PROVINCIA DE MISIONES

DECRETO PROVINCIAL NRO: 929/00
18 de Julio de 2000

VISTO: el derecho que asiste alos consumidoresy usuarios de bienesy servicios consagrados en €l Art.
42 dela Constitucion Nacional; y las leyes provinciales 2970 — Procedimiento Administrativo y 1556 —
Régimen Juridico del Empleado Pablico; y;

CONSIDERANDO: que, uno de los objetivos principales del Gobierno Provincial esla consolidacion de
laDEMOCRACIA PARTICIPATIVA piedraangular de |os gobiernos republicanos;

QUE, un ESTADO ORIENTADO AL CIUDADANO permitiraal misionero contar con una herramienta
Gtil para generar las instancias ciertas de participacion ciudadana, de mejora permanente en la calidad de
viday le otorgarainformacion suficiente para explotar ventajosamente las oportunidades econémicas; y
garantir sus derechos reclamados ante el 6rgano jurisdiccional administrativo, mediante normas
procedimentales claras, certeras;

QUE, el pleno derecho de acceso alainformacién de raigambre constitucional debe implicar la
posibilidad cierta para que cualquier persona, en funcién de un interés personal o general, lleve adelante
investigaciones efectivas y pueda ejercer las debidas acciones, y €l efectivo ejercicio del derecho de
defensasocial;

QUE, es necesario la creacion de herramientas concretas para que cualquier ciudadano actle en legitimo
gjercicio de sus derechosy lo haga por medio normas claras, de acceso directo y control efectivo delos
actos de gobierno;

QUE, € art. 42 de la Constitucion Nacional reconoce |os derechos que le Asisten alos usuariosy
consumidores de bienesy servicios, en especial el derecho aunainformacion adecuada, verazy en
condiciones de trato equitativo y digno;

QUE, laLey Provincial de Procedimientos Administrativos Nro. 2970, en sus articulos 1°, 2° y 3°,
establece |os lineamientos legal es de todo acto administrativo Provincial, provenientes de organismos
centralizados y descentralizados, y las normas formales— garantias procesales alos cuales se ajustara
todo procedimiento administrativo;

QUE, laLey Nro. 1556 del Empleado Publico establece en sus articulos Nros. 40° y 43° |as obligaciones
de los empleados de la administracion publica frente alos demas agentes de la Administracion Pablicay
el publico administrado; y sus correlativas sanciones ante | os eventual es incumplimientos;

QUE, el Decreto 20 de fecha 11 de diciembre de 1.999 haincluido dentro de los objetivos de las
Subsecretarias de Legal y Técnicay Coordinacién y Relaciones I nstitucional es, ambas dependientes de
Secretaria de Estado General y de Coordinacion de Gabinete, intervenir en laformulacién de las politicas



publicas relacionadas con la Reforma Administrativa de Estado Provincial y dirigir laformulacion e
implementacién de las politicas publicas relacionadas con lareforma administrativa de la organizacion
del Estado y de sus puestos de trabajo;

QUE, el presente instrumento se dicta en uso de |as atribuciones conferidas al Poder Ejecutivo por el Art.
116 de la Constitucién Provincial;

POR ELLO:

EL GOBERNADOR DE LA PROVINCIA DE MISIONES

DECRETA

ARTICULO 1°.- CREASE €l Programa"EL ESTADO AL SERVICIO DEL CIUDADANQO", que tendra
por objeto instrumentar la participacion del ciudadano ante | os archivos administrativos del Poder
Ejecutivo provincial y de aguellos entes publicos, privados o mixtos donde existan intereses publicos y
privados comprometidos ante |os mencionados organismos; todo ello de conformidad alapublicidad de
los actos de gobierno.

ARTICULO 2°.- ESTABLECESE que tendra derecho ala Informacion todo Ciudadano habitante de la
Provincia de Misiones, de conformidad con el principio de publicidad de |os actos de gobierno, a solicitar
y arecibir informacién completa, veraz, adecuaday oportuna, de cualquier 6rgano pertenecienteala
administracién central, descentralizada, de entes autarquicos, empresasy sociedades del Estado,
sociedades andnimas con participacion estatal mayoritaria, sociedades de economia mixtay todas
aquellas otras organi zaciones empresarial es donde la provincia tenga participacion en el capital oenla
formacion de las decisiones societarias.

