




PLAN ESTRATÉGICO SUBDIRECCIÓN EJECUTIVA DE GESTIÓN DE LA RELACIÓN CON EL CIUDADANO
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1. MISIÓN
· Proveer servicios de calidad, que faciliten el cumplimiento voluntario y oportuno del ciudadano en materia tributaria y catastral.

· Promover una cultura de cumplimiento de las obligaciones en materia tributaria y catastral en la sociedad mediante educación y reconocimiento.

2. DESPLIEGUE DE LA ESTRATEGIA
Objetivos, Indicadores y Metas:

A continuación se exponen los objetivos estratégicos, los indicadores asociados y las metas anuales y plurianuales:

	Perspectiva
	Objetivo
	Indicador
	Metas

	
	
	
	2008
	2011

	Resultados Económicos-Financieros
	OE1: Optimizar la recaudación
	IE1: Costos de funcionamiento área/ Recaudación 
	
	

	Cliente
	OE2: Mejorar la calidad del servicio
	IE2: Resultado Encuesta Percepción del Ciudadano
	
	

	
	OE3: Maximizar la Satisfacción de los Clientes
	IE3: Cantidad de clientes que hicieron reclamos/ Cantidad de clientes que realizaron trámites
	
	

	
	OE4: Promover la cultura fiscal de cumplimiento
	IE4: Indicadores de Barómetro fiscal
	
	

	
	OE5: Estimular el cumplimiento voluntario y oportuno
	IE5A: Cantidad de nuevos estímulos
	
	

	
	
	IE5B: Resultados de los estímulos (recaudación) vs Contribuyentes que utilizan estímulos
	
	

	Procesos
	OE6. Incrementar la transparencia
	IE6: Nivel de discrecionalidad de los procesos críticos.
	
	

	
	OE7: Simplificar los trámites
	IE7A: Tiempo promedio de servicio (percepción cliente)
	
	

	
	
	IE7B: Tiempo promedio de servicio (interno)
	
	

	
	OE8: Mejorar la accesibilidad de los servicios
	IE8A: Encuesta Percepción del ciudadano de los canales de información
	
	

	
	
	IE8B: Cantidad de opciones de servicios
	
	

	
	OE9: Aumentar la fiabilidad de los servicios
	IE9: Errores / cantidad de trámites realizados
	
	

	
	OE10: Mejorar la imagen y atención
	IE10: Encuesta Percepción del ciudadano
	
	

	Aprendizaje y Crecimiento
	OE11: Incrementar el rendimiento del personal
	IE11: Objetivos cumplidos/ objetivos planificados.
	
	

	
	OE12: Garantizar la formación del personal 
	IE12: Cumplimiento de formación programada.
	
	

	
	OE13: Promover la innovación, el desarrollo tecnológico y acceso a la información
	IE13A: Cantidad de innovaciones.



	
	

	
	
	IE13B: Cantidad de procesos informatizados / Procesos totales a informatizar
	
	


3. ORGANIGRAMA FUNCIONAL
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Aclaraciones:

· Unidad de apoyo: 

· Es una unidad compuesta por referentes de los procesos de apoyo de ARBA (Desarrollo Institucional y Administración). 

· Realizará el seguimiento de los procesos y de  cuestiones relacionadas a Informática, RRHH, Calidad y Administración.

· Centros de procesamiento y resolución de trámites: situados en lugares estratégicos de la provincia (conurbano, Mar del Plata, Bahía Blanca, etc.).

· Atención corporativa: la coordinación sería centralizada, y habría una boca de atención en cada una de las gerencias.

· Ejecutivos de cuenta: con especialización personalizada para cada grandes contribuyentes, anticipándole asesoramiento ante cambios de aplicativos y metodologías.
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