzo en Formacién
Grado de calificacién del personal. Nivel de educacién del personal

Horas de capacitacion= Horas de capacitacion

Horas habiles
Costo en Capacitacion= Costo en formacioén por empleado
Costo M.O. Fiscaliz.

2- Inductores de Crecimiento
Capital organizacional
1- Desarrollo y Crecimiento de Nuevas Tecnologias

Diseio de Nuevos Servicios o Enriquecimiento de Servicios= Nuevos Serv,

Total Servicios

Capacidad de los Sistemas de informacion= extension de la implantacion de

sistemas o bocas de servicios,

NOTA: Con capacidad de medir:
% de procesamiento electron. Exptes= N° Exptes procesados Electréon.

N° Exptes ingresados

Frecuencia de Medicién

Se aconseja medir trimestralmente, tomando como base los Gltimos seis meses

anteriores para realizar las medidas correctivas correspondientes.

Definicion del Responsable del Tablero de Control

El responsable del Tablero de comandec para la Direccion de Rentas Municipales
sera el Director, con apoyo de los Jefes de los departamentos de Recaudacién y de

Fiscalizacion.

Perfil del Responsable
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Debera ser una persona proactiva, capaz de conformar y monitorear sistemas de
informacion, llevar a cabo las medidas correctivas necesarias. Ademas, debera
proveerse de informacion adecuada, veraz, oportuna y necesaria para la toma de
decisiones. Se sugiere un profesional relacionado con el area de estadisticas,

ciencias econdémicas o afin. -

Lugar de Reunidn

El lugar sera la oficina del Director de Rentas u otra conveniente por su ambiente y
comodidad. Se sugiere el uso de una sala dedicada exclusivamente al analisis de las

variables objeto de seguimiento.

Sistema de Control Integral

Asi como en este proyecto se proponen sistemas de controles adecuados(feedback)
a la reingenieria de procesos y a los tableros estudiados, es tarea de cada municipio
propiciar un buen sistema de control integral, partiendo de la correcta definicién de
los presupuestos y estandares vinculados a cada una de las magnitudes
previamente definidas como variables objeto de control especifico. La recogida de
informacion ha de llevarse a cabo de forma rapida, sencilla y oportuna, asi como el
analisis de las desviaciones y sus causas, para que las posibles acciones
correctoras subsiguientes puedan desplegarse de forma eficaz. De igual modo, sera
preciso establecer un sistema de control de la efectividad de las modificaciones
implantadas.

Un sistema de control deberda poder definir las variables, factores e indicadores
claves, poder cuantificarlas, comparar los valores reales con los presupuestados,

analizar las desviaciones y generar respuestas concretas.

En el Anexo VIl se presenta informacion adicional relacionada con el tablero de
comando y ofra relacionada con algunos de los indicadores.
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3.1.4- Conclusiones

El tablero de comando, no es una plantilla valida para todas las dependencias
estatales, sino que han de elaborar diferentes cuadros adaptados a cada nivel de
decision.

La correcta planificacion estratégica es el motor de los tableros, para lo cual la mano
de obra publica debe ser la adecuada o idénea como se expresd al principio. Para
gue esto sea posible se deben integrar los diferentes procesos para poder visualizar
" a la organizacién como un todo.

En el futuro, el uso de indicadores nos permitira:

» Medir los resultados de la gestidn.

« Evaluar estética y dinamicamente, comunicando los objetivos.

e Disparar mejoras o acciones correctivas a corto y mediano plazo.

» Mejorar la satisfaccion de los clientes internos y externos, cumpliendo con las
expectativas de los ciudadanos.

« Disefar diagramas de causa-efecto y secuencias si-entonces.

» Determinar nuevos indicadores relacionados con la generacién de valor.

e Formular con claridad y sencillez las variables mas importantes objeto de control,
de mejora continua y coaching.

« Generar nuevos programas de objetivos por consenso(enfoques de parabrisas).

» Establecer comparaciones mediante el uso de patrones (Benchmarking) cruzando
datos relevantes con los demas municipios.

e (Generar aprendizaje organizacional.

« La Evaluacion del desempefio organizacional,

La calidad total constituye el Ultimo escalén al que debiera tender todo el personal
del municipio que permita identificar y satisfacer las necesidades de los ciudadanos,

mas alla de sus exigencias.
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4-INFORME SISTEMA INFORMATICO ADMINISTRACION
DE LEGAJOS

4 1-Instalacion del Sistema SIAL




4 1-Instalacion del Sistema SIAL

- Como se especificé oportunamente en el informe parcial, la Municipalidad de Yerba
Buena cuenta con una aplicacion informatica de legajo electronico desarrollada
localmente, con un nivel de prestacion aceptable para la cantidad de personal con
que cuenta la organizacion.

Por lo expuesto, y como ya se planteé en el informe parcial, no fue necesario el
pasaje de los legajos fisicos al SIAL y personal de la Direccion de Modernizacion
comenzo a trabajar en el fortalecimiento de la aplicacidn existente, en funcic')n‘ de las
disponibilidades de tiempo que pueden dedicar a este tipo de proyectos de
asistencia técnica.

En la Municipalidad de San Isidro de Lules se trabajé intensamente en el traspaso
de los legajos a los formularios de carga y la carga de datos en el sistema,
inmediatamente después que se dispuso del equipamiento informatico necesario.

En esta tarea participaron tanto empleados municipales relacionados con el area de
personal, como pasantes universitarios que fueron puestos a disposicién por la
Secretaria de Planeamiento.

En Tafi Vigjo se procedido de la misma manera, con la diferencia que la carga de -
datos en el sistema va mas lenta que en el caso anterior porque recién a partir del 15
de octubre pasado se pudo disponer de un equipo para destinarlo al area de
personal.

En las dos municipalidades donde se efectuo el proceso de carga, es decir Lules y
Tafi Viejo, la tarea estuvo a carge de empleados del sector de personal que
trabajaron en contra-turno a los efectos de que la actividad no interfiriera con los
horarios de trabajo de mayor intensidad gue son por lo general durante la mafiana.

A este esfuerzo se sumaron, a partir de la segunda quincena de Agosto y hasta el 30
de Setiembre, 12 (doce) pasantes universitarios, cedidos por la Secretaria de
Planeamiento, distribuidos a razdn de 8 (seis) por cada municipio, a los efectos de
colaborar en la carga de formularios y en la carga de datos al sistema, en horario
matutino.

Tanto los pasantes, como los empleados municipales fueron instruidos y entrenados

para la tarea por personal de la Direccidn de Modernizacion.
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Al momento de la preparacion del presente informe, ya se hablan pasado a los
formularios de carga, la totalidad de los legajos del personal de ambas
municipalidades, mientras que se esta avanzando en la carga de datos en el sistema
por parte de los empleados municipales vinculados con el sector de personal.

En el caso de Lules, se trata de 340 legajos de personal de planta y 40 de personal
contratado que fueron pasados a los formularics de carga.

Con respecto a la carga de datos en el sistema, la falta de disponibilidad de
equipamiento informéatico atentd contra la efectividad de la tarea, ya que se dispuso
de una maquina apropiada recién a partir de los uitimos dias del mes de setiembre,
sin embargo ya se han cargado mas de 150 formularios.

En Tafi Viejo, se trata de 785 legajos de personal de planta y 185 de personal
contratado que fueron pasados a los formularios de carga.

Con respecto a la carga de datos en el sistema, la misma se encuentra bastante
atrasada por la falta de equipamiento informatico, sin embargo, desde mediados de
octubre se dispone de una maquina de capacidad limitada que ha permitido
comenzar la carga de datos, aunque a un ritmo bastante lento, por lo que recién se
han cargado 50 formularios.

Es necesario destacar que, en todos los casos, el proceso de traspaso de los legajos
a los formularios de carga, se vio afectado por problemas de tipo administrativo
relacionados con la falta de actualizacidon y ausencia de determinado tipo de

documentacién en los legajos del personal.
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5- INFORME SOBRE LA CAPACITACION ACTITUDINAL

5.1-Capacitacidon Actitudinal en Yerba Buena
5.2-Capacitacion Actitudinal en Lules
5.3-Capacitacion Actitudinal en Tafi Viejo




5.1-Capacitacion Actitudinal en Yerba Buena

Cambio Actitudinal, Comunicacién y Motivacion

Docentes: Lic. Luis Agustin Aparicio / Lic. Javier Orellana

Duracién: 12 Hs. Relo;.

Asistentes: 23 personas del Municipio, principalmente provenientes del Hospital
Carrillo , Rentas Municipales, Atenciéon al Ciudadano, Recursos Humanos, entre

otras areas.

Contenido de la Actividad:

¢« Importancia de los Procesos de Cambios
« Nuevos Paradigmas

+ Valores

s La actitud como factor de cambio

e LaVisidn

¢ La Mision

» Procesos Comunicacionales

» Aprendizaje Organizacional

e ElLiderazgo

* Nuevas metodologias Comunicativas

Liderazgo y Trabajo en Equipo
Docentes: Lic. Victor Martinez

Duracién: 12 Hs. Reloj.

Asistentes: 23 personas del Municipio, principalmente provenientes del Hospital
Carrillo , Rentas Municipales, Atencion al Ciudadano, Recursos Humanos, entre

otras areas.
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Contenido de la Actividad:

¢ Rol del Lider

« El Lider como Coach

 Trabajo en Equipo

« Diferencia entre grupo y Equipo.

o FEtapas de la formacién de un Equipo de Trabajo
o Caracteristicas de los Equipos de Trabajos

» Manejo de la Inteligencia Emocional

Atencion al Ciudadano

Docentes: Ing. Federico Garcia Hamilton

Duracion: 12 Hs. Reloj.

Asistentes: 23 personas del Municipio, principalmente provenientes del Hospital

Carrillo , Rentas Municipales, Atencién al Ciudadano, Recursos Humanos, entre

otras areas. .
Contenido de la Actividad:;

» Tipos de Clientes

¢ Importancia del Cliente

+ Relaciones Interpersonales
» La Confianza

* |os Valores

e Clientes Internos y Externos
* Manejo de las Expectativas

s Estilo de Atencion a los Clientes
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Debemos destacar que la cronologia de las tres actividades tuvo una logica y
siempre se conté con la presencia de los mismos alumnos, ya que esto fue
previamente estipulado por los coordinadores tanto del IPAP, como del Municipio y
del grupo de trabajo.

El objetivo de las actividades fue brindarle al personal del Municipio un Programa
Integral de Capacitacién donde se abarquen temas generales pero que sensibilice al
personal asistente y que produzca en ellos un replanteo frente a su trabajo y su
compromiso con el Municipio.

El nivel de asistencia fue aceptable, siendo de menor a mayor, alcanzado un
porcentaje del 70% al 80%.
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5.2-Capacitacion Actitudinal en Lules

Cambio Actitudinal, Comunicacion y Motivacién

Docentes: Lic. Mara Tomas

Duracion: 12 Hs. Relo;.

Asistentes: 20 personas del Municipio pertenecientes a las areas relacionadas con
las lineas de trabajo del proyecto.

Contenido de la Actividad:

¢ Estimulo / Reaccion

+ La Escalera de Inferencias
e Los actos del habla

¢ Circulo de Influencia

* Circulos de Preocupacion

» Técnicas para ajustar la actitud

Liderazgo y Trabajo en Equipo

Docentes: Lic. Victor Martinez
Duracién: 12 Hs. Reloj.
Asistentes. 20 personas del Municipio pertenecientes a las areas relacionadas con

las lineas de trabajo del proyecto.

