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A. MARCO CONCEPTUAL DEL PROYECTO

El Programa de Atencidn al Piiblico parte de la premisa de definir
a la funcidn pﬁbliqg como un '"'servicio a la comunidad". En tal
sentldo, se establece un sistema de relaciones entre el Estado
en tanto administrador y prestador de servicios y la sociedad

en tanto conjunto de usuarios,

Nuestra unidad de andlisis es una unidad organizativa - deter-
minada: La unidad de atencidn al piblico (UAP) en su acepcidn
genérica. Esta UAP no existe aislada, no funciona de manera au-

ténoma y, menos ailn, se autogestiona.

Muy peor el contrario, es sélo una parte del todo, donde el "to-
do" es una organizacidén formal, es decir, una entidad estructu-
rada deliberadamente, con cierto propdsito (misidn), con una
fisiologia propia (funciones) y cuyos miembros se ajustan a deter
minadas reglas (formales e informales) que configuran una cultura
organizacional, tal es la administracién piblica provicial, &mbi-

to del presente Proyecto.

Esta a su vez, estd fragmentada en "partes' u organismos, tam-
bién conocidos como "reparticiones piblicas'. La UAP, entoncés,
funciona en cada organismo piblico a manera de "embudo", es de-
cir, es la receptora de la demanda de la comunidad, Iinterpreta
la solicitud del usuario, analiza y selecciona el procedimiento
o "ruta' (filtro) que dicha demanda deberd seguir " hacia aden-
tro" de la organizacidn y, en algunos casos como por ejemplo

las Mesa Gral, de Entradgs y Salidas, debera tener lista una

respuesta para el demandante.



Esta funcionalidad sefiala la existencia de un sistema abierto,
dindmico, vivo y muy complejo, que traduce su grado de eficien
cia a través de la UAP, es decir que la unidad que atiende al
piblico es, indirectamente (o mas bien injustamente), responsa-
ble de la buena o mala imagen que la comunidad tendra de todo el

sistema administrativo estatal.

La extrema complejidad de una organizacidn cuyo eficiente fun-
cionamiento requiere que todas sus partes constitutivas se en-—
cuentren relacionadas, es generalmente, tratada como un siste-

ma ciberndtico (Norbert Weiner).

El enfoque cibernético (derivado del griego que significa "pi-

loto'") supone una autorregulacidén del sistema, implica una re-

troaccién de la informacidén e intenta explicar la forma en que

estos sistemas alcanzan cierto equilibrio mlentras realizan

una misién. Esta perspectiva de andlisis puede ser {til y opor-
tuna porque obliga a reconocer el campo de estudioc como un todo
complejo inter-actuante y no como un mero agrupamiento de uni-

dades orginicas desvinculadas eatre si.

Otra perspectiva de abordaje al estudio organizacional es la
que deja de lado total o parcialmente la incidencia del con-
texto, es decir la influencia que ejerce la comunidad en el
aparatc administrativo no es motivo de analisis. Las formula-
ciones tedricas que avalan estos estudios pueden sintetizarse

en lo siguiente:

* E]l comportamiento de la organizacii estaria determinado
tan solo por sus procesos intérnos, serian producto de ac-—

ciones intraorganizativas.



* La relacidn de la administracidn con el medic seri restrin-

gida y funcional. A modo de "caja negra" el sistema adminis
trativo aparece cerrado sobre si mismo, con altos Indices
de ineficiencia operativa, en el que sdlo son detectables
las variables de entrada {(informacidn) y las variables de
salida (productos), ignoradndose el metaboliismo del proceseo
interno, Toda la organizacidn plblica seria un conjunto de

"cajas negras" interconectadas.

* Las variaciones de conductas organizativas no tendrian dema-

siada relacidn con las alteraciones del contexto.

]

En sintesis, estos modelos de andlisis organizacional que po-
nen énfasis en el sistema cerrado, que autorregula su equili-
brio y se aparta de toda influencia externa, pueden tomarse
como uno de los puntos de partida errdneos para la elaboracidn
de posibles modelos de cambio definidos por una clara actitud
de apertura, tendientes a contrarrestar el "eficientismo” en
beneficlo de los intereses comunitarios, los que, sin duda al-
guna, deben prevalecer sobre los intereses propios de la or-

ganizacidn.

Ralph Dahrendorf opone a la tesis del sistema cerrado, argu-
mentos tales como la absoluta dependecia de toda organizacidn

al contexto social al cual pertenece.

El acercamiento & la realidad permite demostrar que la concep-

cién del sistema cerrado constituye una abstraccién falsa.

