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ORDENANZA N° 2984/2015

La necesidad de crear una linea telefdnica de reclamos para atencion

al Ciudadano:

CONSIDERANDO:

Que es necesario que exista una via de comunicacion directa Y gratuita

para que los vecinos puedan efectuar sus reclamos y consultas ante |a Municipalidad.

Que el objetivo es centralizar todo tipo de reclamos Y consultas para

dar una pronta respuesta a nuestros vecinos,

Que el Municipio carece de un namero telefénico donde log vecinos

puedan comunicarse durante las 24horas del dia.

Que una vez recepcionado un llamado, debe olorgarse al vecino un
numero de reclamo, de manera que se trasforme en una herramienta para el seguimiento ¥

monitoreo del mismo,

Que estamos convencidos que esta serd una herramienta agil que le
permitira al vecino el acceso telefonico para presentar alglin reclamo, denuncia. inquietud y/o

sugerencia.

Que el desarrollo actual de las comunicaciones exige la articulacion de

canales cada vez mas dinamicos de didlogo y contacto entre estado y contribuyente. .

Que como antecedentes se puede citar la experiencia de olros
Municipios como el de la Ciudad de Firmat. que  pusieron en funcionamiento la linea

telefonica denominada 0800, con muy buena receptividad por parte de los vecinos.

Que esta es una manera eficiente para mejorar la calidad de atencion

en la administracion publica.
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Por todo ello:

EL CONCEJO DELIBERANTE DE LA CIUDAD DE RUFINO

Sanciona la siguiente

ORDENANZA:

Articulo 1: Créase el “Centro de Atencion Telef6nico Municipal Gratuito™, el cual tendrd a su

cargo la atencion de todos los llamados que realicen los veeinos conteniendo reclamos,

solicitudes, consultas e inquietudes

Articulo 2: El Centro serd implementado con la modalidad telefonica para llamadas entrantes
del 0-800. el cual le permite al vecino comunicarse de manera simple y efectiva con un
operador municipal sin tener que erogar gasto alguno.

Articulo 3 Deberd contar con un sistema informético (Base de Datos) de registracion,

tipificacion, gestion y seguimiento de reclamos. solicitudes, inquietudes ¥ consultas que
permita una rapida individualizacién ¥ seguimiento de los mismos permitiendo, Como as
también la compilacion y estudio estadistico de las llamadas recibidas.-

Articulo 4: Dicha base informatica debera resguardar el registro de esos reclamos, sugerencias
y/o reclamos por un plazo de veinticuatro (24) meses.

Articulo S : El servicio telefonico funcionara las 24 hs, quienes se comuniquen de 7 a 13 hs,
seran atendidos por las personas que determine el DEM: fuera de este horario dejaran sus

reclamos grabados en el sistema.-

Articulo 6: A cada llamada entrante al sistema implementado a través del 0-800" se le
asignard un nimero de tramite que permita, su rdpida individualizacion para un posterior
seguimiento por parte de la administracién municipal y/o por el vecino. Asimismo, los
reclamos que se ingresen por mesa de entradas en forma escrita y/o presencial también se
cargaran y tendran el mismo tratamiento.

Articulo _7: El sistema deberd referenciar el responsable del drea donde fue derivado el
reclamo, fecha en que se dio respuesta al vecino. y periodo de tiempo que se subsano el
problema planteado. También se deberd tener medicion de efectividad para poder llevar una

estadistica del desempefio de cada drea del municipio.
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Articulo 8: Al final

del dia, el sistema informatico generara un extracto de llamadas que sera
luego remitido via correo electronico a cada dependencia municipal, en lo referente a

reclamos, inquictudes ¥ sugerencias recibidas.

Articulo 9: E] Centro dependera jerarquicamente de

la Secretaria General y/o del Organismo

que la reemplace, la cual dispondri las medidas necesarias para su organizacion.

Articulo 10: |a Municipalidad debera llevar adelante una campafa publica de informacién y

difusion acerca de la existencia de la linea telefénica 0-800). para la atencion de reclamos y/o

consultas de nuestros vecinos.

Articulo 11: Comuniquese. publiquese y dese al R.O.M.

SALA DE SESIONES, Rufino, 23 de Abril de 2015.-
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