Contenido de la Actividad;
» Rol del Lider

s El| Lider como Coach

¢ Trabajo en Equipo

e Diferencia entre grupo y Equipo.

o Etapas de la formacién de un Equipo de Trabajo
« Caracteristicas de los Equipos de Trabajos

« Manejo de la Inteligencia Emocional
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Atencion al Ciudadano

Docentes: Ing. Federico Garcia Hamilton
Duracion: 12 Hs. Reloj.
Asistentes: 20 personas del Municipio pertenecientes a las areas relacionadas con

las lineas de trabajo del proyecto.

Contenido de la Actividad:

» Tipos de Clientes

+ Importancia del Cliente

» Relaciones Interpersonales
+ La Confianza

¢ los Valores

¢ Clientes Internos y Externos
» Manejo de las Expectativas

+ Estilo de Atencion a los Clientes

Es importante destacar el nivel de participacién de los trabajadores, mostrandose
interesados en las tematicas, como asi mismo en las sugerencias aportadas.

El nivel de asistencia estuvo entre los 70% al 85%.
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5.3-Capacitacion Actitudinal en Tafi Viejo

Cambio Actitudinal, Comunicaciéon y Motivacién

Docentes: Lic. Mara Tomas
Duracion: 12 Hs. Relo;.
Asistentes: 23 personas del Municipio pertenecientes a las areas relacionadas con

las lineas de trabajo del proyecto.

Contenido de la Actividad:

¢ Estimulo / Reaccién

e La Escalera de Inferencias
¢ Los actos del habla

o Circulo de Influencia

o Circulos de Preocupacion

« Teécnicas para ajustar la actitud

Liderazgo y Trabajo en Equipo

Docentes: Lic. Victor Martinez
Duracidn: 12 Hs. Reloj.
Asistentes: 23 personas del Municipio pertenecientes a las areas relacionadas con

las lineas de trabajo del proyecto.

Contenido de la Actividad:
« Rol del Lider

» El Lider como Coach

o Trabajo en Equipo

« Diferencia entre grupo y Equipo.

= FEtapas de la formacion de un Equipo de Trabajo
» Caracteristicas de los Equipos de Trabajos

» Manejo de la Inteligencia Emocional

Atencion al Ciudadano
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Docentes: Ing. Federico Garcia Hamilton
Duracion: 12 Hs. Reloj.
Asistentes: 23 personas del Municipio pertenecientes a las areas relacionadas con

las lineas de trabajo del proyecto.

Contenido de la Actividad:

e Tipos de Clientes

+ Importancia del Cliente

* Relaciones Interpersonales

» La Confianza

» Los Valores

e Clientes internos y Externos
e Manejo de las Expectativas

e Estilo de Atencidon a los Clientes

Es importante destacar el nivel de participacién de los trabajadores, mostrandose
interesados en las tematicas, como asi mismos en las sugerencias aportadas.
Cabe destacar que la actividad se desarrolld normalmente, siendo el nivel de

asistencia de un 75%.
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ANEXO |




GUIA DE TRAMITES

DE LA MUNICIPALIDAD DE YERBA BUENA

SECRETARIA DE SERVICIOS Y ATENCION VECINAL

Denominacion del tramite: Habilitacion Comercial (Deﬁnitiva)

Descripcion general:

Responsable: Becerra, Mariano  e-mail: mbecerra@yerbabuena.gov.ar
Descripcidn: Habilitacion definitiva de comercios y emprendimientos
comerciales dentro del municipio.

Oficina: Seccion Comercios.

Reparticion: Direccion de Atencidn al Vecino.

Oficina de atencion;

Localidad: Yerba Buena

Domicilio: Av. Aconquija 2021. 1° Piso. Of. de Habilitaciones Comerciales.
Teléfono: 4254583 int. 211

Responsable: Vides, Nicolas Martin e-mail:

Dias de atencion: lunes a viernes.

Horario de atencion: 8 a 13 hrs.

Formularios:
1) Solicitud de Factibilidad para comercios en general o bien solicitud de
Factibilidad para Establecimientos con actividad bailable.
2} Quia para la memoria descriptiva.

Requisitos para cumplimentar el tramite:

Documentacidén a presentar: por mesa de entradas adjuntando recibo por tasa
administrativa.

Solicitud de Factibilidad debidamente llenado

Memoria descriptiva confeccionada de acuerdo al modelo pautado.

En caso de sociedades: Estatuto Social de la misma.

Planos actualizados del local comercial.

Fotocopia D.N.L. 1°y 2° hoja del titular,

Contrato de locacién a nombre del titular o escritura de la propiedad segtn
corresponda.

Libre deuda de contribuciones sobre inmuebles (CISI).

Libre deuda del Honorable Tribunal de Faltas.

Certificado de desinfeccidn actualizado.

10) Constancia de Inscripeion en AFIP (RG 1620)
I 1) Pago del empadronamiento correspondiente en Rentas Municipales.

Personas que pueden realizarlo: Titular del emprendimiento comercial,
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apoderados mediante poder firmado ante escribano publico. En caso de
soctedades aquel que tenga la representacidn de la misma por estatuto o poder
firmado ante escribano.

Observaciones / Tiempo de gestion:

- Tiempo estimado de demora: 15 a 20 dias aproximadamente.

+ Observaciones: Puede solicitarse con un minimo de requisitos la habilitacion
provisoria por 30 dias habiles, excepto para establecimientos donde se
expendan alimentos o realicen actividades con concurrencia masiva de gente.

« Excepciones: Régimen especial para locales con actividad bailable y sin
actividad bailable con espectaculos pablicos. Se le agregan 3 requisitos
adicionales:

1) Péliza de seguro de responsabilidad civil.

2) Constancia de cobertura médica de emergencia.

3) Certificado de aptitud de higiene y seguridad fisica del local emanado por el

Dpto. de Bomberos de la Provincia de Tucuman.

Costo del tramite:

» Detalle:

Tasa administrativa...................o.e $5.-

Libre Deuda CISL.......................... $12.-

Libre Deuda HLT.F.........o.. . $9.-

Pago del empadronamiento................. $ 60.- a $ 500 Segun actividad y
tamafio del
emprendimiento.-

Normas legales:
- Norma que lo reglamentan y autorizan: Ordenanza 1356/04 de habilitaciones
comerciales, decreto 847, ordenanza fiscal anual 1418/05.
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GUIA DE TRAMITES

DE LA MUNICIPALIDAD DE SAN ISIDRO DE LULES

SECRETARIA GENERAL - DIRECCION GENERAL DE CATASTRO

Denominacion del tramite: Concesion Venta de Terreno

Descripcion general:
» Responsable: Hector J. Castro e-mail:
» Descripcion: Venta de terreno
» Oficina: Catastro
+ Reparticion: Direccién General de Catastro

Oficina de atencion:
« Localidad: San Isidro de Lules
« Domicilio: Almirante Brown 161
« Teléfono: 4-811213
« Responsable: Arq. Adolfo Ponce e-mail:
« Dias de atencion: Lunes a viernes
« Horario de atencion: 8 a 13 hs

Formularios: Solicitud con la descripcion de Tramite

Requisitos para cumplimentar el tramite:
« Documentacion a presentar: D.N.I. del solicitante
» Personas que pueden realizarlo: Familiar del difunto

Observaciones / Tiempo de gestién:
« Tiempo estimado de demora: En el dia

Costo del tramite:

« Detalle: Se paga en Tespreria y comprende Terreno, Titulo y conservacién

» Costo: Jardin ($255); Capilla ($410); Boveda ($177,50)

Normas legales:
» Norma que lo reglamentan y autorizan. Decreto municipal
« Numero: 365/96
+ Detalle: Art. 11 del Titulo V
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FORMULARIO DE RELEVAMIENTO DE

TRAMITES MUNICIPALES DE LA
CIUDAD DE TAFI VIEJO

MUNICIPALIDAD DE LA CIUDAD DE TAFI VI’EJO-SECRETARiA DE
OBRAS Y SERVICIOS PUBLICOS-SECCION CEMENTERIO

Denominacion del tramite: Introduccion de Restos

Descripcion general:
+ Responsable: Oscar Medrano (Jete)
+ Descripcion: Ingresar restos de otro cementerio a €ste.
» Oficina: Seccion Cementerio
« Reparticion: Secretaria de Servicios y Obras Publicas

Oficina de atencion:
+ Localidad: Tafi Viejo
« Domicilio: Saenz Pefa 234 (t4 103)
+ Teléfono: 4613006
« Responsable: Maria Elvira Serrano de Galvan
« Dias de atencion: Lunes a Viernes
» Horario de atencién: 08.00 a 13.00 hs.

Formularios: Solicitud de Introduccion de Restos

Requisitos para cumplimentar el tramite:
Documentacion a presentar:
« DNI del tramitante
+ datos del terreno del cementerio de origen y destino
» autorizacion de trasiado expedido por cementerio de origen
» datos del fallecido
- certificado de defuncion.
« Personas que pueden realizarlo: titular, tamiliar, vecino

Observaciones / Tiempo de gestion:
« Tiempo estimado de demora: 20minutos

Costo del tramite:
« Detalle: Tasa de actuacion administrativa
« Costo: §22
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Normas legales:
« Norma que lo reglamentan y autorizan.
« Numero: Ordenanza 125/84
« Detalle: Ordenanza Fiscal
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1- Ohjete

Este procedimiento tiene por cbjeto establecer las formalidades para asegurar que los expedientes sean atendidos
conocidos por las autoridades municipales pertinentes.

2. Alcance

Se aplica a todos los expedientes que se ingresan en el munigipic.

3. Referencias
Naormativa de la ciudad cde Yerba Buena.

4. Responsabilidades

los aspectos gue pudiesen recaer sobre este tramite.
El Referente es responsable de la informacién suminisirada en Guia de Tramites acerca de los requisitos exigidos 4
Peticionante, debiendo estar dicha informacion actuzlizada en todo momento. Ademds debe reenviar todo
expedientes que recibe Via Internet a elflos referentes del municipio.

El Centro de Atencién al Vecino es responsable de recibir todos los expedientes que ingresan al municipio ya sean
internos y/o extemo y entregar un comprobante de iniciacién del mismo.

5. Definiciones

- Ciudadano: es la persona que presenta el reclame.
- C. A V.. Ceniro de Atencién al Vecino.

- 8IGEDQC: Sistema de Gestion de Documentos.

&. Dasarrolio
6.1- Inicia el proceso con la presentacion del expediente por parte del interesado.
6.2- Mesa de Entradas antes de registrar el expediente realiza asesoramiento al interesado acerca del tema, de tal

manera se evita el ingreso de expedientes que no pertenecen a servicios brindados por la Municipalidad. En este e
proceso de reclamos llega a su fin.

6.3- Mesa de Entradas registra el expediente en SIGEDOC, este ingreso debera llevar los datos de quien realiza el
expediente, la Secretaria a la cual corresponde el expediente y un numero de expediente para permitir al interesado
su seguimiento,

6.4- El Centro de Atencion al Vecinc emite una constancia de tramite iniciado que le entregan al interesado.

6.5- El expediente es traslado a la dependencia en cuestién.

B.6- La dependencia en cuestion, registra en SIGEDOC y emite una respuesta en el mismo formulario y lo traslada
centro de reclamos detallando los pasos a seguir y ei tiempo estimado de resolucion del reclamo.

6.7- Una copia del expediente ingresado quedara archivado para su posterior cansulta en el Centro de Atencion al
Vecino,

6.8- Una vez que el Centra de Atencion al Vecino obtiene una respuesta de la dependencia en cuestion, el
responsable del centrc se debera encargar de hacer conocer esta respuesta al ciudadano informandole el periodo dé
tiempc estimado para la realizacion de su peticién.

El Vecino o Comerciante es responsable de la veracidad de Ja informacién suministrada al Municipio, referida a todg:
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1. Objeto

Este procedimiento liene por objeto establecer las formalidades para asegurar que los Reclamos sean atendidos
y conocidos per las autoridades munigipales pertinentes.

