ANEXO 7

AGENCIA DE RECAUDACIÓN DE LA PROVINCIA DE BUENOS AIRES

GERENCIA GENERAL DE DEFENSA DEL CONTRIBUYENTE

Asegurar la atención, seguimiento y respuesta efectiva y oportuna a los reclamos derivados de problemas causados por dificultades y/o retrasos en el servicio del organismo.

ACCIONES
1. Garantizar un acercamiento concreto con los contribuyentes, promoviendo las acciones necesarias para difundir las vías de reclamo disponibles, y evacuar los mismos con celeridad y eficacia.

2. Relevar  la información necesaria acerca de los reclamos interpuestos a efectos de verificar y constatar su real trascendencia, para posteriormente realizar las correspondientes recomendaciones y propuestas de solución que considere pertinentes.

3. Realizar recomendaciones vinculadas a proyectos o modificación de las normas o procedimientos que considere inadecuadas para una efectiva operatoria interna, en función a las causales identificadas.

4. Intervenir con carácter preventivo en todas las aplicaciones o procesos a los efectos de evaluar el impacto directo o indirecto en el contribuyente.

5. Monitorear las recomendaciones elevadas como propuesta de corrección de causales de desvíos, tendientes a evitar la reiteración de los mismos, coordinando su actuación con todas las áreas involucradas.

6. Asegurar, administrar y controlar la ejecución de toda otra medida tendiente al eficiente diligenciamiento de los reclamos del contribuyente.

GERENCIA GENERAL DE DEFENSA DEL CONTRIBUYENTE
GERENCIA DE ANÁLISIS, SEGUIMIENTO Y RESPUESTA AL RECLAMO

ACCIONES

1. Garantizar el adecuado seguimiento de los reclamos de los contribuyentes, incluyendo los referidos a cuestiones derivadas de la temática catastral. Analizar las causales que tienen como consecuencia la interposición de reclamos y proponer las propuestas que considere adecuadas para su solución.

2. Intervenir en el análisis y evaluación de normas, procedimientos y sistemas de información, con el fin de determinar las causales de generación de omisiones, incorrecciones, debilidades, desvíos u otras situaciones no deseadas en los procesos internos, que afecten un adecuado equilibrio en la relación fisco/contribuyente. 

3. Inducir y monitorear la eficaz comunicación al contribuyente de las medidas, procedimientos y/o sistemas que se implementen, con el fin de garantizar la uniformidad, simplicidad y transparencia del fisco. 

4. Asegurar el derecho de los contribuyentes a conocer y en su caso solicitar la corrección de la información referente a sus datos personales a través de TICs. 

5. Elevar los informes resultantes de su intervención en materia de su competencia. 

6. Definir y controlar el registro de causales de reclamos, en el que se asentarán las detectadas, el diagnóstico y recomendaciones realizadas y el seguimiento de su implementación y efectos. 


PROGRAMA DE RELEVAMIENTO DE SISTEMAS Y PROCESOS CATASTRALES
ACCIONES
1. Ejecutar el relevamiento y análisis de procedimientos, normas y TICs aplicadas a los procesos catastrales vigentes, con el fin de aportar propuestas de solución a las problemáticas detectadas.

2. Interactuar con la Gerencia General con el objeto de resolver situaciones, relacionadas con la temática catastral, aportando propuestas de solución y tomando cuenta del caso, para analizar el procedimiento utilizado y sugerir las modificaciones pertinentes.   

3. Coordinar con la Gerencia de Respuesta al Reclamo, Departamento de Análisis de Reclamos Catastrales, la detección de problemáticas emergentes de los procedimientos, la normativa vigente y/o su implementación, que generen reclamos de contribuyentes por motivos de origen catastral, tipificarlas y proponer las mejoras pertinentes.

4. Elevar los informes resultantes de su intervención.
GERENCIA GENERAL DE DEFENSA DEL CONTRIBUYENTE

DEPARTAMENTO RECLAMOS DEL CIUDADANO

ACCIONES

1. Recepcionar por los distintos medios que se dispongan, ya sea en forma centralizada o descentralizada, los reclamos de los contribuyentes vinculados con dificultades en la Administración Tributaria.

2. Asistir a los interesados legitimados, colaborando con ellos en el cumplimiento de los requisitos exigidos para confeccionar la presentación.