La organizacidn debe concebirse como un sistema abierto por-

que:



1°. Los objetivos organizacionales no son un mero resultado de

la interaccidn entre grupos directamente participantes,
tienen influencia decisiva en su determinacidn la accién

de los grupos externos y su red de vinculaciones socilales.

2°. La relacifn de la organizacidn con el medio es amplia y
miltiple, existe una interralacidn constante entre ambos
que va perfilando el comportamiento administrativo y en
el proceso inverso, la organizacién ejerce su influencia

en el medio.

Para concluir, la organizacidn a grandes rasgos, debe conce-
birse como un sistema abierto en el que subyacen profundos
conflictos y desajustes y su abordaje cilentifico sb6lo es po
sible a partir del reconocimiento de su Intima vinculacidn con

el "afuera" (comunidad}.

Esta relacidén Estado-socledad se materializa en alguna venta-—
nilla o mostrador de una reparticién pdblica, a traVes de una
demanda concreta por parte de un sujeto soclal (en adelante
"usuario"). Es en este punto de convergencla donde la comuni-
dad focaliza y evalia la eficiencia de la actividad piblica.
Esta es la razdn por la que este Proyecto toma como eje de su
estudio a la unidad de atencidn al pdblico (UAP), cualesquie-
ra sea su denominacién formal. Una vez identificadas las ca~
racteristicas orgdnicas y funcionales de las UAP selecciona-
das, algunos indicadores especificos de mejoramiento del ser-
vicio, como por ejemplo reducir las demoras y tiempos para la
atencidén ("colas"), mejorar la calidad del trato, simplificar
las tareas y actividades invo%ucradas en los tramites, difun-
dir los pasos de los trémites; asegurar una mayor satisfac-
cidén al usuario, aumentar la capacidad de respuesta del emplea
do, revalorizar y jerarquizar la funcidn, etc., serdn los obje-
tivos basicos e ineludibles de las propuestas que se elaborarén

en este trabajo.
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CUADRO SINTETICO DE LA SITUACION GENERAL N

* NOMINA DE LAS UAP CONSIDERADAS:

1 - Mesa General de Entradas, Salidas y Archive del MOSP.

2 « Mesa General de Entradas y Salidas de la Secretaria

General de la Gobernacidn.

3 - Ventanilla de inscripcion a Consultorio Externo del

Servicio de Estadistica del Hospital del Neuquén.

4 ~ Sector Inmobiliario de la Direccidn Provincial de

Rentas.
5 = Guardia - (Comisarig:. Primera

6 - Sector Admisién - Subsecretaria del Menor, Mujer y
Familia

7 ~ Sector Control de Normas ~ Direccidn de Prestaciones,

Salud y Asistencia -~ ISSR.

8 - Mesa General de Entradas y Salidas del Consejo Peial,

de Educacidn.
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ACTUALIZACION Y DESARRULLO PERMANENTE DE LOS RECURSOS

HUMANOS UAP :

La gran mayorfa (88%) de la UAP consideradas, demandan
el desarrollo de acciones de capacitacidn en servicio
para su personal, en el 48% de ellas no se registran
actividades sistematizadas en este sentido, en el res
to sus responsables jerdrquicos instruyen oralmente a
sus empleados respecto a las tareas que deben cumplir.
La asignacidn de agentes a estas unidades el aleatoria,
en la mayoria de los casos (74%) los criterios de selec
cidn son antojadizos, el mAs frecuente es la reublca -
cioén disciplinaria, hecho que genera el desprestigio
institucional del puesto UAP percibidndose éste como de
"castigo'", concepto totalmente perjudicial que atenta
contra la eficiencia en el desempefio de lo que debe ver

se como un servicio a la comunidad.

La variable capacitacidn presenta puntos criticos en las

UAP Subsecretarla del Menor, Mujer y Familia, de Rentas,

del MOSP y del Consejo Provincial de Educacién (Cuadro N°
1 de Calificacidn Organizacional}).

PROPUESTA DE ACCIONES PARA EL MEJORAMIENTOQ GENERAL
El concepto de eficiencia tomado

gomo pardmetro de medicidén de los resultados de la ges-—
tidn, estd vinculado directamente con la funcién pdbli-
ca y por ende, con la calificacién del perfil laboral

del trabajador del sector,
rin



A partir de conceptualizar a la funcién piblica como
un servicio que se presta a la comunidad desde todos
los niveles jerdrquicos de la escala organizacional y
dado el cuadro de situacidn general obtenido en este
estudio, surge como prioridad ajustar el perfil del ser
vidor piblico UAP.