2. Alcance

Se aplica a todos los reclamos dentro del municipio,

3. Referencias
Nermativa de la ciudad de Yerba Buena.
4. Responsabilidades

El Vecino o Comerciante es responsable de la veracidad de Ja informacion suministrada al Municipio, referida a
todas los aspectos que pudiesen recaer sobre este tramite.

Et Referente es respeonsable de la informacién suministrada en Guia de Tramites acerca de los requisitos
exigidos al Peticionante, debiende estar dicha informacién actualizada en todo momento. Ademas debe reenviar
todo reclamo que recibe Via Internet a el/los referentes del municipio.

El Centro de Atencion al Vecino es respensable de recibir todo reclamo det ciudadano y entregar un
comprobante de iniciacion del mismao.

5. Definiciones

- Ciudadano: es la persona que presenta el reclamo.
- C. A. V.. Centro de Atencién al Vecino.

- SIGEDOQC: Sistema de Gestidn de Documentos.

6. Desarrofla

6.1- Inicia el proceso con la presentacién del reclamo por parte del ciudadano.

6.2- Mesa de Entradas antes de registrar ¢l reclamo realiza asesaramiento al ciudadano acerca del tema, de tal
manera se evita el ingreso de reclamos que no pertenecen a servicios brindados por la Municipalidad. En este
el proceso de reclamos llega a su fin.

6.3- Mesa de Entradas registra el reclamo en un formulario preimpreso por triplicado, este formulario debera
llevar los datos de quien realiza el reclamo, la Secretaria a la cual corresponde el reclamo ¥y un numero de
reclamo para permitir al ciudadano su seguimiento.

§.4- El formulano original es entregado at ciudadano.

6.5- El duplicado es traslado a la dependencia en cuestitn,

6.6- La dependencia en cuestion emite una respuesta en el misma formulario y lo traslada al centro de reclamos
detallando los pasos a seguir y el tiempe estimado de resclucion del reclamo.

6.7- El triplicado quedard archivada para su posierior consulta en el Centro de Atencién al Vecino.
6.8- Una vez que el Centro de Atencién al Vecino abliene una respuesta de la dependencia en cuestion, el

responsable del ceniro se deberd encargar de hacer conocer esta respuesta al ciudadano informéndole el
periodo de tiempo estimado para [a realizacion de su peticion.
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1. Objeto

Este procedimiento tiene por objeto establecer las formalidades para asegurar que las Habilitaciones de
Negaocios de la ciudad curnplen con las especificaciones establecidas por la normativa vigente.

2. Alcance

Se aplica ala Habilitacién de Negocios de personas fisicas o juridicas, responsables per cuenta propia 9 ajena
desde el punto de vista tributaria, dentro de la jurisdiccion municipal.

3. Referencias

Cadigo Tributario de la Ciudad de Yerba Buena.

4. Responsabilidades

El Peficionante o Comerciante es responsable de la veracidad de la informacién suministrada al Municipio,
referida a todos los aspectos que pudiesen recaer sobre este tramite, por lo que le corresponde demostrar y
fundar todo aquellc que afirma en el transcurso del Expediente.

El Referente es responsable de la informacién suministrada en Guia de Tramites acerca de los requisitos
exigidos al Peticionante, debiendo estar dicha informacién actualizada en todo momento.

El Centra de Atencion al Vecino es el responsable de fa informacién suministrada al Responsable del Tramite
(Folleto Instructivo, consultas telefonicas y/o verbales, consultas escritas sobre la Base de Dalos residente y
Comunicaciones por Reclamos). Asimismo, deberd informar con celeridad a sus superiores jerdrquicoes cuando
eslos le requieran informes o reportes acerca de su gestion. También es responsabilidad del Centro de Atencin
al Vecing validar una solicitud cuando el recurrente completa la totalidad de la documentacion relevante exigida
con respecto al framite en cuestion, dandoie inmediato trémite a la misma, ¢ bien rechazandola sin ingresara al
sistema de Mesa de entradas, siempre conforme a o que cbra en poder del peticionante.

Direccion de Atencion al Vecino es la encargada de controfar que se cumplan todos los requisitos necesarios
para |a habilitacion de los comercios conforme se establece segun el tipo de comercio que se trate.

Es responsabilidad de esta direccion es controlar la documentacion recibida y confrontaria con lo que dicta en
Guia de Tramites y de estar completa remitir el pase a Catastro.

Una vez obtenido el informe de factibilidad de catastro es responsabilidad de esta direccion enviar el expediente
asuntos juridicos.

Verificar el cumplimiento de la normativa vigente, sin demora del tramite en cuestion.

Informar a la intendencia de todo proceso, en especial donde prime el criterio de gravedad institucional,
denuncias, o derivaciones soliciales.

Disponer y realizar las inspecciones sobre los comercios habilitados y no habilitados dentro de la ciudad,
debiendo informar por escrito lo que se observe en aquellos, ordenando la guarda de una copia de tales
informes.

Recepcionar las consultas realizadas por las areas intervinientes en el proceso y anexar informes para su
posterior tratamiento.

Otorgar al interesado un mavyor tiempo y/o una pronta resolucion fundada en caso de impugnaciones, agregados
de expedientes y/o foda diligencia de los mismos, respetando el principio de defensa en juicic y de igualdad
juridica, entre otros principios y garantias constitucionales

Catastro y Edificacién Privada es responsable de:

Emite el informe de factibilidad para la habilitacion de comercios seglin se establecen los requisitos paa cada
tipo de comercio en virlud del codigo de planeamiento urbano municipal.

Verificar el cumplimiento de la normativa vigente, sin demora del tramite en cuestion.

Realizar las inspecciones necesarias y requeridas por el municipio.

Redactado por Aprobado por:
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- - Verificar el cumpiimiento de la normativa vigente. sin demora del tramite en cuestion,

Bromatologia es responsable de:

- Emitir pase del informe técnica a Direccion de Atencion al Vecino.
- Verificar el cumplimiento de 1a normative vigente, sin demora del tramite en cuestion.
- Realizar las inspecciones necesarias y requeridas por el municipio.

Asuntos Juridicas en responsible de:

-Verificar el cumplimiento de la normativa vigente, sin demora del tramite en cuestion:

- Disponer de todas las medidas para mejor proveer;

- Realizar las inspecciones necesarias y requeridas paor el munigipio;

- Otorgar al interesado un mayor plazo y/o una pronta resolucion fundada en caso de impugnaciones, agregados de
expedientes y/o toda diligencia de los mismos.

La Direccion de Rentas Municipales sera responsable de:

- Disponer y realizar las inspecciones sobre los comercios habilitados y no habilitados dentro de la ciudad, debiendo
informar por escrito lo que se observe en aquellos, ordenando la guarda de una copia de tales informes.

- Recepcionar las consullas realizadas por las areas intervinientes en el proceso.

- El correcto cobro de los importes resultantes del proceso de habilitacion, de negocios, con Informe de los mismos y
pase de los fondos a Tesoreria.

- Otorgar las exenciones que pudiesen correponder segun la normativa vigente.

5. Definiciones

- Responsable: es el obligado al pago del tributo, que o no coincidir con Ia persona titufar del comercio.

- Pelicionante: es el solicifante del frémite, ya sea el titular de la expiotacion, su representante o responsable.

- C.A.V.: Centro de Atencion al Vecino.

- SIGEDOC: Sistema de Gestion de Documentos.

- C: Comprobante de iniciacion de tramite.

- Documentacién refevante: totalidad de documentos, formularios y demnds instrumentos que conslituiran el expediente
de Empadronamiento y Habhilitacion def caso en cuestion.

- Validacién de docurnentacion relevante: representa el controf previo a la iniciacion de! proceso.

6. Desarrollo
6.1. Consufta sobre el tramite

En Recepcion del CAV se asesora al Responsable que recurre a fin de Habilitar su negocio, emitiendo a tales efectos
informacion detallada mediante documentos Instructivos y formularios Solicitud de Habilitacion de Negocios que
resumen los requerimientos administrativos en fa materia, concordantes con la informacién residente en Guia de
Tramites. Asimismo, el empleado de! sector puede informar el forma teléfonica, o via mail mediante reenvio de
constuita entrante en fa Web site de Guia de Tramites. El asesoramiento incluye informarle al responsable,
representante o peticionante acerca de los beneficios de contar con una Resolucién de Habilitacion de su negocio, y
como acceder a aquelia.

6.2. Comprobaciones Previas al Ingreso de Expedientes por Mesa de entradas

La solicitud de Habifitacion no puede ingresar o ser sellada hasta que haya sido comprobado su contenido ¥
acreditado su ingreso conforme al contral que se detalia. A fin de ingresar un expediente de Solicitud de Habilitacion
de Negocio, el personal de C.A.V. que recepciona el formulario Solicitud de Habilitacion de Negocios( por
cuadruplicado) con su correspondiente Documentacion, procede a validar tales Documentos refevantes estableciendo
los siguientes controles:
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- Formulario Soficitud Habilitacidn de Negocios por Original y cuadrupiicado con todos los datos completos.

- Documantacidn anexa completa segin docurmento Instructivo entregado y/o Guia de Trémites Municipales.

- Solicitud de Factibilidad:

- Memonia descriptiva por duplicado;

- Planos actualizados;

- Libre deuda de Rentas

- Libre deuda del Honorable Tribunal de Faltas

- Contrato de LOCACION o Titulo de propiedad

- Certificatio de desinfeccion;

- Recibo de empadronamiento;

- Fofocopia del D.N.I. 12y 22 hoja;

- Corroborar si la firma del peticionante fue certificada por funcionario municipal de la Direccidn de Rentas
Municipales, o por escribano publico.

- En caso de no poseer firma aulenticada, le requiere al Responsable que firme la Solicitud de Habilitacién de
Negocios, procediendo a comparar los datos personales con los de su D.N.I., Cédula Policial, FPasaporte u otro
documento habil y con su poder certificado par Escribano Publicof en caso de representacion).

Ei personal de C.A.V. considera a los formularios de Solicitud de Habilitacion de Negocios y a la Documentacion
anexa como "“Documentacion Relevante” a kos fines de ingresar dicha solicitud como Expediente.

G.3. Validacion e ingresc de Expedientes

El funcionario imterviniente procede a validar ta Documentacion relevante estableciendo los controles que se
mencionan en &l punto 6.2. Siendo ef resultado de este control la recepcitn de Dacumentacion Invélida, ef empleado
recepcionante procede & imprimir un Comprobante por duplicado, guardando uno en Mesa de enfrada ¥ entregando el
otro al responsable o representante, restituyéndole Ia totalidad de la Documentacién conformada al Responsable,
informandole sintéticamente de que cumplimente fa totalidad de lo requerido.

Stendo el resultado de este controf de recepcidn una Documentacidn Relevante Valida, dichas soliciludes firmadas por
cuadruplicade y la documentacion anexadal Documentacién Relevante Validada) pasard a conformar un Expediente
anico. Dicho expediente es anotado en Mesa de entradas mediante la emision de la cardtula del mismo en los
registros manuales y mediante su registro en soporte fisico de Mesa de entrada; luego es selfado. Inmediatamente,
realiza fa carga de los datos en el SIGEDQC, mediante el cual se genera automaticamente un N? al Expediente y su
primer pase electrénico a Direccion de Atencion al Vecino, guardéndose el ingreso v el egreso de Mesa de Entradas
de la Municipalidad de la ciudad de Yerba Buena en Ia base de datos.

Lusge, ef empleado recepcionante imprime y entrega comprobarnite del inicio del tramite. Dicho comprobanie no
implica que ef trémile serd Aprobad, sino més bien la primera conformidad administrativa al cruzarse datos del titular
de la explotacion, elflos rubros, la marcha de los negocios de diche titular, el estado de cuenta municipal, ef domicilic
afectado & la actividad del mismo y olra informacién pertinente.

