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Municipalidad de San Fernado del Valle de Catamarca
2022

Resolucian

Numera: RESOL-2022-20-E-MUNICAT-DGR#SH

SAN FERNANDO DEL VALLE DE CATAMARCA, CATAMARCA
Viernes 19 de Agosto de 2022

Referencia: Resolucion General - Asistente Virtual

VISTOS:

El Decreto I. M. N° 2021/2018 y el articulo 14°, inciso 19° del Cédigo Tributario Municipal. Ordenanza N
©6943/17 y sus modificatorias;

CONSIDERANDOS:

Que. el Organismo Fiscal se encuentra sometido a un exigente proceso permanente de auditoria con
finalidad de ajustar su funcionamiento y procedimientos a lo establecido por la Organizacién Internacional
de Normalizacién (ISO)., mediante su norma 9001, encargado de promover el desarrollo de normas
internacionales tanto de productos como de servicios, a través de la estandarizacidon de normas voluntarias
que persiguen lograr una mayor eficiencia y calidad en gestion.

Que. especificamente debemos mencionar que la norma ISO 9001 estd enfocada a la consecucion de la
calidad en una organizacién mediante la implementacién de un método o Sistema de Gestion de la calidad
(SGC). La identificacion sistematica y la gestion de los diferentes procesos empleados dentro de la
organizacion. v particularmente las interacciones entre tales procesos se pueden referir como “gestion por
procesos” en su ambito de aplicacion. La norma ISO 9001 estimula la adopeidn de la gestién por procesos
como medio de identificar claramente y gestionar el Sistema de Gestion de la Calidad y las oportunidades
para la mejora.

Asi las cosas, un sistema de gestidn de la calidad segun la norma ISO es una herramienta enfocada a la
mejora continua de la calidad v por tanto de la satisfaccién. en este caso particular. de los requirentes y/o
contribuyentes. Dentro de los requisitos de la norma se contempla la recertificacion periddica del sistema.
asi como la planificacion de auditorias internas periddicas para la consecucion de los objetivos.

Que. no obstante lo inmediatamente mencionado, es indudable que el bagaje v experiencia obtenida a partir
de la implementacion de protocolos sanitarios como consecuencia de la pandemia han incentivado a las
mstituciones publicas a innovar y alentar la utilizacion de nuevas herramientas de comunicacion con los
particulares, todo ello, sumado al desarrollado proceso de digitalizacién y gestion de los expedientes
administrativos.
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Que. en este sentido es necesario establecer nomas que regulen una comunicacion de calidad v eficiencia
con los vecinos requirentes de informacién, y con ello. aportar previsibilidad v certeza a las conversaciones
virtuales. Entre ellas, podemos citar normas a nivel individual. como el tiempo de respuesta, el estilo, el
tono de la escritura, la longitud y nivel de detalle de los mensajes.

Que. a través del Decreto de referencia se aprueban las misiones y funciones del Director General de
Rentas, encontrandose pertinentemente vinculadas al presente acto las siguientes: “Organizar una agil y
eficiente atencion al publico™. “Desarrollar iniciativas tendientes a fomentar el trabajo en grupo yla
modernizacion de los sistemas. para facilitar la toma de decisiones™.

Que. el Director General de Rentas se encuentra facultado para el dictado de Resoluciones Generales
Normativas, en funcion de lo previsto en el art. 14 inciso 19 del Cddigo Tributario Municipal:

Por ello.
EL DIRECTOR GENERAL DE RENTAS MUNICIPAL
RESUELVE

ARTICULO 1°- APRUEBASE., ¢l presente “Asistente Virtual de la Direccion General de Rentas™, que
como Anexo I forma parte integrante del presente acto.

ARTICULO 2°- ESTABLECESE que las actuaciones en tramite al momento de la entrada en vigencia
del presente acto administrativo, se adecuaran al sistema indicado en el articulo precedente. segin su
estado, sin retrotraer procesos ya cumplidos regularmente.

ARTICULO 3°- COMUNIQUESE al Departamento Sistemas a efectos de su incorporacion en la pagina
web del Organismo Fiscal hitps://rentas.catamarcaciudad.gob.ar/, publiquese. dese al Registro Municipal. v
posteriormente, archivese.

Asistente Virtual de la Direccion General de Rentas

ANFXOT

ARTICULO 1°- A efectos del procedimiento que se indica a continuacion se entenderd como:

Usuario: Requirente de informacién que accede a la pagina web de la Direccién General de Rentas y
realiza consultas en nuestro sistema de Asistente Virtual.

Agente: Es el empleado asignado por el Organismo Fiscal para llevar adelante tareas de comunicacion en
nuestro Asistente Virtual.

Ticket o Boleto: Comprobante con un numero unico identificatorio del tramite o consulta realizada por el
usuario.

ARTICULO 2°- El usuario podra en la pagina web https:/rentas.catamarcaciudad.gob.ar/ efectuar
consultas en linea mediante nuestro Asistente Virtual. Para llevar a cabo dichas consultas, el usuario debera
consignar obligatoriamente su nombre ¥ correo electronico.

ARTICULO 3°- El correo electronico registrado por el usuario. solo serd utilizado a los fines de remision
de informacion solicitada. quedandose expresamente prohibido para el Organismo Fiscal utilizar ese medio
de comunicacion para realizar intimaciones tributarias, pautas publicitarias o cualquier otra finalidad ajena a
la presente.
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ARTICULO 4°- El usuario que acceda al Asistente Virtual podra optar que la conversacién llevada

adelante sea enviada al correo electrénico registrado. debiéndose previamente marcar de manera excluyente
la opeidn “transeripeion al correo electrénico”.

ARTICULO 5°- Cuando la consulta exceda los conocimientos del agente asignado como Asistente Virtual
v este no pueda responder en linea dicho requerimiento, se generara un ticket conforme lo establecido en el
articulo 1° con derivacion al Departamento pertinente, a efectos de contestar acabadamente la solicitud del
usuario, remitiendo posteriormente la respuesta al correo electrénico registrado por el usuario. Asimismo, el
usuario podra realizar un seguimiento del tramite y controlar el transeurrido el tempo del mismo.

ARTICULO 6°- Las respuestas vertidas por el agente mediante este procedimiento. no deben tomarse
como manifestacion de voluntad del Organismo Fiscal y. en consecuencia, fuentes de obligaciones para el

mismo. Si existiera disenso entre dichas manifestaciones y el marco juridico vigente. prevalecera este
ultimo.

ARTICULO 7°- Las consultas realizadas por los usuarios a los agentes seran respondidas de lunes a
viernes en el horario de 8:00 hs. a 13:00 hs.

ARTICULO 8°- En caso que la consulta del usuario sea fuera del horario establecido en el articulo
precedente, el sistema enviard un mensaje automatico, v serd contestada por el agente el préximo dia habil

dentro de los horarios pertinentes. Si el agente no puede evacuar la consulta realizada. se procedera segtin
lo dispuesto por el articulo 57 de la presente.

ARTICULO 9°- En ¢l desarrollo de la comunicacidn debe primar el respeto mutuo entre el usuario y el
agente como politica general del Asistencia Virtual de la Direccién General de Rentas. En caso que el
usuario agrediese a nuestro agente, este ultimo podra dar por concluida la misma. pudiendo bloquear al
usuario en cuestion. Por el contrario, si el agredido fuera el usuario, éste podra realizar una queja enviando
un e-mail a la direccidén de correo electronico atencionalpublicorentas(@catamarcacapital. gob.ar expresando

los agravios recibidos, a los fines que el Organismo Fiscal inicie el procedimiento sumarial
correspondiente.
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