Este ajuste implica, en realidad, una transformacidn ge
neral de los objetivos, métodos y contenidos con los
que el empleado UAP ha venido trabajando, todo lo que
supone activar un proceso de reconversidén en cuanto a
sus conocimlentos, habilidades, capacidad operativa y

condiciones de trabajo.

Consecuentemente, estos mecanismos de reconversidn ten
drin que ver, en general, con la articulacién de los
canales de informacidén y comunicacién, con la reformu-
lacidn de criterios en la toma de decisiones asignan-
do a todos los funcionarios grados de responsabilidad
en las mismas y estableciendo un sistema de premios y

castigos para completar el trabajo motivacional.

En consecuencia, en una primera etapa se propone el desa
rrollo de un Programa de Capacitacidn a corto plazo, ba-
sado en cursos de nivelacién Profesional destinados a la
informacién y formacidén de todos los empleados de las UAP
consideradas, con el propdsito de generar procesos de me-
joramiento en su dinamica funciomal, provocando impactos

'de cambio institucional (Anexo 1, Diseiio curricular)
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LEn una segunda etapa se propone la transferencia y esta-
blecimiento en estas UAP de un nuevo sistema de control
de la gestion, diseflado a partir de un modelo bdsico pe-
ro trabajado y operadc por los propios agentes de cada

UAP. (Anexo 2: Circulos de eficiencia).

AREA DE GESTION GLOBAL

La gran mayoria de estas UAP (74%), requieren la incorpora-
cién de nuevas tecnologilas (por ejemplo archivos automatiza
dos). E1 26% solicita descentralizacién del C.U.I.N. y asig-
nacién de persomal. En algunas de ellas la gran afluencia
diaria de piiblico supera la capacidad operativa disponible
(Hospital Neuquén, Sector Inmobiliario de Rentas y Guardia
de la Comisarfa Primera}, provocando colas y demoras exce-

sivas en la atencidén del pidblico.

Las caracteristicas generales del publico usuario, tan di-
versas en algunos casos y mds homogéneos en otros, por lo
general sumamente demandante e hipercritico, sumado a la
falta de sefializaciomes y orientacidn adecuadas de los trd
mites piblicos complica aiin mds el normal funcionamiento

de las UAP.

El 80% de los usuarilos concurre a las UAP sin portar la

documentacidn necesaria.



B.2.2. PROPUESTAS DE ACCIONES PARA EL MEJORAMIENTO GENERAL:

- Para aquellas UAP..que tienen vinculacidn operativa con
el C.U.IL.N. a través de terminales (Hospital Neuquén e
Inmobiliario de Rentas) es condicidén indispensable pro
ceder a la descentralizacidn de dicho sistema debido a
que esta dependencia operativa perjudica la resolucidn
de los tridmites y en la mayoria de los casos es lacau_

sante de las demoras y colas que padecen los usuarios.

- Proveer de P.C. para uso exclusivo a las UAP del Hospi
tal Neuquén (Estadistica), Rentas (Sector Inmobiliario)
Secretaria General de la Gobernacidon (Mesa de Entradas,
Salidas y Archivo), Comisaria Primera (Guardia) y Con-
sejo Provincial de Educacidn (Mesa General de Entradas

y Salidas).

- Consecuentemente con el punto anterior, serd necesario
desarrollar cursos de capacitacidon para la totalidad del
personal en Informitica (Introduccidn, Software y Ha;d—
ware, Procesador de textos, Base de Datos y los progra-

mas que ya estén utllizando en algunas de estas UAP)

- Incorporacidén de nuevo personal sobre todo en aquellas
UAP que cuentan con un empleado solamente (UAP de Admi-
sidn de la Subsecretaria del Menor, Mujer y Familia),
esto deberd efectivizarse previamente a la iniciacién
de los Cursos de Nivelacidn para que el nuevo personal

asista a los mismos.
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- Para establecer relaciones facilitadoras con el piblico
usuario se proponen algunas acclones que no requieren
una mayor erogacidn presupuestaria y que se relacionan
con la divulgacidn y transparencia de los pasos de los
tramites, del personal responsable del contacte directo
¢ indirecto y con la simplificacidén de los requerimien-

tos, a saber:

* Instalacidn, mantenimiento y actualizacidn permanente
a través de las UAP,de carteleras, plzarrones, murales
u otros elementos, donde se expongan los tipos de tra—
mite y sus caracteristicas con suficiente claridad con
ceptual y visibilidad, adecuadas asimismo para el plbli
co discapacitado. Este trabajo deberd efectuarle el
personal de cada UAP pudiendo requerir asesoramiento a
las unidades de Organizacidén y Sistemas de sus organis-—

mos.