6.4. Pase

£l empleads interviniente de Mesa de entrada retiene todos los expedientes de Habilitacién de Negocia y realiza el
primer pase fisico de los mismos y los correspondientes registros manuales tnicamente con destino a la Direccion de
Atencion al Vecino para el tratamiento del Expediente, estando imposibilitado de consignar otro desting al Expediente
de Habilitacidn de Negocio.

6.5. Inspeccion con Informe favorable al comercio

La Direccion de Alencion al Vecino recibe el pase de los Expedientes que deben contener informacién de! expediente
acerca de los comercios a inspeccionar, con descripcién inequivoca y detaifada del negocio a Habilitar.

Los integrantes del Equipo Técnico, proceden a Recepcionar fos pases ordenando la gfecucion de la correspondiente
inspeccién en el lacal. Realizada la inspeccion, deben emitir por duplicado los Informes Técnicos IT 1, IT 2 e IT 3,
archivando un Informe Técnico en su dependencia y, registrando el ofro en soportes manuales y electrénicos, para
luego enviarlo con demés Informes Técnicos en oportunidad de realizar el pase de todos los Informes Técnicos(
favorables o no } a la Direccion de Atencion al Vecino,

Todos los Informes Técnicos deben contener por escrito infarmacidn del relevamiento efectuady, los fundamentos ¥
las circunstancias de hecho y de derecho que recaen sobre cada una de Jas inspecciones sobre los comercios
debiendo informar por escrito todo fo gue observe en aguelios.
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6.6. Inspeccion con Informe negative o desfavoratie

En el caso de cualquier informe Técnico resulte desfavorable para el comerciante, el integrante de tal informe
desfavorable deberd guardar copia en registros fisicos, registrarlo en base de datos y notificar af comerciante. Dicha
comunicacién al comerciante podra efectuarse al momento de finalizar la inspeccion. Luego, ef comerciante podré
efecluar su defensa mediante un pedido de reconsideracién dinigido al responsable del organo emisor de! Informe
Técnico desfavorable, quién ordena nueva inspeccion en el comercio y emite Nuevo Informe Técnico por duplicado.
Una copia de cada Nuevo informe Técnico se registra en libros y en base de datos anexéndose al Expediente
Principal, mientras que la otra se archiva en registros infernos de cada dependencia.

6.7. Pase

Los Informes Técnicos [ favorables o no ) que llaegan a Direccicn de Atencion al Vecino son anexados a su
correspondiente Expediente principal, guardando en registros internos y en base de datos. Luego, ios Expedientes
completos son remitidos por Catastro, mediante pase, a la Direccion de Atencion al Vecing para su tratamiento.

6.8 Resolucion de Habilitacion

La Direccion de Atencion al Vecino recibe los Expedientes Completos , estudia cada caso en particular y emite la
correspondiente Resolucion de Habilitacion por quintuplicado. Pasteriormente, se regisira cada Resolucién de
Habilitacion en registros manuales y en base de datos, Una copia de cada Resolucion de Habilitacién es guardada en
el CA V., otra va a Rentss, al interesado, a la Secretaria de Atencion al Vecing y la restante mas el expediente
principal es enviada a Archivo General

7. Registra de ediciones

Elaboracion del procedimiento.

Todos los documentos de este procedimiento se archivan por un periodo de 5 afios en los siguientes dependencias;
-CAV.

- Renfas

- Secretaria de Atenclon al Vecino
- Archivo General
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1. Objeto

Este procedimienta tiene por objeto establecer las formalidades para la realizacion de todo tramite gue se inicia
por Mesa de entradas del Municipio.

2. Alcance

Se aplica, en general, a todos los tramites dentro del municipio,

3. Referencias
Normativa de la ciudad de San Isidro de Lules.
4. Responsabilidades

El Ciudadano es responsable de la veracidad de la informacién suministrada al Municipio, referida a todos los
aspectos gue pudiesen recaer sobre los tramiles que presenia por Mesa de entradas.

El Referente es responsable de la informacian suministrada en Guia de Tramites acerca de los requisitos
exigidos al Peticionante, debiendo estar dicha informacién actualizada en todo momento.

El Centro de Atencidn al Ciudadano es responsable de recibir todo tramite del ciudadano y entregar un
comprobante de iniciacién del mismo.

5. Definiciones

- Ciudadanao: es la persona que presenta e tramite, que constituira luego el expediente.
- C.A.C.: Centro de Atencion al Ciudadano.

- SIGEDOC: Sistema de Gestién de Documentos.

6. Desarrollo

6.1- Se inicia el proceso con la presentacion de la nota por parte del vecino. Esta es presentada por duplicado y
dirigida al Sefior Intendente.

§.2- Mesa de entradas registra, numera y traslada las notas, el ariginal se envia a la Secretaria Privada de
Intendencia y el duplicade se le entrega al vecino.

6.3- Secretaria Privada de Intendencia analiza la factibilidad y oportunidad de la nota presentada,

6.4- En caso de que no haya factibilidad Secretaria Privada de Intendencia devuelve la nota a Mesa de Entradas
informando el motivo.

6.5- Mesa de entradas informa al ciudadano la negativa a su pedido.

6.6- En caso positivo registra el pase por mesa de entradas designando la Secretaria Responsable.
6.7- Mesa de entradas registra el pase y traslada la nota con el pedido a la Secretaria designada.

6.8- La secretaria responsable registra el pedido para dejar constancia de la tarea realizada y traslada la orden a
el area ejecutora.

6.9-E! area ejecutora realiza la tarea y elabora un informe por duplicade de la tarea realizada, dejando una copia
en su archive y 1a otra la envia a Mesa de entradas.

6.10- Mesa de entradas registra la tarea realizada e informa al ciudadanc la realizacion de la misma.
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1. Objeto

Este procedimiento tiene por objeto establecer las formalidades para asegurar que los Reclamos sean atendidos
y conocidos por las autoridades municipales pertinentes.

2. Alcance

Se aplica a todos los reclamos dentro del municipio.

3. Referencias
Normativa de la ciudad de San Isidro de Lules.
4. Responsabilidades

El Ciudadanc o Comerciante es responsable de la veracidad de la informacidn suministrada al Municipio,

refenda a todos los aspectos que pudiesen recaer sobre este tramite.

El Referente es responsable de la informacion suministrada en Guia de Tramites acerca de los requisitos
exigidos al Peticionante, debiendo estar dicha informacion actualizada en todo momento. Ademds debe reenviar
todo reclamo que recibe Via Internet a elflos referentes del municipic.

El Centro de Atencidn al Ciudadano es responsable de recibir todo reclamo del ciudadano ¥ entregar un
comprobante de inicracion del mismao.

5. Definiciones

- Ciudadano: es la persona que presenta el reclamo.
- C.A C.: Centro de Atencion al Ciudadano.

- SIGEDOC: Sistema de Gestion de Documentos.

6. Desarrolic

6.1- Inicia e! proceso con la presentacion del reclamo por parte del ciudadano.

6.2- Mesa de Entradas antes de registrar el reclamo realiza asesoramiento al ciudadano acerca del tema, de tal
manera se evita el ingreso de reclamos que no pertenecen a servicios brindades por la Municipalidad En este
el praceso de reclamos llega a su fin.

6.3- Mesa de Entradas registra el reclamo en un formulario preimpreso por triplicado, este formulario debera
llevar los datos de quien reatiza el reclamo, la Secretaria a la cual corresponde el reclamo vy un numero de
reclamo para permitir a! ciudadano su seguimiento.

6.4- El formutario original es entregado al ciudadano.

6.5- El duplicade es traslado al Centro de Reclamos Interne de la Secretana en cuestidn.

6.6- €l Centro de Reclamos Interme emite una respuesta en el misma formulario y lo fraslada al centro de
reclamos detallando los pasos a seguir y &f tiempo estimado de resolucién del reciamo.

6.7- Por otro lade el Centro de Reclamos Interno incluira en el Plan de trabajo de la Secretaria la tarea a realizar.

6.8- El tnipticado es trasladado a la Secretaria del Intendente, donde quedard archivado para su posterior
consulta

6.9- Una vez que el Centro de Reclamos abtiene una respuesta de la Secretara responsable se debera
encargar de hacer conocer esta respuesta al ciudadano informandoie el periodo de tiempo estimado para la
realizacion de su peticidn.
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1. Objeto

Este procedimiento tiene por objeto establecer las formalidades para asegurar que las  Habilitaciones de
Negocios de la ciudad de San Isidro de Lules cumplen con las especificaciones establecidas por la normativa
vigente.

2. Alcance

Se aplica a la Habilitacién de Negocios de personas fisicas o juridicas, respansables por cuenta propia o ajena
desde el punto de vista tributario, dentro de la jurisdiccion municipal.

3. Referencias
Normativa de la ciudad de San Isidro de Lutes.
4. Responsabilidades

El Ciudadano o Comerciante es responsable de la veracidad de la informacion suministrada al Municipio,
referida a todos los aspecies que pudiesen recaer sobre este tramite.

El Referente es responsable de la informacion suministrada en Guia de Tramites acerca de los requisitos
exigidos al Peticionante, debiendo estar dicha informacion actualizada en todo momento,

La Oficina de Hahilitacién de Negacios, dependiente de la Direccidn de Rentas Municipales, es |a responsable
de la informacién suministrada al Ciudadano{ consultas telefonicas yfo verbales, consultas escritas,
asesoramiento general acerca def framite de Habilitacion).

Catastro es |a responsible de reafizar la verificacion de las condiciones edilicias del comercio a habilitar, de
emitir infarmes perlinentes con pases oportunaos.

La Direccién de Saneamiento Ambiental es la responsable de verificar 1as condiciones de salubridad, emitiendo
informe con destino a Rentas y al Ciudadano.

& Definicicnes

- Responsible o Civdadano: es el obligado al pago del tributo, que puede o no coincidir con la persona titutar det
comercio.

- C.A.C.. Centro de Atencion al Ciudadano

- SIGEDOC: Sistema de Gestidn de Documentos.

- Form. formularios de Habilitacion.

- Carpeta: documentacion del caso que contiene los requisitos exigidos al comerciante o civdadano.
6. Desarroilo

6.1. Consulta sobre el tramite en Oficina de Habilitacidn de Negecios

Redactado por: Aprobado por:
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El ciudadano se presenta en la Direccién de Rentas para iniciar el trémite, Para ello lleva todos los requisitos
solicitados segun guia de trdmites o encargado de Ia oficina de habilitacién de negocios.

Direccién de Rentas registra el inicio de! tramite y arma una carpeta con un numero de expediente en la que se
incluyen todos les requisitos mencionados. Emite una solicitud de inscripcién de negocios Eor cuadriplicado. Junto g

los farmularios se trasladada a la Direccién de Catastro una Resolucion interna en la cual Rentas aprueba el inigio 4
tramite

6.2. Inicic del tramite

Comunica a Mesa de entradas el ini¢io del nuevo tramite.

Mesa de entradas registra y numera el inicio de este tramites en el libro de expedientes.

6.3. Resotucion de Habilitacion de Edificacion Privada

La Oficina de Edificacion Privada dependiente de Catastro recibe los cuatra formularios y la Resolucién de la
Direccion de Rentas y exige al contribuyente que cumpla los requisitos edilicios.

La Oficina de Edificacién Privada realiza la inspeccion del inmueble destinado a negocio para verificar 2l cumplimien
de los requisitos exigidos.

En caso de exista algln defecto edilicio o falte documentacién se notifica al ciudadana la situacign y se le otorga uf
plazo para que cumplimente lo exigido.

El ciudadano dentro del plaze otorgado cumplimenta lo exigido y le comunica a Catasiro para que este luego contin
ef tramite.
6.4. Resolucion de Habilitacion deSaneamiente Ambiental

En caso de cumplir con todos lo ante expuesio remite tres formularios a Saneamienta Ambiental junto con una
resolucidn interna en la cual Catastro aprueba la continuidad del tramite.

