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Vicejefatura Instituto Nacional
del Interior de Asuntos Indigenas

Jefatura de Gabinete
de Ministros

Términos de Referencia y Propuesta
Técnica para la gestion de mecanismos
de reclamos de las comunidades
indigenas.

Parte I: Términos de Referencia (TdR)

1. Titulo del Proyecto

Creacion e Implementacion de un sistema centralizado para la Gestion y Canalizacion
de mecanismos de reclamos sociales colectivos ' de comunidades indigenas a nivel
nacional.

2. Introduccion y Justificacion

La gestion eficiente de los reclamos colectivos de las comunidades indigenas es crucial
para cualquier organizacidon que busque optimizar sus procesos, mejorar la satisfaccion
de las comunidades (autoridades, miembros de comunidades indigenas, organizaciones
indigenas, organizaciones de la sociedad civil, etc.) y garantizar una respuesta oportuna
y adecuada en el marco del federalismo propuesto por las autoridades del Instituto.
Actualmente, la informacion de los reclamos puede llegar por multiples canales,
generando dispersion, duplicidad de esfuerzos, retrasos en la atencion y dificultad para
el seguimiento y la consolidacion de los datos y la informacion recibida. Por otra parte,
se cree necesario darles un marco institucional a dichos reclamos, generando
Expedientes electronicos a través del sistema de gestion documental electronica (GDE)
que centralizan institucionalmente los mismos.

Por otra parte, la implementacion de un seguimiento formal e institucional centralizado
permitira estandarizar el proceso de recepcion, clasificacion, distribucion inicial de los

reclamos, mejorando la trazabilidad, la eficiencia operativa y sobre todo una clara
respuesta a los mismos.

3. Objetivos

3.1. Objetivo General

! Se entenderd como “reclamos sociales colectivos” sin perjuicio de la atencién de otros reclamos,
aquellos que respondan a: la proteccién de la cultura y el conocimiento, a los accesos a los servicios
basicos, a la lucha contra la discriminacidn y la violencia, a demandas de financiamiento de proyectos y
actividades sustentables para su desarrollo, al consentimiento libre, previo e informado que afecten a las
comunidades como sujetos de derechos
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Establecer un registro robusto y eficiente para la informacion de reclamos, que garantice
la recepcidn centralizada, el registro sistematico, la clasificacion inicial y la derivacion
adecuada a las areas responsables, optimizando los tiempos de respuesta y mejorando la
gestion integral de las solicitudes.

3.2. Objetivos Especificos

e Centralizar la recepcion de reclamos provenientes de diversos canales (notas
remitidas, reclamos presenciales, telefonicos, correos electronicos, via web,
etc.).

e Estandarizar el proceso de registro y codificacion de cada reclamo recibido.

e Clasificar los reclamos seglin categorias predefinidas (tipo de reclamos, areas u
organismos competentes, prioridad, etc.).

e Reducir los tiempos de derivacion inicial de las demandas a las areas
pertinentes.

e Mejorar la trazabilidad y el seguimiento del estado de cada reclamo desde su
ingreso hasta su resolucion.

e Generar indicadores basicos sobre el volumen y tipo de reclamos recibidos
para futuros analisis y toma de decisiones.

e Optimizar la experiencia de las comunidades al facilitar un punto tnico de
contacto y asegurar la correcta canalizacion de sus reclamos.

4. Alcance del Proyecto
El proyecto contempla las siguientes fases y componentes:

e Diseiio del Flujo de Trabajo: Definicion de los procesos de recepcion, registro,
clasificacion derivacion y seguimiento de los reclamos.

e Seleccion/Adaptacion de Herramientas: Identificacion o desarrollo de un
sistema informadtico para la gestion (a mediano plazo)

e Implementacion Tecnolégica: Configuracion y puesta en marcha de la solucion
tecnologica que facilite los registros y su trazabilidad.

e Capacitacion: Formacion del personal que operarad la Mesa de recepcion y de
todas las areas receptoras de reclamos.

e Puesta en Marcha: Lanzamiento del servicio de recepcion y seguimiento de
todos los reclamos recepcionados (definiendo que tipo de reclamos son elegibles
para este circuito).

e Monitoreo y Ajuste: Seguimiento inicial optimizacion de los procesos,
trazabilidad y resolucion parcial o total.

5. Productos Esperados
e Unificar bajo el mismo expediente distintos ingresos y reportes que respondan

directa o indirectamente a la misma situacion inicialmente planteada
e Reportes periddicos sobre el volumen, tipo y estado inicial de los reclamos.
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e Reduccion documentada de los tiempos de derivacion y mejora en la
trazabilidad.

e Manual de procedimientos de la informacidon de reclamos recepcionados en el
Instituto u otro organismo receptor.

e Sistema o modulo informatico operativo para la gestion de reclamos.

6. Metodologia General
Se propone una metodologia iterativa y colaborativa, que incluya:

e Diagnostico: Analisis de la situacion actual y canales de entrada de reclamos.

e Disefio: Definicion de flujos, requisitos funcionales y técnicos.
Desarrollo/Configuracién: Implementacion de estandarizacion de los procesos
hacia la solucion final.