3. Confeccionar el Registro de Presentaciones. 

4. Evaluar los fundamentos del reclamo, rechazando las presentaciones que carezcan, a su exclusivo criterio, de entidad suficiente o no cumplan con los requisitos formales establecidos, o inexistencia de un reclamo concreto.

5. Identificar problemas de procedimiento que motivan la formulación de reclamos, informando las causales al Departamento Propuestas Normativas dependiente de la Gerencia General de Defensa del Contribuyente, con el fin de promover la generación de medidas correctivas que impidan su reiteración.

6. Proponer las reformas que considere adecuadas para la mejora permanente en la atención de los problemas planteados por los contribuyentes.

7. Informar al contribuyente en caso de consulta, el estado del reclamo en curso.

GERENCIA DE ANÁLISIS, RESPUESTA Y SEGUIMIENTO AL RECLAMO
DEPARTAMENTO SEGUIMIENTO DE RECLAMOS

ACCIONES

1. Analizar las características de los reclamos a los efectos de asignar el trámite al responsable de su solución, teniendo en cuenta al efecto la competencia de tareas definida en la estructura vigente de la Agencia de Recaudación de la Provincia de Buenos Aires.

2. Efectuar el seguimiento permanente del reclamo a partir del momento en que este es asignado al responsable de su tratamiento y hasta su solución.

3. Analizar y verificar la solución del caso dada por el responsable asignado, comunicando con posterioridad al contribuyente el resultado de su reclamo, de acuerdo a las formas que la reglamentación disponga.

4. Reasignar el reclamo en caso que la solución brindada no atienda la cuestión de fondo o no se encuentre registrada en base de datos en caso de corresponder.

5. Elevar a su superior jerárquico, los antecedentes de actuaciones que evidencien presuntos ilícitos, a los efectos de canalizar su tratamiento a través de las áreas específicas definidas en la estructura vigente.

6. Identificar las causales de deficiencias en normas y/o procesos, surgidas del tratamiento dado a los reclamos, e informarlas al Departamento de Análisis Causal dependiente de la Gerencia de Respuesta al Reclamo, con el fin de promover una adecuada retroalimentación de los sistemas.

7. Elaborar los indicadores de gestión que permitan evaluar el grado de cumplimiento de los objetivos de la Gerencia General y los determinados para los responsables de acuerdo a la competencia por motivos preestablecidos.

8. Identificar a partir de los indicadores de gestión definidos y los objetivos y metas a lograr, los desvíos producidos, a los efectos de lograr una adecuada retroalimentación del sistema.
DEPARTAMENTO ANÁLISIS CAUSAL

ACCIONES

1. Participar previamente en el análisis y evaluación de normas, procedimientos y sistemas de información, con el fin de detectar potenciales causales de generación de reclamos por parte de los ciudadanos, elevando las recomendaciones que considere procedentes a tal fin.
2. Elaborar propuestas de modificaciones normativas o de los procedimientos que considere adecuadas para evitar la reiteración de los problemas planteados por los contribuyentes en la liquidación, fiscalización y pago de las obligaciones tributarias.

3. Elaborar informes sobre recomendaciones para la simplificación de los trámites administrativos o la supresión de los que considere innecesarios para facilitar a los contribuyentes el cumplimiento de sus obligaciones fiscales.

4. Efectuar el estudio, análisis y presentación de propuestas de reformas normativas o de pautas de actuación para ayudar, apoyar y orientar al contribuyente a fin de facilitarle el pago de los impuestos.

DEPARTAMENTO DE ANÁLISIS DE RECLAMOS CATASTRALES
ACCIONES

1. Interactuar con el Programa de Relevamiento de Sistemas y Procesos Catastrales, interviniendo en forma previa y/o posterior, en el análisis y evaluación de normas, procedimientos y sistemas de información, vinculados con la administración del Catastro Territorial, con el fin de detectar potenciales causales de generación de reclamos por parte de los ciudadanos.
2. Elaborar propuestas de modificaciones normativas o de los procedimientos que considere adecuadas para evitar la reiteración de los problemas de origen catastral.

3. Elaborar informes sobre recomendaciones para la simplificación de los trámites administrativos para facilitar a los contribuyentes el cumplimiento de sus obligaciones catastrales.

4. Realizar pruebas de las aplicaciones generadas para la  vinculación con el ciudadano, relativas a la temática catastral.

5. Brindar asistencia a las restantes dependencias de la Gerencia General, en lo que a temática catastral se refiere, para la evaluación y tratamiento de los reclamos.

PAGE  
4