Recibe la aprabacion otorgada por Catastro y los tres formularies, exige al contribuyente que cumpla los requisitos
ambientales.

6.5. Rentas: Emisién de Padron

La Oficina de Saneamiento Ambiental realiza la inspeccion del inmueble destinado a negocio para verificar el
cumplimiento de los requisitos exigides.

En caso de cumptir con tados lo ante expuesto remite dos formularios a la Direccién de Rentas junto con una
resolucién interna en la cual Saneamiento Ambiental aprueba la continuidad del tramite.

Una vez aprobado por Saneamiento ambiental Direccion de Rentas asigna un padrén al nueve contribuyente.

En caso de exista algin incumplimiento de las normas de higiene y seguridad o falte documentacién se notifica al
ciudadano la sitvacion y se te otorga un plazo para que cumplimente lo exigido.
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1. Objefo

Este procedimiento tiene por chjeto establecer ias formalidades para asegurar que las aclividades
cumplimentadas por Mesa de Entradas ia caractericen como ef principal canal de ingreso al municipio.

2. Alcance

Se aplica a todo tramite relative a servicios brindados por la Municipalidad de ia ciudad de Taff Viejo, iniciados
por personas fisicas o juridicas que acrediten su legitimo interés en la concrecion del tramite municipal,

3. Referencias

Cédiga Tributario de la Ciudad de Taff Viejo.

4. Responsabilidades

El Peticionante es responsable de fa veracidad de fa informacion suministrada al Municinio, referida a todas fos
aspectos que pudiesen recaer sobre este framite, por lo que le correspoande demostrar y fundar todo aguelio que
afirma en el transcurso del Expediente.

El Centro de Atencion al Vecino es el responsable de la informacién suministrada al Responsable del Tramite
{consultas telefonicas y/o verbales, Guia de Trémifes municipales, consultas escritas sobre ja Base de Datos
residente y Comunicacionss por Reclamos). Asimismo, deberd informar con celeridad a sus superiores
ferarquicos cuando estos le requieran informes o reportes acerca de su gestidn. También es responsabiiidad det
Centro de Atencion af Vecino validar una solicitud cuando el recurrente completa la totalidad de la
documentacion exigida con respectc al framite en cuestion, dandole inmediato tramite a la misma, o bien
rechazandola sin ingresaria al sistema de Mesa de entradas, siempre conforme a fo que obra en poder del
peticionante

Mesa de Enfradas del Municipio debe actuar come principal canal de ingreso o medio de comunicacién entre al
vecino interesado en la gestion de un tramile particular y la Municipalidad de fa Ciudad de Tafi Vigjo.

Es responsabie de recibir la documentacion presentada por el interesado y efectuar un correcto andlisis de la

misma, confrontando con Manuales de Procedimientos y Guia de tramites Municipales, a fin de conformar el
Expediente Unico. Luego de contralar y validar la informacién contenida en el expediente, si la solicifud es

vdlida, corresponde realizar ias registraciones manuales pertinentes; detallando tema, cavsante, fecha de

ingreso, destino, n® de expediente y firma del recepcionante tanto en Jos cuademos como en las planiffas de
movimiento de expedienfes. crear e imprimir la cardtuia del expediente y sellar af expediente validado. Ei
sigutenfe paso se traduce en registrar e ingrese del expediente en SIGEDOC, proporcionar ai interesado una

constancia que acredite Iz recepcién de su expediente y emitir el pase correspondiente. Si Iz solicitud o la
informiacion presentada por el interesedo no es validada, se debera imprimir una Constancia de Rechazo
explicitando fos motivos de la no aceptacion y entregarseta al vacino a fin que redna la informacion ¥
documentacion acertada.

Mesa de Eniradas es responsabie también de consuitar electrénicamente mediante SIGEDOGC acerca del estado
de un tramite en particular e informar ai pelicionante, agregar expedientes hijos a un expediente padre o bien

desagregar expedientes hijos de un expediente padre. Mesa de Entradas debera
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Definiciones

- Interesado: es el tifular 0 la persona que acredite su legitime interés en el cumplimiento de un trémite municipal,
trate de un trdmife intemo o extemo.

- Peticionante: es el solicitante del tramite, ya sea el titular . su representante ¢ responsable.

- C.A.V.: Centro de Atencién al Vecino.

- SIGEDQC: Sistema de Gestivn de Docurmentos.

- Soficitud: formulario general preimpreso con especificatidn de los datos requeridos en el trémite

- Constancia: Comprobante de iniciacion del tramite.

8. Desarrollo
6.1. Consulta sobre ef tramite

En Recepcion del CAV se asesora al Responsable que recurre a fin de iniciar un trémite en el municipio via
expediente, informando Onicamente sobre trémites reiacionados con servicios brindados por el municipio. De esta
manera se evita el ingreso de expedientes ajenos a los servicios prestados por la Municipatidad. De ser necesario
emite un instructivo que entrega al vecino que concurre para que éste redna la documentacion pertinente a su caso
particular. En todo caso, el asesoramiento debe concordar con la informacion residente en Guia de Trédmies ¥

Manuales de Procedimiuentos definidos. Asimismo, el empleado del sector puede informar en forma telefonica o a
través de la Web sife de Gula de Tramites mediante reenvio de consutta entrante.

& 2 Comprobaciones de ingreso de Expedientes por Mesa de Entradas

Toda solicifud presenfada no puede ingresar o ser sellada hasta que su contenido haya sido validado y su ingrese
acreditado conforme al controt que se detalla a continuacitn.

A fin de ingresar un expediente, ef personal de C.A.V. que recepciona la solicitud debe validaria a fin de requenr fa
documentacion pertinente que sea necesario anexar al expediente,

Recibida foda la documentacion, el empleado procede a validarla y clasificaria estableciende los siguientes controlef
- Formulario General de Solicitud, segin el trémite que corresponda, por Original y cuadruplicado con consignacion
de todos los datos completos.

- Documentacion anexa completa segtin Instructivo entregade al interesado.

- Venficacion visual de los Informes Municipales anexos. en caso de existir, concordndoles con fa informacion
suministrada por el interesado en el formularie correspondiente.

- Corroborar si Ja firma, en el formulario de Soficitud, fue certificada por funcionario municipal de la Direccion de
Rentas Municipales, o por escribano piblico.

- En caso de no poseer firma autenticada, le requiere al Interesado que frme la Solicitud dGeneral, procediendo a
comparar los datos personales con los de su D.N.I., Cédula Policial, Pasaporte u otro documento habil .

£n case que la Soficitud General no sea validada por ef personal recepcionante del C.A.V. se entregara al Interesadt
una Constancia de rechazo del tramite a fin que éste complete y cumplimente los requisitos exigidos.

6.3. Validacién e ingreso de Expedientes
Las solicitudes firmadas por duplicado y la documentacion anexada pasard a conformar un Expediente Onico, que ef
validado por el empleado recepcionante segun ul-supra. Si ef resultado de este conirof de recepcion

6.4. Pase

El empleado interviniente de Mesa de entrada retiene todos los expedientes de Habilitacion y Empadronamiento de
Negocio y realiza el primer pase fisico de los mismos y los cormespondientes registros manuales unicamente con
destino a Inspeccion General para el tratamiento del Expediente. estando imposibilitado de consignar ofro desting &
Expediente de Habilitacidn y Empadronamiento de Negocio.
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1. Chjeta

Este procedimiento tieng por objeto establecer las formalidades para asegurar que los Reclamos vecinales
tengan respuesta inmediata, estableciendo secuencias en su tratamiento.

2. Alcance

Se aplica a todo reclamo o inquitud planteada por un ciudadano, referido a cuestianes de jurisdiccion municipal.

3. Referencias

Codigo Tributano de la Ciudad de Tafi Vieja.

4. Responsabilidades

El Peticionante es responsable de la veracidad de la informacion suministrada al Municipia, referida a todos fos
aspectos que pudiesen recaer sobre este trémite, por lo que le corresponde demostrar y fundar todo aquello que
afirna en el franscurse del Expediente.

El Centro de Alencién &l Vecino es ef responsable de la informacion suministrada al Responsable del Tramite
(consultas telefonicas y/o verbales, Guia de Tramites municipales, consultas escritas sobre la Base de Dalos
residente y Comunicaciones por Reclamos). Asimisma, debera informar con celeridad a sus superiores
Jerérquicos cuando éstos le requieran informes o reportes acerca de su gestion. También es responsabilidad del
Centro de Atencidn al Vecino validar una nota o petitorio formal cuande el recurrente consigna fa totatidad de la
informacion exigida con respecto al tramite en cuestion, déndole inmediato trémite a la misma, o bien
rechazandola sin ingresarla al sistema de Mesa de entradas, siempre conforme a o que obra en poder def
peticionante.

La Dependencia de Destino es la responsable de cumpiir con:

- La recepcion y tratamiento de toda reclamo enviade desde el C.A.V. ylo Pégina Web.

- Tratar los expedientes enviados por Mesa de entradas

- Emitir una primera respuesta a la peticion original en un plazo de 72 horas de racepcionada, informando s/
hace o no lugar al reclamo, e indicar un plazo concreto de resolucion del mismo.

- Informar pases efectuados a ofras dependencias por no recaer el reclamo dentro del ambito de su
responsabilidad.

- Emitir Reportes quincenales al C.A.V. informando los reclamos recepcionados, en curso, resueltos, denegados
¥ derivados confeniendc una descripcidn sintética de los mismos.

- Emitir Informes Técnicos acerca de reclamos y remitirlo a Ja Dependencia que Io requiera segun ef tipo de
tramite, guardando y registrando copia del mismo. .

- Informar en cualguier momento a sus superiores jerérquicos de la marcha de su labor,

La pagina Web de Guia de Tramites es responsable de:

- Asegurar que todo reclamo ingresado por esle medio sea remitido o resnviado al referente del drea indicada
por el peticionante.

- Controlar periodicamente que el referente emita respuesta a los reclamas o inquitudes planteadas.

- Archivar copias de los reclamos.

- Efectuar Jos reportes que crea conveniente.
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5. Definiciones

- Vecino: es la persona que realiza ef reclarmo.

- C.A.V.: Centro de Atencién al Vecino.

- Formulario de Reclamo: Formulario general preimpreso adaptado y completado por el Vecino segun su caso
particular.

- SIGEDOC: Sistema de Gestidn de Documentos.

- Constancia: Comprabante de iniciacion de trémite de reclamo.

- Respuestas: Reportes emitidos por Dependencias y/o C.A.V. informando el estado de reclamos puntuales.

6. Desarroflo
6.1. Consulta y recepcion de reclamo

£n recepcion del! Centro de Atencion al Vecino se asesora al Vecino que recurre a fin de efectuar una queja, rectamo,
inquitud. Al recibir la descarga confronta con Manual de Procedimientos y con Guia de trémites para verificar un
proceder correclo y acertado.

Si el reclamo ne corresponde a servicios brindados por ja municipalidad se entrega al vecino una constancia impresa
de reclamo invalido a fin que revea el planteo efectuado.

Si ef reclamo es Valido, se entrega al vecino un un Formulario general de reclamo para que éste lo complete y adapte
a su caso particular.

6.2. Registro de Recepcion de Reclamo Municipal

Con el formulario general de reclamo completo se procedersd & la registracion manual, en fos respectivos cuademos
de Quejas y Sugerencias Vecinales, y a la registracion electronica en el Sistema de Gestion de Dacumentos & fin de
generar una Constancia de Reclamo por duplicado. Luego de sellar ambas Constancias, Original seré entregado al

vecing que efectua la descarga y Duplicado pasaré al archivo definitivo def C.A. V.

