(1]
£
)

c

Qv

o

A
=4

Proyecto de Inclusion Digital e
Innovacion de los Servicios
Publicos en Argentina

PRESTAMO BIRF 9224-AR

Instructivo para
la Atencion de
Quejas y Reclamos

Abril 2022

Jefatura de Gabinete de Ministros
Direccién de Programas y Proyectos
Sectoriales y Especiales

5i_= Jefatura de

Gabinete de Ministros
# Argentina




Direccion de Programas y
‘ Proyectos Sectoriales y
/ Argentina Especiales

Mecanismo de Atencion de Quejas y

Reclamos del Proyecto
Objetivos

El objetivo especifico de este mecanismo es dar respuesta a consultas, quejas y/o reclamos que surjan
durante la ejecucién de las actividades del Proyecto, y en relacion a las mismas. De manera general, busca
ademas contribuir al proceso de participacion de partes interesadas y/o afectadas por el proyecto,
entendiendo que su involucramiento podrd mejorar la efectividad y sostenibilidad del mismo, permitiendo al
Organismo Ejecutor, en paralelo a la resoluciéon de conflictos que le competen por su rol, recibir, analizar y
monitorear aspectos de interés desde el punto de vista ejecutivo.

Canal para presentacion de solicitudes y puntos de asistencia
para su uso

El Gnico canal' que ofrecera este mecanismo para la presentacion de demandas y solicitudes, ya que permitira
la uniformidad y formalidad en el registro de informacion, la sistematizacion de su tratamiento, el seguimiento
de los procesos y su transparencia, de cara a la ciudadania que haga uso de esta herramienta, sera la Mesa de
Entradas Virtual de la Secretaria de Innovacion Tecnoldgica del Sector Publico (en adelante, MEV). Esta mesa

funciona a través de la Plataforma de Tramites a Distancia (en adelante, TAD), un servicio digital que permite a
la ciudadania presentar solicitudes o realizar trdmites de manera digital, generando un expediente formal que

le permita dar seguimiento a la solicitud y recibir respuesta en los plazos estipulados por la normativa vigente.

DIPROSE cuenta con tres vias de comunicacion para asistir en el paso previo a realizar preguntas, quejas,
reclamos y sugerencias:

1. Mail: diprose@jefatura.gob.ar
2. Teléfono: 4326-3959
3. Direccion: Esmeralda 130 piso 14

Estos canales, en caso de recibir solicitudes, admiten el anonimato, aunque soélo el correo electrénico
garantiza la trazabilidad de las mismas.

Es importante asistir en el uso de MEV, ya que serd la forma de contar con un Unico registro de preguntas,
quejas, reclamos y sugerencias que permita hacer el seguimiento de todos los casos y tener la informacion
consolidada. Todas las comunicaciones que se reciban por los tres anteriores canales seran volcadas en una
grilla que luego permitira saber si la pregunta, queja, reclamo o sugerencia se pudo tramitar de manera formal
via MEV.

Tipos de solicitudes o demandas que pueden presentarse

A través de la MEV podran presentarse los siguientes tipos de solicitudes:

' Dadas las caracteristicas de este proyecto, al buscar fortalecer o dar soporte a una multiplicidad de servicios publicos,
que tienen sus propias ventanillas y canales a través de los cuales la ciudadania presenta reclamos o realiza trdmites por
via digital, serd importante clarificar que el canal que ofrece este mecanismo atendera estrictamente consultas, reclamos
o denuncias vinculadas al PIDISP, y no al funcionamiento de cada servicio al que éste da soporte. De manera que se dara
la mayor publicidad posible a los tipos de reclamos y canales que deben ser utilizados en los demas casos.


https://tramitesadistancia.gob.ar/tramitesadistancia/detalle-tipo?id=5181
https://tramitesadistancia.gob.ar/tramitesadistancia/detalle-tipo?id=5181
https://tramitesadistancia.gob.ar/tramitesadistancia/inicio-publico
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a) Consultas: deberan estar vinculadas con actividades de proyecto y, si involucran la solicitud de informacion
de caracter publico, el pedido estara respaldado por la Ley de Derecho al Acceso a la Informacién Publica
N° 27.275.

b) Reclamos: pueden estar vinculados a un amplio espectro de problemas relacionados con las actividades
del proyecto, entre los que figuran los perjuicios a los medios de subsistencia de la poblacién, la
degradacion ambiental, inquietudes por la salud y la seguridad ocupacional, una comunicacién inadecuada
o insuficiente de las actividades del proyecto, o la existencia, profundizacién o consolidacion de barreras
para que los grupos identificados como vulnerables accedan a los beneficios del proyecto.

c) Denuncias: deberan involucrar un delito que se haya cometido en el marco de este proyecto.

Quienes podran presentar solicitudes

Cualquier persona o comunidad que considere que este proyecto puede o ha afectado negativamente alguna
de sus condiciones de vida, puede presentar un reclamo. En este sentido, el canal ofrecido funcionara de igual
manera para distintos tipos de actores que requieran su uso, a saber:

a) Ciudadania en general, beneficiarios y/o personas afectadas por el Proyecto.
b) Proveedores o proponentes.
c) Trabajadores del Proyecto®.