ARTICULO 3°.- A travésdel programa"EL ESTADO AL SERVICIO DEL CIUDADANO" se debera
tomar una mayor receptividad y mejor respuesta del Estado a las necesidadesy prioridades de los
ciudadanos en lo referente a la prestacion de los servicios a su cargo, estableciendo los principiosy
criterios generales que propendan alamejorade la calidad de los mismosy reafirmando |os derechos de
los que goza el ciudadano frente ala Administracion Piblica Provincial, a saber:

1. DERECHO asolicitar y arecibir informacién clara, completa, veraz, adecuaday
oportuna sobre las actividades realizadas por los distintos archivos administrativos del Poder
Ejecutivo provincial.

2. DERECHO aser asesorado sobre |os tramites y requisitos que debe cumplir en sus
actuaciones ante la administracion.

3. DERECHO aser tratado con el maximo respeto y deferencia por |as autoridadesy por
€l personal al servicio dela Administracién Piblica Provincial.

4. DERECHO aconocer el estado de tramitacion de las actuaciones administrativas en las
gue tengala condicién de interesado y a obtener copias de los documentos contenidos en ellas.

5. DERECHO aidentificar las autoridadesy personal que tramitan los procedimientosy a
responsabilizarl as cuando legal mente corresponda.

6. DERECHO aobtener copia sellada de |os documentos que presente y ano presentar
aquellos no exigibles de acuerdo alanormativa vigente.

7. DERECHO aacceder alos archivosy registros publicos con las limitaciones legalmente
establecida.



ARTICUL O 4°.- APRUEBANSE los siguientes principios rectores que sustentan |a aplicacién del
presente programa:

a.- lgualdad: el suministro de servicios publicos hade regirse por el principio de igualdad de derechos de
los usuarios. El acceso y las reglas querigen lasrelaciones entre los usuarios y los prestadores de
servicios publicos deberd garantizar condiciones de igualdad, sin discriminaciones de ningun tipo.

b.- Imparcialidad: las unidades organizativas al canzadas por el presente Decreto deben basar su
comportamiento respecto de |os ciudadanos en criterios de objetividad, justicia e imparcialidad. Las
normas que regulan las condiciones generales y especificas de prestacién de los servicios publicos deben
ser interpretadas respetando esta obligacién.

c.- Continuidad: debera garantizarse la continuidad de la prestacion de | os servicios considerados
esenciales.

d.- Participacion: los usuarios y beneficiarios de servicios comprendidos en el presente programa deben
contar con mecanismos de participaci6n adecuados en cada caso, afin de garantizar y proteger €l derecho
aunacorrecta prestacion

e.- Derecho alalnformacién: los usuarios y beneficiarios de servicios comprendidos en el presente
programa deben contar con la con la posibilidad de tener un efectivo acceso alainformacién en las
condiciones que establece la normativa vigente.

f.- Calidad: las organizaciones alcanzadas por €l presente Programa deben tender en la medida de sus
posibilidades ala efectiva satisfaccién de |os usuarios en la prestacion de los servicios a su cargo, dando
cuentadelasiniciativas que pongan en marchaatal efecto.

g.- Transparencia: |os organismos prestadores de servicios alos ciudadanos en tanto tales, deben realizar
en cada caso, como garantia de efectividad y eficiencia en la asignacion de sus recursos humanos,
econdmicosy financieros.

ARTICULO 5°.- EN virtud de los principios rectores aprobados por €l articulo anterior cada organismo
prestador de servicios deberd cumplir con las pautas de aplicacion:

1. Informar alos usuarios sobre la naturaleza, contenido, caracteristicay formade
prestacion de los servicios que brinda el organismo y |os requerimientos para acceder alos
mismos.

2. Determinar los niveles o estandares de calidad actuales en la provision de los servicios
gue se suministran alos usuarios y alas metas cuantificables para su desempefio futuro.

3. Establecer un sistema de monitoresy evaluacion del cumplimiento de los estandares
sobre la base de un conjunto homogéneo de indicadores.

4. Realizar unaampliadifusién delosresultados, en unlenguaje claro y accesible para el
conjunto de la poblacién.

5. Establecer un sistemade quejasy reclamos, asi como mecanismos de compensaci6n por
errores injustificados y/o incumplimientos de os compromisos asumidos.



6. Establecer mecanismos de consulta alos usuarios acerca de los servicios que aquellos
demanden, sus sugerenciasy opiniones parala mejorade |os mismos.