Pruebas: Verificacion del correcto funcionamiento del sistema y procesos.
Capacitacion: Transferencia de conocimientos al personal.

Implementacion: Puesta en produccion.

Monitoreo y Evaluacion: Seguimiento continuo para ajustes y mejoras.

7. Roles y Responsabilidades

e Area responsable: Abordaje territorial dependiente de la Direccion de
Afirmacion de Derecho indigena (DADI).

e Personal Técnico recepcion de reclamos: Analisis, derivacion o caratulacion
seglin corresponda.”

e Equipo de Procesos: Definicion de requisitos, pruebas de usuario.

e Personal de la Mesa de Reclamos: Operacion diaria del circuito, recepcion de
demandas, definicion de requisitos para la generacion y caratulacion de
expediente y derivacion al area abordaje territorial central para su tratamiento.

8. Plazo Estimado

Se estima un plazo total de 3 a 6 meses para la implementacion completa, dependiendo
de la complejidad de la integracion y la puesta en marcha de un sistema software a
seleccionar/desarrollar.

9. Riesgos y Mitigaciones

e Resistencia al cambio: Comunicacion clara a los agentes del Instituto y a otros
organismos nacionales, capacitacion efectiva.

e Falta de definicion clara de procesos: validacion constante.

e Problemas de integracion tecnologica: Pruebas exhaustivas, arquitectura
modular.

2 . Definir caratulacion de expedientes cémo “reclamos sociales de comunidades indigenas”
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e Disponibilidad de recursos: Planificacion detallada, asignacion dedicada.

Parte II: Propuesta Técnica

1. Descripcion del Servicio/Solucion Propuesta

Se propone la implementacion de un circuito de seguimiento de informacion de
reclamos basados en una plataforma de gestion de solicitudes que permita centralizar la
recepcion, registrar la informacion clave, clasificarlos de forma estructurada y
derivarlos automaticamente o manualmente a los organismos, sus areas responsables o
actuantes para estos reclamos.

La solucion buscara simplificar el proceso para las comunidades y para el personal
interno, ofreciendo un punto Unico de entrada y asegurando que ningiin reclamo se
pierda o quede sin seguimiento inicial. El sistema permitird un registro detallado de
cada interaccion y una vision clara del estado de los reclamos en la fase de "entrada".

2. Funcionalidades Clave

e Recepcion Multicanal: Soporte para ingresos via web (formulario), correo
electronico, notas, atencion telefonica y presencial.
e Registro de reclamos:

o Generacion automatica de un niimero de ticket/ID unico.

o Campos configurables para captura de datos del solicitante (Provincia,
Pueblo, comunidad, rol, nombre, contacto, DNI/ID).

o Campos configurables para captura de datos de los reclamos
(descripcidn, fecha/hora, canal de entrada y canales de seguimiento).

e (lasificacion y Categorizacion:

o Listas desplegables configurables para tipo de reclamo, categoria,
subcategoria. (ver clasificacion de reclamos sociales colectivos de
comunidades indigenas)

0 Asignacion de prioridad (alta, media, baja).

e Derivacion/Asignacion:

o Asignacion automatica a las Direcciones, areas u organismos segun la
clasificacion.

o Capacidad de reasignacion manual.

e Trazabilidad y Seguimiento:
o Historial de cada reclamo (cambios de estado, asignaciones).
o Consulta del estado por ID de ticket.
o Notificaciones:
o Confirmacion de recepcion al solicitante.
o Alertas a las areas responsables sobre nuevas asignaciones.
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e Base de Conocimiento (Opcional pero recomendado): Mddulo para preguntas
frecuentes o informacion.

e Reportes y Estadisticas: Tableros bésicos de control (cantidad de reclamos por
canal, por tipo, por estado inicial).

e Gestion de Usuarios y Roles: Permisos diferenciados para el operador de la
Mesa de Reclamos, personal de andlisis y seguimiento de las areas receptoras.

3. Arquitectura Propuesta (Conceptual)

Se propone en un mediano plazo una arquitectura basada en un sistema (Software) para
reducir la complejidad de ingresos y sostener seguimientos de todos los reclamos para
su pronta consulta.

e C(Capa de Presentacion: Interfaz web para el personal de la Mesa de Reclamos
y, potencialmente, un portal de usuario para los propios gestores de los reclamos.

e Capa de Aplicacién: Para la gestion de reclamos (registro, clasificacion,
derivacion, notificaciones).

e Capa de Datos: Base de datos relacional para el almacenamiento estructurado
de la informacion de reclamos.

e Integraciones: Posible integracion de mismos reclamos a través de distintos
medios de comunicacion y/o a través del tiempo en notas, correos electronicos,
telefonia, otros sistemas internos o externos existentes.