6.3. Pase y Respuesta

El formulario general de reclamo, validado y selfado por recepcicn del C.A.V. es enviado mediante pase electronico a
ia dependencia correspondiente a fin de que sea solucionade.

Recibido el reclamo, la dependencia analizaré y estudiara el caso para generar una respuesta agit e inmediata af
efecto. Dicha respuesta sers impresa por duplicado y luege de su registracion manual y electrénica, via SIGEDOC, se
anexara al Reclamo onginal

6.4, Recepcion de Respuesta y Archive

Centro de Atencidn recibe la respuesta a la descarga vecinal e imprime una constancia de respuesta por duplicado. Ef
original es entregade al vecino interesada y el duplicado serd enviade hacia archivo general y utilizado como fuente de
registracion.
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PROCEDIMIENTO PARA EL EMPADRONAMIENTO Y HABILITACION DE NEGOCIOS

1. Objeto

Este procedimiento tiene por objeto establecer las formalidades para asegurar que los Empadronamientos y las
Habilitaciones de Negocios de |a ciudad cumplen con las especificaciones establecidas por la normativa vigente.

2. Alcance

Se aplica a el Empadronamiente y a la Habilitacién de Negocios de personas fisicas o jurigicas, responsables
por cuenta propia o ajena desde ef punto de vista tributaric, dentra de la jurisdiccion municipal.

3. Referencias

Cédigo Tributario de la Ciudad de Tafi Viejo.

4. Responsabilidades

El Pelicionante o Comerciante es responsable de la veracidad de |a informacién suministrada al Municipio,
referida a todos los aspectos que pudiesen recaer sobre este tramite, por fo que le corresponde demostrar y
fundar todo aquelio gue afirma en el ranscurse del Expediente.

El Referente es responsable de la informacion suministrada en Guia de Tramites acerca de los requisitos
exigidos al Peticionante, debiendo estar dicha informacion actualizada en todo memento,

El Centro de Atencidn al Vecino es el responsable de la informacion suministrada at Responsable del Tramite
{Follete tnstructiva, consultas telefénicas y/o verbales, censultas escritas sobre la Base de Datos residente y
Comunicaciones por Reclamos). Asimismo, debera informar con celeridad a sus superiores jerarquicos cuando
astos e requieran informes o reportes acerca de su gestion. También es responsabilidad del Centre de Atencion
al Vecino validar una solicitud cuando el recurrente completa la totalidad de la documentacién relevante exigida
con respecto al tramite en cuestidn, dandole inmediato tramite a la misma, o bien rechazandola sin ingresarla al
sistema de Mesa de entradas, siempre conforme a lo que obra en poder del peticionante.

inspeccion General es |a principal coordinadora del proceso en su etapa de Inspeccion Técnica y, en general, es
la responsable de:

- La clasificacian inicial de los expedientes validados por Mesa de Entradas.

- Tratar los expedientes clasificados como “Pequefios Contribuyentes”(Expedientes Caso 1), procediends sin
mas tramite a su inspeccion.

- Emitir Informe Técnico de *Pequefios Contribuyentes” y remitiflo a la Secretaria de Obras y Servicios Pliblicos
para su posterior tratamienta.

- Realizar Jas inspecciones sobre los comercios habilitados y no habilitades dentro de la ciudad, debiendo
infarmar por escrito lo que observe en aquellos.

- Emitir inmediato pase de los expedientes clasificados como “Medianos Contribuyentes y Grandes
Contribuyentes’(Expedientes Caso Il) a cada integrante de! Cuerpo Técnico integrado por Catastro y Edificacion
Privada, Defensa Civil y Bromatologia( en casa de corresponder}, mediante informe o descripcion inequivaca y
detallada del negacic a Habilitar, procediende luego a efectuar la guarda de una copia de tal informe.
Posteriormente, debera recepcionar todos los informes elaborados por el cuerpo téenico, y anexar tales informes
gel cuerpo técnico a los correspondientes expedientes principales para su pase a ja Secrelaria de Obras y
Servicios Publicos para su posterior tratamienio, previa archivo en los sistemas de cantral.

- Informar en cualgquier momento a sus superiores jerarquicos de la marcha de su labor,

Catastro y Edificacion Privada es responsable de:
- Emitir informe iécnico con referencia a los expedientes clasificados coma *Medianos Contribuyentes” y
“Grandes Contribuyentes”, guardando v registranda copia del migmo.

Redactado por: Aprobado por:
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- Emitir pase del informe técnico a Inspeccion General.

- Verificar el cumplimiento de la normativa vigente, sin demora del tramite en cuestion.

- Informar el N° de padron municipal y fa factibilidad en virtud def Cddigo de Planeamiento Urbano Municipal, previos a
1a iniciacion de todo tramite de Empadronamiento y Habilitacion de Negocios.

- Realizar fas inspecciones necesarias y requeridas por ef municipio.

Defensa Civil es responsable de;

- Emitir informe tecnico con referencia a los expedientes clasificados como “Medianos Conlribuyentes” y “Grandes
Contribuyentes”, guardando y registrando copia del mismo.

- Emitir pase del informe técnico a Inspeccion General.

- Verificar el cumpiimiento de la normativa vigente, sin demora del tramite en cuestion.

- Realizar las inspecciones requeridas por el municipio, y toda ofra que a su crilerio sea necesaria.

Bromatologia es responsable de:

- Emitir informe téenico con referencia a los expedientes clasificados como “Medianos Contribuyentes” y “Grandes
Contribuyentes”. cuando fos mismo recaen sobre rubros de productos alimenticios, guardando y registrande copia del
mismo.

- Emitir pase del informe técnico a Inspeccién General.

- Verificar el cumplimiento de Ia normativa vigente, sin demora dei trémite en cuestién.

- Realizar fas inspecciones necesarias y requendas por e municipio.

La Secretaria de Obras y Servicios Publicos es responsable de:

- Emitir Resolucion de Habilitacién con referencia a tos expedientes clasificados como “Pequefios Contribuyentes”,
"Medianos Contribuyentes” y “Grandes Centibuyentes”, cuando los mismos son pasados por Inspeccién General, con
independencia del informe emitido por el equipo técnico, guardando y registrando copia del mismo. Dicho Informe
debera contener expresidn de los fundamentos de la resolucion.

- Emitir pase de la Resolucion de Habilitacion a la Direccién de Rentas Municipales.

- Verificar el cumplimiento de la normativa vigente, sin demara del tramite en cuestién.

- Disponer de todas las medidas para mejor proveer.

- Informar a la Intendencia de toda proceso, en especial donde prime el criterio de gravedad institucional, denuncias, ¢
derivaciones sociales.

- Disponer y realizar las inspecciones sobre los comercios habilitados y no habilitados dentro de la ciudad, debiendo
infarmar por escrito lo que se observe en aquellos, ordenando la guarda de una copia de tales informes.

- Recepcionar las consultas realizadas por las areas intervinientes en el proceso y anexar informes del cuerpo téenico
a los correspandientes expedientes principales para su posterior pase a ta Secretaria de Obras y Serviciaos Pablicos
para su posterior tratamiento, previa archivo en los sistemas de control.

- Otorgar al Interesado un mayor plazo y/o una pronta resolucidn fundada en caso de impugnaciones, agregados de
expedientes y/c toda diligencia de los mismos, respetando el principio de defensa en juicio y de igualdad juridica,
entre otros principios y garantias constitucionales.

La Direccidn de Rentas Municipales sera respansable de:

- Emitir Resolucion de Empadronamiento con referencia a los expedientes clasificados como ‘Pequefios
Contribuyentes™, “Medianos Contribuyentes” y *“Grandes Contribuyentes”, cuando los mismaos son pasados con
Resolucion favorable de la SOSP, guardando y registrando copia de la misma. Dicho Informe debera contener
expresion de los fundamentas de la resolucion.

- Emitir pase del Expediente completo a Archivo General, una vez completado el proceso.

- Informar al Interesado acerca del resultade de su solicitud, entregando copia escrita de Resolucion de Habilitacian y
Empadronamiento de Negocia.

- Indicar padrones comerciales, cédigos de actividades, fechas de inicio y cese de actividades relacionadas con &l
proceso, responsables y domicilios fiscales, y la factibilidad previa a la concrecion de todo tramite a validar por Mesa
de entradas.

- Verificar el cumplimiento de la normativa vigente, sin demora del tramite en cuestién.

- Disponer y realizar las inspecciones sobre los comercios habilitados y no habilitados dentro de la ciudad, debiendo
informar por escrito lo que se observe en aquellos, ordenando la guarda de una copia de tales informes.

- Recepcionar las consultas realizadas por las dreas intervinientes en el proceso.

- El correcto cobro de los importes resultantes del proceso de habilitacién, empadronamiento yio reempadronamiento
de negocios, con Informe de los mismos y pase de los fondos a Tesoreria.

- Otargar las exenciones que pudiesen correponder segun la normativa vigente.




_ o (dine
MUNGPALAD DELA MANUAL DE o
v PROCEDIMIENTOS  [ree

FROCEDIMIENTO PARA EL EMPADRONAMIENTO Y HABILITACION DE NEGOCIOS

POPrOoan—4200 P»P-—7000

N

B Definigionss
~ Responsable: os of obligado al pago del Bibulo, gus © o colnnddir cor lp persona Blular dal comsroio,
- Pgticionante: o8 of sodiviiants del émile, ya sea of Siular de iz explolacitn, su representanis o waponsebls.
« DAY Ceniro ds Atencidn af Veoing,
- BIGELOC: Sislme de Geslitn e Documentos,
- (O Domprohante de friciacin de bamite,
~ Documentacion relevants: folalided de docemenios, formularios y demas inshurmentns gue aonsbiuinin of sxpedionty
de Erpadronamiento v Habililacitn del oaso en cusstitn,
- Yalidaeidn de dovumentacion relevante: represents & control previo a Is iniclacitn dal prosess,
o BN Bagisto en SIGEDOC o Base de datos,

| Enpediente de Empadhonamianio ¥ Habilftacion de Negosio.

s Domprabante de niciacion da rémife.

: Comunicasion de Inspecoidn Gengrel heole Fouipo Téonino,

irdorrny Teorios o mtegranie de Equipo Téonico, pudiendo ser favorable o re pare of leresady.
: Padics de reconsiderscion aosres de un informe Téonico desfavorabie,

: Repistro en cusderno Intens v ofro soporie papel ds fa dependencia en cusstids,

: Resolmion de Halditecitn de negocis emilide por 5088,

- e Besviusion de Empadvonsnrientt de negocio smitichs por Direcein e Rentas,

& Dwganolio
8.1 Consulte sobre ol rdmils

En Hacepcion del CAYV 2o asesors i Responsable que recurre a fin de Habiliter v Ermpadronar sy negoio, emitiends
& tales slecies informacion detallads mediante documenios instructives v formuliariog Soficitud de Empadhonamianio v
Habiliteion de Negooios gue resumen s regustimisnios sdminishativos s fa maters, concordsntes oon la
informanidn rogidents ao Guia e Trémites. Asimismo, ol smpleads del sector puads infarmar of forma telgforion, o via
mell madiante reemvio de consuls enfranis en o Web slte des Guls de Tréamiles. B seasoranienio inciuye informaris el
responsalls, ropresentants o pelticionante acerce de s bereficlos te contar con une Resolucitn de
Empadronamienta ¥ Habiltacion de su pegodln, v ofmp acceder & atusiia,

8.2 Comprobaciones Pravias al Ingrese de Expedisnies por Mese de eniradas

La soficihnd de Empadrossenianty y Habilfasitn no pusde ingresar v ser seliads hasts gue haya sido comprobado su
SORMEAID ¥ aurediteds su ingresa confprme 8l conirol que 82 delslia, A fin de ingresay g sxpecienie de Solichiud
Empadionamisnto y Habiitavion de Negooio, of porsomsl de CAY. qus recepcions ef furmudadis Soliviud de
Empmdronamients ¥ Habiflactn de Negtoies! por sustdruplicedo) con su conespondients Docwpsntacian, pmcede 8
vaiidar tafes Docurmris refevanies estebleciendy los sipulendes controles:

- Forrmdants Seicitud de Empadronamisntn y Habiitacin de Negocing por Driginal v cuadnplostio son fodos fos
tadng complsios.