Procesamiento de consultas y reclamos
1. Entrada de la solicitud a MEV de la SIT

e La persona solicitante ingresa a Mesa de Entradas Virtual de la Secretaria de Innovacion Tecnoldgica.

e Puede elegir si ingresa por AFIP o MiArgentina.

e Completa un formulario que consta de dos campos editables: 1) Motivo de la presentacién y 2)
Observaciones. En los medios por los cuales se dé difusién a este mecanismo, se solicitara que en el
motivo de la presentacién o en el cuerpo de la nota, se indique que la presentacién se realiza al sector
DPYPSYE#JGM, o bien que se realiza en el marco del PIDISP. Se guarda la informacién.

e Puede adjuntar la documentacién que considere necesaria

e Se confirma el trdmite.

e El sistema informa automdaticamente el nuimero identificatorio del expediente electrénico y deriva la
actuacién a la mesa de entradas para su remision a la DIPROSE. La persona solicitante podra seguir
mediante dicho numero, el estado del trdmite, hasta el momento de su resolucién y cierre.

2 Con el objetivo de recepcionar y gestionar reclamos de las personas que trabajan en el Proyecto, se contempla la misma
ventanilla descrita para proveedores y beneficiarios o personas afectadas por el proyecto. Se garantizara que el conjunto
de trabajadoras y trabajadores del proyecto cuenten con la informacion necesaria para realizar estos reclamos, incluyendo
los canales disponibles dentro y fuera del marco institucional del PIDISP. Para esto, la DIPROSE enviara a sus correos
institucionales un instructivo para la presentacion de reclamos o denuncias a trabajadores y trabajadoras actuales del
proyecto, asi como a todo/a trabajador/a que se contrate en adelante, desde el inicio de su periodo de contratacién (se
trate de locacion de obra, o de servicio). De manera complementaria, se prevé la posibilidad de que las personas
empleadas puedan realizar quejas y reclamos a su contratante a través de los siguientes canales.
1. El sitio del Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social ofrece varios canales para realizar denuncias en relacion a

las condiciones de trabajo. Estos son:

a. Correo electrénico: denuncias@trabajo.gob.ar

b. Teléfono: 0800-666-4100 (opcidn 1, luego opcidn 2, de lunes a viernes de 8 a 20 hs.).

c. Completar el trdmite a distancia (TAD).
Asimismo, ofrece un canal para realizar consultas, el Centro de Orientacion al Ciudadano:

a. Correo electrénico: consultas@trabajo.gob.ar

b. Teléfono: 0800-666-4100 (opcion 1y luego opcidn 2 de 08 a 20 hs.).
2. El Portal del Empleado Publico, implementado por la Secretaria de Gestién y Empleo Publico, tiene un correo para

realizar consultas (PortaldelEmpleado@jefatura.gob.ar) y ademas difunde informacién de relevancia para este sector.


https://tramitesadistancia.gob.ar/tramitesadistancia/detalle-tipo?id=5181
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En caso de tener inconvenientes con TAD, DIPROSE ofrecera asistencia para la realizacién del tramite a través
de los siguientes canales:

e Mail: diprose@jefatura.gob.ar
e Teléfono: 4326-3959
e Direccién: Esmeralda 130 piso 14

Para los casos en que por el tipo de documentaciéon no pudiera utilizarse el sistema TAD de la MEV, estara
habilitada la atencién presencial en mesa de entradas. El horario de funcionamiento de la Mesa de Entradas
fisica sera los dias habiles entre las 10:00 y las 16:00 horas. Para ingresar al edificio la persona debera
anunciarse en la Planta Baja de Diagonal Roque Sdenz Pefia 788, piso 8vo. solicitando concurrir a la Mesa de
Entradas de la Secretaria de Innovacién Tecnoldgica.

2. Pase del expediente al buzdn de DIPROSE

La MEV de la SIT remitird al buzén de la DIPROSE todo expediente que sea generado emite un niumero de
expediente y mencione en alguno de los campos al PIDISP o a la Direccién. El expediente quedara alojado en
el buzén grupal de la DIPROSE, y sera adquirido por el Director de la DIPROSE o quien éste designe como
responsable del MAQR, o bien sera transferido a quien cumpla con dicha funcién.

3. Gestidn de solicitudes y respuesta

El Director de la DIPROSE o quien éste designe como responsable del MAQR, deberd dar respuesta al
expediente en los tiempos y formas y que estipula la normativa vigente (Ley Nro. 19.549 de Procedimiento
Administrativo), a saber:

e El pronunciamiento acerca del reclamo deberd efectuarse dentro de los noventa (90) dias de formulado.
Esta respuesta sera formal, a través de TAD y se encontrard vinculada al mismo expediente que el
reclamante haya generado.

e Vencido ese plazo, el interesado requerira pronto despacho y si transcurrieran otros cuarenta y cinco (45)
dias, podra iniciar la demanda judicial.

e El Poder Ejecutivo, a requerimiento del organismo interviniente, por razones de complejidad o emergencia
publica, podra ampliar fundadamente los plazos indicados, se encuentren o no en curso, hasta un maximo
de ciento veinte (120) y sesenta (60) dias respectivamente.

4. Registro de solicitudes

El registro formal de las solicitudes presentadas, asi como de su tratamiento, estard respaldado por el
Sistema de Gestién Documental Electrénica (GDE), es decir, que cada solicitud generard un Expediente
Electrénico unico e inalienable, que podra contar con documentacién adjunta y al que el solicitante podra dar
seguimiento a través de la plataforma de Tramites a Distancia (TAD).