4. Proceso Operativo Detallado (Flujo de la Mesa de Reclamos)

1. Recepcion:
o Canal Web: Solicitante completa formulario online.
o Correo Electronico: El correo llega al buzon dedicado, el sistema crea
automaticamente un ticket o el operador lo registra.
o Notas/Telefonico/Presencial: Operador de la Mesa de Reclamos registra
el reclamo en el sistema.
2. Registro:
o El sistema asigna un ID tnico al ticket.
o El operador valida y complementa la informacién del solicitante y del
reclamo.
3. Clasificacion:
o El operador selecciona la categoria, subcategoria y prioridad segun el
reclamo.
o El operador caratula un expediente
o El sistema sugiere o asigna automaticamente el area responsable.
4. Derivacion:
o El ticket se asigna formalmente al area responsable (abordaje territorial
central).
o Se envia una notificacion al area designada y una confirmacion de
recepcion al solicitante (con ID de seguimiento).
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5. Seguimiento Inicial:

o La Mesa de Reclamos puede consultar el estado "pendiente de atencion"
o "en proceso" del ticket.

o El personal de la Mesa de Reclamos es el primer punto de contacto para
consultas de estado por parte del solicitante, redirigiendo a las areas si es
necesario.

6. Cierre Inicial/Derivacion Completa:

o Una vez que el area responsable toma el ticket y lo inicia en su proceso,
la Mesa de Reclamos puede dar por concluida su intervencion inicial,
cambiando el estado a "Derivado" o "En Gestion por Area X".

5. Personal Clave

e Operador de mesa: 1 persona.
e Analistas de Procesos: Referente de region (abordaje central).
e Analista de seguimiento: Referente de region (abordaje central).

6. Plan de Implementacion

1. Fase de Prueba piloto:
o Conformacion del equipo y sus roles.
o Definicion detallada de requisitos y casos de uso.
o Seleccion de la herramienta tecnoldgica (a desarrollar).
2. Fase de Disefio y Configuracion/Desarrollo:
o Disefio de flujos de trabajo y formularios.
o Desarrollo de integraciones (si aplica).
o Desarrollo de manuales de usuario y procedimientos.
o Configuracion de plataforma
0 Ajustes y correcciones.
3. Fase de Capacitacion
o Entrenamiento al personal de la Mesa de Reclamos y éareas del Instituto.
o Sesiones informativas para las direcciones y areas receptoras.
4. Fase de Puesta en Marcha:
o Migracion de datos (si aplica).
o Lanzamiento oficial de la Mesa de reclamos.
5. Fase Post-Implementacion y Monitoreo:
o Soporte inicial intensivo.
o Recopilacion de feedback y ajustes finos.
o Generacién de primeros reportes de rendimiento.
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Gestidn mecanismos atencidn de reclamos

INAI
Responsable del proyecto DADI

Agosto Septiembre Octubre Noviembre | Diciembre

semana semana semana semana semana

Titulo de la fase

Prueba piloto 4-8-25 31-8-25
Disefio y configuracion/desarrollo 3925 28-9-25
Capacitacion 24-8-25 8-9-25

Puesta en marcha 30-9-25 30-10-25
Post implementacion y monitoreo 1-10-25 30-11-25

7. Capacitacion

Se disefiara un plan de capacitacion especifico para los operadores de la mesa de
reclamos centrado en el uso de los procedimientos y oportunamente del uso del sistema,
la aplicacion de los procedimientos definidos y técnicas de atencion. Se ofreceran
sesiones de induccion para las areas internas que recibiran los reclamos.

8. Mantenimiento y Soporte

Se establecerd un plan de mantenimiento continuo para los procedimientos y/o
plataforma (actualizaciones, parches de seguridad). Se definird un esquema de soporte
de primer y segundo nivel para atender incidentes y consultas relacionadas con el
funcionamiento de la Mesa de Reclamos.

9. Requisitos de Reporte

e Informes de avance semanales/quincenales a la Unidad Gabinete y a la
Direccion de afirmacion de derecho Indigena (DADI)

e Actas de reuniones clave.

e Informe final.

Reportes periddicos sobre el rendimiento del circuito (volumen, tiempos,
clasificaciones, desvios e imponderables).
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10. Control de Calidad

Revisién periddica de la calidad del registro y clasificacion de las demandas.
Encuestas de satisfaccion a usuarios internos y externos.
Monitoreo de tiempos de respuesta y derivacion.

11. Seguridad de la Informacion

12.

Acceso basado en roles y permisos.

Cifrado de datos sensibles (si aplica).

Cumplimiento de normativas de proteccion de datos personales.
Copias de seguridad periodicas de la informacion.

Beneficios Esperados

Mejora de la Eficiencia: Reduccion de la carga administrativa y de los tiempos
de derivacion de reclamos.

Optimizacion de Recursos: Mejor asignacion del personal al evitar
duplicidades.

Mayor Trazabilidad: Visibilidad completa del ciclo de vida inicial de los
reclamos.

Mejora de la Calidad del Servicio: Respuestas mas rapidas y consistentes a los
solicitantes.

Generacion de Conocimiento: Datos estructurados para analisis y mejora
continua de procesos.

Reduccion de Errores: Estandarizacion de la entrada de informacion.
Profesionalizacion: Imagen de una organizacion més organizada y orientada a
la atencion y seguimiento de los reclamos.
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