~ Docuneniacitn anexs complets segin docaments instruclive enbegads yhe Guls de Tramfes Municipales.

-~ Varficacibn visugl de oy informss Menicibeles anexos oon frmas sutentifioedes por cads depandancia,
soncordandoips con ip informatidn suministrads por 8 Responsable ar o femulartio Solivfiud de Empadronamisnio ¥
Halillacion de Negooios y en ls Doomeniacion anexs.

- Corroborar 3 la T ool peticionants fue certificads por funcionario municipal de In Direcein de Rentas
Municipales, 0 por ssoribang piblice,

- £ vaso de no poseer rma sulentiveds, e requisre ol Responsable gue Trme le Soliciud de Empadmnamiento ¥
Habiiftackin de Negocios, provediendo a comparar fog datos personales zon 58 de su DAL, Céduls Polinial
Pasaports 1 ofro doctmenio kbl y con su poder certificadls por Esoribans Poblicol en oaso de repragentacion;.

£f parsonal de CAY. consitiers 3 fos formularios de Soficikad de Empadronsmisnty ¥ Habiftavitn de Megooios ve in
Lrepmentacidn anexy come "Documentacion Felevards” a los fines de ingresar diche selipiud toma Expedisris,

132




Formeto MR ISO B0

Codigo
N oA e A MANUAL DE Eadon
TAFI VIEJO PROCEDIMIENTOS E::?:a4

PROCEDIMIENTO PARA EL EMPADRONAMIENTO Y HABILITACION DE NEGOCIOS

=000

PO>PrO0O0DHZ00

—

6.3. Vahdacion e ingreso de Expedientes

£l funcionario intervinfente procede a validar la Documentacion relevante estableciendo los controles que se
mencionan en el punto 6.2. Siendo el resuitado de este control la recepcion de Documentacion Invélida, el empleado
recepcionante procede a imprimir un Comprobante por duplicado, guardanda uno en Mesa de entrada y entregando el
olro al responsable o representants, restifuyéndole la fotalidad de la Documentacidn conformada al Rasponsable,
informéndole sintéticamente de que cumplimente la totalidad de lo requerids,

Siendo el resultado de este control de recepcién una Docurmentacion Relevante Vélida, dichas solicitudes firnadas por
cuadruplicado y la documentacion anexada{ Documentacion Relevante Validada) pasaré a conformar un Expedients
anico. Dicho expediente es anotado en Mesa de entradas mediante la emision de la carétula del mismo en fos
registros manuales y mediante su registro en soporte fisico de Mesa de entrada; luego es sellado. Inmediatamentes,
realiza la carga de los dafos en el SIGEDQC, mediante el cual se genera aulomaticamente un N7 al Expediente y su
primer pase electronico a inspeccién General, guardandose el ingreso y el egresa de Mesa de Entradas de la
Municipalidad de le ciudad de Tafi Vigjo en la base de datos.

Luegs, ef empleado recepcionante imprime y entrega comprobante del inicio del trdmite. Dicho comprobante no
implica que el trémite serd Aprobado, sino més bien la primera conformidad administrafiva al cruzarse datos del titular
de la explotacidn, elflos rubros, la marcha de los negocios de dicho titular, el estado de cuenta municipal, el domicifio
afectado a la actividad del mismo y otra informacién pertinente.

6.4. Pase

El empleado interviniente de Mesa de entrada retiene todos los expedientes de Habilitacién y Empadronamiento de
Negocio y realiza el primer pase fisico de los mismos y los correspondientes registros manuales dnicarmente con
destino a Inspeccién General para el tratamiento del Expediente, estando imposibilitado de consignar otro destino af
Expediente de Habilifacion y Empadronamiento de Negocio.

6.5. Inspeccion con Informe favorable al comercio

Ef departamento de Inspeccion General recibe el pase de ios Expedientes, y procede a clasificar los misrmos en
‘Pequefios Contribuyentes’{Expedientes Caso I), llevando a cabo sin mas trémite la orden de inspeccién. Luego, el
funcionario interviniente inspecciona al Comercio y Emite Informe Tecnico Caso | por duplicado, archivande dicho
Informe Caso I en sus registros y, adjuntando Ia copia del Informe Caso l en ef Expediente def Caso 1.

En el caso de Expadientes Caso Il, el departamento de Inspeccidn General racibe el pase de los Expedientes y debe
informar al Equipo Técnico (Planeamiento y Area Técnica, Defensa Civil ¥ Bromatologia) mediante tres pases ET 1,
ET 2y ET 3 acarca de las pretensiones de los comecios previamente clasificados como “Medianos Contribuyentes” y
"Grandes Conlribuyentes. Dichos pases ET 1, ET 2 y ET 3 deben contener informacion del expediente acerca dg los
comercios a inspeccionar, con descripeién inequivoca y detailada del negocio a Habilitar

Los integrantes del Equipo Técnico, conforme al punto 4. proceden a Recepcionar los pases ET1, ET2 y ET3,
ordenando la ejecucién de la correspondiente Inspeccién en el local. Realizada la inspeccién, deben amitir por
duplicado los Infarmes Téenicos IT 1, IT 2 e IT 3, archivando un Informe Técnico en su dependencia y, registrando el
otro en soportes manuales y electrénicos, para luego enviaric con demas Informes Técnicos en opertunidad de
realizar el pase de fodos los informes Técnicas( favorables o no ) a Inspeccién General.

Tados los Informes Técnicos 11, I2 e 13 deben contener por escrite informacion del relevamiento efectuado, los
fundamentos y las circunstancias de hecho y de derecho que recaen sobre cada una de fas inspecciones sobre los
comercios debiendo informar por escrito todo o que observe en aquellos.

6.6. Inspeccion con Informe negative o desfavorable

En ef caso de cualquier Informe Técnico IT 1, IT 2 e IT 3 resulte desfavorable para ef comerciante, e/ integrante de! ET
emisor de tal informe desfavarable debera guardar copia en registros fisicos, registrario en base de datos y notificar al
comerciante. Dicha comunicacion al comerciante podra efectuarse al momento de finalizar la inspeccién, Luego, efl
comerciante podra efectuar su defensa mediante un pedido de reconsideracién dirigido al responsable del érgano

emisor del Informe Técnico desfavorable, quién ordena nueva inspaccitén en el comarcio y emite Nuevo informe
Técnico por duplicade. Una copia de cada Nuevo Informe Teécnico se registra en libros y en base de datos

anexandose al Expediente Principal, mientras que ia otra se archiva en registros internos de cada dependencia.
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6.7. Pase

Los Informes Tecnicos IT 1, IT 2 e IT 3 ( favorables o no } que llegan a Inspeccién General son anexados a su
correspondiente Expediente principal, guardando en registros internos y en base de dalos. Luego, los Expedientes
complefos Casos | y Casos If son remitidos por Inspeccién General, medianie pase, a la Secretaria de Obras y
Servicios Publicos para su tratamiento.

6.8. Resolucion de Habilitacion

La 5.0.8.P. recibe los Expedientes Completos de Casos | y Casos fl, estudia cada caso en particular y emite la
comespondiente Resolucion de Habilitacion por triplicado por cada caso. Posteriormente, se registra cada Resolucion
de Habilitacién en registros manuales y en base de datos. Una copia de cada Resolucion de Habilitacion es guardada
en 5.0.8.P. y las restantes dos son anexadas a cada Expediente Completo de Casos f y Casos I, emitiéndose pase
de tales Expedientes completos a la Direccion de Rentas para su tratamiento.

6.9. Resolucién de Empadronamiento

La Direccion de Rentas Municipales recibe Jos Expedientes Completos de Casos | y Casos /!, estudia cada caso en
particular y emite la correspondiente Resolucion de Empadronamiento por triplicado por cada caso. Fosteriormente,

se registra cada Resolucion de Empadronamiento en libros manuales y en base de datos, procedienda a anexar
dichas Resoluciones de Empadronamiento en Expediente Complefo de Casos | y Casos II. Luega, el comerciante

procede a abonar la primera posicion de fa PACIS en esta direccidn, extendiéndose tres constancias o recibos del
pago de la primera pasicion de la PACIS. Un recibo de pago se entrega al comerciante, otro se archiva en fa

dependencia y el dltimo se anexa al expediente.

Una copia de cada Resolucién de Empadronamiento se anexa a cada Expediente Complete de Caso | y Caso /i, la
otra queda en los registros intemos de la dependencia, procediéndose a registraria manualmente y en base de datos.

Cada Expediente Completo se remite, madiante pase, a Archivo General. La (itima copia de la Resolucién de

Empadronamiento més una copia de la Resolucion de Habilitacion son entregadas al comerciante para su exhibicién y
guarda en el comercio.

El nimero de empadronamiento le serviré al comerciante a fos efectos de identificacion municipal.

7. Registro de ediciones
19 Edicién(20/09/2005}: Elaboracion def procedimiento.

Todos fos documentos de este procedimiento se archivan por un periodo de 5 afios en los siguientes dependencias:
- C.A.V.: una copia en Mesa de entrada y otra en Recepcién de Atencién al Vecino.

- Inspeccién General: una copia en Administracion.

- Planeamiento y Area Técnica: una copia en Administracién.

- Defensa Civil: una copia en Administracion.

- Bromatologia: una copia en Administracion.

- 8.0.8.P.. una copia en Administracion y en Subdireccion de Obras y Servicios Publicos.

- Rentas: una copia en Administracion, ofra en Fiscalizacion y otra en Recaudacion,

- Secrefaria de Gobiemo; una copia en Administracién.

- Despacho de Intendencia: una copia en Administracion.

8. Distribucion

El original de este procedimiento se encuentra en poder de 5.0.5.P.

Se distribuyen copias controladas a los principales responsables de las siguientes dependencias: 1 ) Mesa de entrada,
2) Atencion al Vecino, 3) Inspeccion General, 4) Planeamiento y Area Técnica, §) Defensa Civil, 6) Bromatologia, 7)
Rentas, 8) Secretaria de Gobiemo y 9) Despacho de Intendencia.
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ANEXO VII




MUNICIPALIDAD DE YERBA BUENA

CUADRO DE MANDO

DIRECCION DE ATENCION AL VECINO

| INDICADORES DE CALIDAD

1 1 INDICADGRES DE PRODUCTIVIDAD |
T T

1
I INDICADORES DE PRESUPUESTO |
T T

Te = Tasa de Exito Positiva INi\.rel de Productividad = Fositiva Nivel de Cumplimiento = |Positiva
Tf = Tasa de Fracaso Negativa Rendimiento de Mano Obra =  |Positiva Nivel de Erogacion = Negativa
Tpr = Tasa Promedic de  |Negaliva Nivel Ausentismo = Negativa Costo Laboral = Negativa
Respuesta
Tpre = Tasa Promedio de Negativa
Resolucion

Nota: El cuadro de mando sirve para brindar una vision global de como afectan los distintos indicadores a la Direccion de Atencion al Vecino.

Positiva - Negativa se refiere al modo en el afectan a la direccion los aumentos en los distintos indicadores.