ARTICULO 6°.- EL presente Decreto sera de aplicacion alos organismos comprendidos en la actividad
administrativa Provincial, centralizaday descentralizada; y alas personas publicas no estatalesy alas
personas privadas cuando € erzan funcién administrativa por autorizacion o delegacion estatal, cuyas
funciones consisten en la prestacién de servicios ala ciudadania como una de sus actividades
fundamentales--

ARTICULO 7° .- INVITASE alos Municipios de la Provincia de Misiones a adherir a programa" El
estado al servicio del ciudadano” mediante lafirmadel correspondiente convenio.

ARTICULO 8°.- LOS entes reguladores de servicios publicos concesionados o prestados por terceros,
podran acordar con las prestadoras la adhesi6n de las mismas al Programa.

ARTICULO 9°.- A los efectos de la aplicacion del presente Decreto, se consideran serviciosalos
ciudadanos a las prestaciones que brinda el estado, por si o por terceros, alos particulares, grupos de ellos
0 personas juridicas, afin de satisfacer sus necesidades, en virtud de | as responsabilidades y competencias

gue le son propia.

ARTICULO 10 .- CREASE una"Comision paralaaplicacion del programa El Estado al Servicio del
Ciudadano”, integrado por representantes de | 0s siguientes organi smos administrativos:

a.- Secretaria de Estado General y de Coordinacion de Gabinete — SubsecretariaLegal y Técnica;

b.- Secretaria de Estado General y de Coordinacién de Gabinete — Coordinacion y Relaciones
Institucionales;

c.- Ministerio del Agroy la Produccion— Reconversiony Diversificacion Agropecuaria;

d.- Ministerio de Salud Publica— Subsecretario de Salud Pablica;

e.- Ministerio de Educacién — Subsecretario de Educacion;

f.- Ministerio de Bienestar Social delaMujer y de la Juventud — Subsecretariade laMujer y dela
Familig;
g.- Secretaria de Estado de Hacienday Finanzas— Subsecretario de Hacienday Finanzas;

h.- Ministerio de Gobierno — Subsecretario de Relaciones con la Comunidad;

i.- Ministerio de Ecologiay Recursos Naturales Renovables- Subsecretario de Ecologiay Recursos
Naturales Renovables.-

ARTICULO 11°.- laComisién parala aplicacion del programa " El estado a servicio del ciudadano”
tendréa bajo su responsabilidad el establecimiento de los lineamientos generales, criterios, pautasy
modalidades paralaimplementacion del mismo. Asimismo, realizarala evaluacion final de losinformes
de avance del programay realizara|as recomendaciones que considere pertinentes para su



perfeccionamiento; y estableceran los acuerdos con |os organismos involucrados en el presente
programa. -

ARTICULO 12°.- ESTABLECESE la Subsecretaria Legal y Técnica, tendraa su cargo la
implementacion del programa, que comprende entre otros aspectos, organizar y brindar asistenciatécnica
y capacitacioén alos organismos comprendidos en el presente decreto.

ARTICUL O 13°.- FACUL TASE alas autoridades encargadas de implementar el presente programa,
paradictar en forma conjuntalas resoluciones aclaratorias y complementarias aque dieralugar la
aplicacion del presente Decreto.

ARTICUL O 14°.- FACULTASE alas autoridades encargadas del presente programa a establecer los
criterios y modalidades de implementacion de |os sistemas de atencion al publico, quejasy sugerenciasy
de evaluacién, que deberan ser aplicados alos organismos comprendidos en el presente Decreto.

ARTICULO 15°.- LOS organismos comprendidos en el presente Decreto deberan realizar un informe
anual de avance que contendra | os siguientes componentes criticos:

1. Andlisisdelosresultados obtenidos en la evaluacion del desempefio efectivo del
servicio contrastandol os con los compromisos asumidos para el periodo bajo andlisis.

2. Justificaciéon de los desvios o posibles incumplimientos que pudieran presentarse.

3. Metodologiautilizaday resultados obtenidos en las consultas ef ectuadas a los usuarios
y70 beneficiarios del servicio parael periodo bajo andlisis.

4. Propuestasy alternativas parasuperar las dificultades encontradas en el periodo en
consideracion.

5. Proyeccién de los objetivos, niveles o estandares de servicios para el gjercicio inmediato
posterior.

ARTICULO 16°.- LAS autoridades de | os organismos deberan elevar trimestralmente ala Secretariade
Estado General y de Coordinacién de Gabinete — Subsecretaria Legal y Técnico en su carécter de
Coordinador del programa" El Estado al Servicio del Ciudadano”, los informes de avance del programa.

ARTICULO 17°.- LOS alcances de la informacion a proveerse esta contenida en documentos escritos,
fotografias, grabaciones, soporte magnético o digital, o en cualquier formato y que hayasido creadau
obtenida por el 6rgano requerido que se encuentre en su posesion y bajo su control. Se considera como
informacion alos ef ectos de este decreto, cualquier tipo de documentacion que sirva de base a un acto
administrativo, asi como las actas de reuniones oficiales. El 6rgano requerido no tiene obligacion de crear
o producir informacion con la que no cuente al momento de efectuarse el pedido.

ARTICULO 18°.- FIJANSE los limites al acceso de lainformacion, paralas siguientes situaciones:
1.- Que afecte laintimidad de | as personas, ni bases de datos de domicilios o tel éfonos;

2.- Deterceros que la administracion hubiera obtenido en carécter confidencial y la protegida por el
secreto bancario;

3.- Cuyapublicidad pudierarevelar la estrategia a adoptarse en ladefensa o tramitacion de una causa
judicial, o de cualquiera, o que resulte protegida por el secreto profesional;



4.- Contenida en notas internas con recomendaciones u opiniones producidas como parte del proceso
previo alatoma de una decision de autoridad pablica que no formen parte de |os expedientes;

5.- Sobre materia exceptuadas por leyes especificas;

ARTICULO 19°.- EN caso que exista un documento que contenga en forma parcial informacion cuyo
acceso esté limitado en los términos del articulo anterior, debe suministrarse el resto de lainformacion
solicitada.

ARTICULO 20°.- EL acceso publico alainformacion es gratuito en tanto no se requieralareproduccién
delamisma. Los costos de reproduccion son a cargo del solicitante.

ARTICULO 21°.- LA solicitud de informacion debe ser realizada por escrito, con laidentificacion del/a
requirente, sin estar sujeta a ninguna otraformalidad. No puede exigirse la manifestacién del proposito de
larequisitoria. Debe entregarse al/la solicitante de lainformacion una constancia del requerimiento.

ARTICULO 22°.- TODA solicitud de informacion requerida en los términos del presente decreto debe
ser satisfecha en un plazo de no mayor de diez (10) dias hébiles. El plazo se podré prorrogar en forma
excepcional de por otros diez (10) dias habiles de mediar circunstancias que hagadificil reunir la
informacién solicitada. En su caso, el érgano requerido debe comunicar, antes del vencimiento del plazo
dediez (10) dias, las razones por las cuales hara uso de la prorroga excepcional.

ARTICULO 23°.- alos efectos de aplicar el presente decreto, cada jurisdiccion o unidad de organizacion
asignara dentro de sus dependencias existentes, un sector de atencién al publico, parapoder identificar al
personal responsable de cumplir con las funciones— deberes establecidas en el presente instrumento legal,
dandole atales efectos 60 dias, para su implementacién, debiendo informar ala Subsecretaria Legal y
Técnicael cumplimiento de lamisma.

ARTICULO 24°.- EL personal de la Atencién al Piblico, tendra que satisfacer en forma cordial y
diligente latramitacion de las solicitudes del pablico administrado, dandoles respuestas certerasen la
medida de sus conocimientos o indicandol es |os pasos a seguir, asegurandole el procedimientoy la
identificacion de la dependencia donde iniciara su gestion.

ARTICULO 25°.- EL funcionario publico o agente responsable que en formaarbitraria obstruya el
acceso del solicitante alainformacién requerida, o la suministre en formaincompleta u obstaculice de
cualquier modo el cumplimiento del presente decreto, faltara alos deberes impuestos a los empleados
publicos por laLey 1.556.

ARTICULO 26°.- EL funcionario publico o agente, que faltare alos deberes establecidos en el art.
Anterior, serd pasible de | as sanciones de apercibimiento, o de suspencion de hasta treinta dias o cesantia
conforme lo establece el art. 43 delaLey Nro. 1.556.

ARTICULO 27°.- REFRENDARAN el presente Decreto |os Sefiores Ministro Secretario de Estado
General y de Coordinacién de Gabinete y de Gobierno.--

ARTICULO 28°.- REMITASE copiaal Superior Tribunal de Justiciay ala Honorable Camara de
Representantes.-



ARTICULO 29°.- REGISTRESE, comuniquese y dése a publicidad. Tomen conocimiento los
Ministeriosy Secretarias del Estado Provincial.

Cumplido, ARCHIVESE. -