Cuadro resumen de reclamos

INDICADORES DE CALIDAD - SOBRE SOLICITUD DE SERVICIOS DE VECINDS

mes de julio de 2005

205 RECLAMOS PENDIENTES
Tasa de éxito global: 61%
Tasa de falla global: 39%

Tp (tasa Rendimianto | Rendimlen
romedio | Nivel de |mano de obra x| to mano
Tipo de reclamo Cantidad Tipo de Recibidos | Cumplidos Te (tasa def T7 {tasa de P de productivi| expte. Ing. X obra x
reclamo éxito) falla)
respuesta dad mes ¢n expte.
en hrs.} unidades Resueite
Ob.Pub y ALPub 170 OP-AP 170 170) 100%, 0%]  24nrs 100% | 57 exple Xempl.]  100%
Camion Verde 182 cv 182, 110) 53% d0%|  48hrs. 50% 34 expte X empl. 60%
Saneam.Ambiental 52 Sh 52 4 B% 92%)  T2hrs B% 10 expte. X emgl. 8%
Racoleccion 41 RR 41 18 44%, 56%| dahrs. a4% 7 expte. X empt. 4%
Rep-Calles 39 RC 39 1 3%, 97%|  Tahrs 3% 6 expta. X empl. 3%
Espacios-Verdes 22 EV 22| 0 0%, 100%| sin datos 0% 4 expts. X ampl 0%
Rentas 5| DR 5 5i 100% 0%  2dbrs 100% 2 expte. X ampl. 100%
Varias 3 DVD 3 3 100%| 0%|  2dbrs 100% 1 expte. X empl. 100%
Trinsito 3 TR 3 3 100% 0%|  2dhrs 100%  |05expie. Xempl| 100%
Catastro 2 DC 2 0 0% 100%] s datos % 0.5expte X empl. 0
Total 519 Taotal 519 314 81% 39%|  42hms. 69% 22 expte. X ampl 69%
314 RECLAMOS SATISFECHOS
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Cradro resumen ds rechimas

IRORADORES OF CALIDAD - SUBRE SOLICITUD B BERVICIOS DE VECHDS

mas e sposhs de 2008
Toitass Hpdinian
i X fomedio | Hivelde | Bedimboniomene ! fooaw
. Tinn de - » fiasa do W4 P i
T de seciame Camidad g‘i Heolbidos | Cumplides e ?Egisa:g‘gg *‘m‘ai gg de peduehd ide olea xonnle iyl ohiss
reclame dyitol falls ) . )
mamieste ] 28 Xmesenmidades | sl
anhig) Bty
n.Puby AL Dy 184 R 905 gy 1% T M ik 82 oxgie, X ol it
Camion Vards [ . T8 i A A% it i A s, K o, 5%
Saneam Anhiasial 4 1 E 8% R e % §0exe. K amgd ¥
Fatulatoitn B £ L 4% Y A 445 autis, Ry 45,
Hanlalles B ORD G 7 % e 1% s, ¥ oyl *%%
Sapanios-Yardes 12 =4 b 3 it PP ) 4 srpe. K amgl, %
Halas i P 7 T e et J g, L el i
Varigs B e 3 3 T s [ { aule, X gl i
Trinslty 5 & 8 i % fweis Logg 1%
Catesten 1 N 1 b 108 daoam 8 evple. X omgl 4
Tote fks Total 545 34 A% dws % 132 arple. X e, 4
44 RECLAMUS GATICFECHOS
231 RECLANDS PERDENTES
Tasa de dxtip glabal: 88%
Tuse de olle globel: 435
i e
¥ - BihPuby MPub
k&
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Cupnire regumes de reafamos

IREHGADORES DB - SUBARE BOLKNTUD DE SERVCIDS DE VEOINOS
g #% septiembre de 2008
Farniimbnnke Hgng
. . Tige de . N Ve ftane de T Saes de )T Hesn promadie de Mhwbas e olre ¥ eEphe.
% 3 S 4 3 N - .
Thas e rasin samsistad rattame el it Fuital mupusels en hvn] | produstividad ! Ing X mesen
yridudas
L3 Py AL Fude e IR 1T i hirie % Pl by 57 mute X ampl
i Yerds IOV 1E 3 HU% A At ot 54 supiy. A g,
Eargam. Ambianiat 5y S 5t o b e Tt B 8 mphe, 3 sl
Hieniseidn 2L iRR it 2 s Ele, A ¥ sapte X somh
Rageliatiay 683 RO 5% 2 B% s 3% @ i, X
FRpasion-Verdog P i 24 i1 it s datos [ & gantn, ¥ el
Fartes iR i i i Shnes s ¥ ewphe, % pongt
acing K PR i t pes 4 ke it % guphe, B gt
Traasits AR 5 b 1% %) Satire ey 8 ante. % emal
Latnsing 1 HEW 4 i it T e dlados P &5 eyie X ag
Tk ey Tedas ik e B A Hiken, L) 3% mapie, ¥ dmgl.
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ANEXO Vi




TABLERQ DE COMANDO-SAN [SIDRO DE LULES-ALUMBRADO PUBLICO

PERSPECTIVA FINANCIERA

COSTO LABORAL =

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

% DE CUMPLIMIENTO DE SOLICITUDES =

% DE INCUMPLIMIENTO DE SOLICITUDES =

TIEMPO MINIMO DE RESOLUCION DE TRAMITE =
TIEMPC MAXIMO DE RESOLUCION DE TRAMITE =

TIEMPO PRCMEDIO DE RESOLUCION DE TRAMITE =

QUEJAS SCBRE OBRAS Y SERVICIOS =

OBRAS Y BERVICIOS POR ZONAS GEOGRAFICAS =

EXITO DE ILUMINACION =

TASA DE ILUMINACION =

PERSPECTIVA DE PROCESOS

RENDIMIENTO DE MANO DE OBRA =

PRGDUCTIVIDAD HORAS HOMBRE =

FACTORES PRODUCTIVOS INDIRECTOS =

PERSPECTIVA DE RECURSOS HUMANOS

RELACION ENTRE PERSONAL DIRECTO E INDIRECTO=

AUSENTISMO =

ENFERMEDAD =

ACCIDENTES =

% GASTADOS EN EL MES
HORAS HOMBRE TRABAJADAS

N° DE SOLICITUDES CUMPLIDAS
N° DE SOLICITUDES INGRESADAS

N° DE SOLICITUDES INCUMPLIDAS
N° DE SOLICITUDES INGRESADAS

1 DIA

3DIAS

2 DIAS

N° DE QUEJAS INGRESADAS

N°® DE SOLICITUDES DE SERVICIQS

OBRAS ¥ SERVICIOS EN UNIDADES
N° BE AREAS HOMOGENEAS

TOTAL DE EQUIPOS ACTUALMENTE
TOTAL DE EQUIPOS A FUTURO

CANT. FINAL - CANT_ AL INICIO
N° TOTAL DE ILUMINACION

OBRAS REALIZADAS EN SEPT.
EMPLEADOS DEL SECTOR

OBRAS REALIZADAS EN SEPT
HORAS HOMBRE UTILIZADAS

OBRAS REALIZADAS EN SEPT.
EMPLEADOS INDIRECTOS

N° DE PERSONAL DIRECTO
N°® DE PERSONAL INDIRECTO

HORAS DE AUSENTISMO DEL MES
HORAS PRODUCTIVAS DEL MES

HORAS DE AUS. X ENFERMEDAD
HORAS PRODUCTIVAS DEL MES

HORAS DE AUS. X ENFERMEDAD
HORAS PRODUCTIVAS DEL MES

5500
2688

15
15

5]
10

3024
13

3024
4000

976
4000

120
16

115
2660

115

25
2660

2660

2660

2,05

0,5

232,82

0,756

0,244

75

0,0432

28,75

0,0094

0,0019
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TABLERO DE COMANDO DE LA DIRECCION DE OBRAS Y SERVICIOS PUBLICOS
MUNICIPALIDAD DE SAN ISIDRO DE LULES - SECTOR ALUMBRADO PUBLICO

MES.
RESPONSABLE -
SEPT _ JAGOS JOLI ACUMUL.

[PERSPECTIVA FINANCIERA TRIMESTR
COSTO LABORAL = 2,05 2.15 2.3 2.17|
[PERSPECTIVA DEL CLIENTE

% DE CUMPLIMIENTO DE SOLICITUDES = 1 0.8 0.95 0.92
% DE INCUMPLIMIENTO DE SOLICITUDES = 0 0,2 0,05 0,08
TIEMPO MINIMO DE RESOLUCION DE TRAMITE = 1 1 1 1,00
TIEMPO MAXIMO DE RESOLUCION DE TRAMITE = 3 3 3 3,00
TIEMPO PROMEDIO DE RESOLUCION DE TRAMITE = 2 2 2 2,00
QUEJAS SOBRE OBRAS Y SERVICIOS = 0,5 0,75 0,66 0,64
OBRAS Y SERVICIOS POR ZONAS GEOGRAFICAS = 232,62 215,36 221,08 223,02
EXITO DE ILUMINACION = 0,76 0,71 0,65 0,71
TASA DE ILUMINACION = 0,24 0,29| 0,35 0,29
[PERSFECTIVA DE PROCESOS

RENDIMIENTO DE MANO DE OBRA = 5 7.18 6,25 6.14
PRODUCTIVIDAD HORAS HOMBRE = 0.0301 0.43 0,378 0,28
FACTORES PRODUCTIVOS INDIRECTOS = 20 28,76 25 24,59
PERSPECTIVA DE RECURSOS HUMANOS

RELACION ENTRE PERSONAL DIREGTO E INDIRECTO= 3 3 3 3
AUSENTISMO = 0,004 0,01 0,012 0,04
ENFERMEDAD = 0,019 0,03 0,06 0,04
ACCIDENTES = 0 0 0,05 0,02
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HEBPONBABLE #8550, BILID INFORME §° 1

PERCEPCION ACERCA DE L0 QUE ABONA EL CONTRIBUTENTE BN BL PERICDO JULID A SETIEVERE DE 7008 B8 LA
DIRECCION DE RENTAS DE LA MUNIIPALIDAD OF LA CIUDAD DE TAF VIELD

it 1
Bnsus B

Friagpoitn

matstaone piv o ¥
gt DGR SR PEGE 8 DEGE

Hespuesiss

Fusets: Exslaoraniin prope £ 28ty de difos apoades oo Divscoidn de Havdas da ia Shariipalided de Tal Vislo, Uolubes S005,

PORCENTAJES DE RECLAMGS BOBRE EXPEDIENTES WGRESADDT BN BL PERIONG JULID A SETIEMARE DE 2005 £ 1A
DIRECCION DE RENTAS DE 1A BUNIDIFALIDAD UF LA CIUDAD DE TAF VIRID

e
B Agnsie
LI Betiomios

Frenky Smboranid prope a part de delvg spontenios sor Dot g Bl o i 48 wativiad g Tedl Wislo, Oculre 2008,

PORCENTAIES DF RESCLUCION DE EXPEDIENTES INGRESADOS BN BL PERIODE JULID A SETIEMBRE DE 5000 8N LA
DIRECCION DE RENTAS DE LA MURBICIPALIDAD DE LA CHIDAD DB TAR VIBIO
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1 Z 3 %
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HGRESOS TOTALES POR TRIBUTOS BN EL PERIGDO JULID & SETEMERE DE 2005 £ LA DIRECCION DF RENTAS DE LA
MUMEDIPALIDAD DE LA CIUDAD DE TAFIVIESO

(B ko
[ Apusis

iy

& n e

§ EOA06.00

o5 Toimies por Tribr

Fusrie Elsboracikn propis & partir oo dalos aponadus por Ditecoidn de Remias da 7 Furdcipatided de Taft Yejo, Ootubre 2008,

INGRESUS POR PACIS COMPARADDS CON TOYALES POR TRIBUTOS EN EL PERIODO JULIO A SETIEMBRE D8 2005 EN LA
DIRECCION DE RENTAS DE LA MURICIPALIDAD DE LA CRIDAD DE TAFIVIEID
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B A L0
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