* Instalacidn en cada recinto UAP de sefializaciones (fle-
chas y carteles indicadores) orlentadoras en la prosecu
sidén de las secuencias de los tramites que alll se rea-

licen.

* Establecer la obligatoriedad de portar la identificacidn

personal para cada agente UAP.

* Aprestamiento y control permanente en todas las UAP del
Libro de Sugerencias, Quejas y/o Reclamos, el cual, debe-

rd estar a la vista y disposicién del piliblico.



- A los efectos de evitar las aglomeraciones y colas del

piblico se propone la conveniencia de implementar las

siguientes acciones:

* Instalacidn en cada UAP de una Mesa de Informes y Deri-
vacion, deberdn ser recicladas las ya existentes que
hoy resultan disfuncionales {(Por ej.: en el Hospital
Neuquén). Deberdn ser lo suficientemente dinadmicas co
mo para que no se trasladen a esta Mesa las colas y

esperas.
"l

"colas" y demoras excesivas que produ-

Con respecto a las
cen irritacién en el usuario, deberan trabajarse solucio-

res alternativas, como por ejemplo:

* Instalacién de sillas y/o bancos suficientes cuando el
trdmite requiera una demora mayor, o en el caso de an-

cianos, mujeres embarazadas, nifos, discapacitados, etc.

* Calendario de atencidén segin los Gltimos digitos de los

documentos.

* Hacer tomar asiento al piblico y dar instruccicnes gru-
pales o individuales, segin el caso, acercindose los em-—

pleados UAP. al usuario.
* Adjudicacién de turnos por via telefdnica.

* Asignacidn de mayor cantidad de empleados para atencildon
directa, en fechas criticas de vencimientos, estaciona-

les, etc.
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B.2.2.a.

;En cuante:. a 1# falta de informacidon que se detecta en

la poblaecidn con respecto a los trimites piblicos, se

propone lo sigulente:

* Instalacion en cada UAP de una linea telefdnica (como mi
nimo), destinada a la evacuacién de consultas previas.
En los cursos de Nivelacidn se capacitard a los emplea-
dos de las UAP en "las 6 claves de una correcta atencidn

telefénica’, entre otras técnicas.

Luego de concluidos los cursos de Nivelacidn, podrad imple-
mentarse en las UAP un sistema Interno de rotacidn de los
puestos de atencldén directa y por via telefdnica, siendo

aconsejable que cada turno no exceda de cuatro horas.

Resulta indispensable enfocar la reestructuracién organico-
funcional en las UAP que presentan niveles de eficilencia
por debajo de lo aceptable. Deberin redefinirse los perfi-
les de puestos, explicitarse los niveles de responsabili-
dad segin la asignacion de funciones y establecer un siste-
ma de Evaluacidn de desempéiidu de los empleados a los efec-

tos de la aplicacidn de premios y sanciones.

ESPACIOS FISICOS Y CONDICIONES AMBIENTALES

En general estas UAP carecen de espacios fiIsicos adecuados y

condiciones ambientales dadécuades:, no sblo para el perso-

nal sinc ademds para el piiblico que habitualmente concurre

a ellas, esto es realmente critico en la Guardia de la Co-

-misarial Primera donde en un lugar sumamente reducido acude

todo tibo de piiblico. Cabe senalar que esto es materia de



B.2.2.b.

preocupacién de las autoridades policiales quienes ac-
tualmente se encuentran abocadas a 1arsoluci6n de este
problema. También necesita urgente reciclaje espacial y

ambiental la UAP del Hospital Neuquén, :
Otra situacidn critica es la descentralizacion edilicia

del Consejo Provincial de Educacién, la que se describe

en el apartado especifico.

PROPUESTA DE ACCIONES PARA EL MEJORAMIENTO GENERAL:

En el diagnéstico elaborado previamente se enuncian las
carencias mds significativas que presentan las UAP selec
cionadas, es convenlente que un equipo de profesionales
especializados comd los que existen en algunos organismos
{(por ejemplo en el MOSP, Direccidn de Arquitectura u otra
similar) elaboren un programa de reciclaje de la infraes-
tructura existente en estas UAP, seglin las prioridades se-

daladas.



ANEXO 1

CURS0O5 DE NIVELACION PARA RESPONSABLES
DE ATENCION AL PUBLICO

=Disenio Curricular Bisico -

I.0BJETIVO GENERAL:

Desarrollar actividades de capacitacidn orientadas a la for-
macién de los empleados de la administracidn piblica provin-

cial cuyas funciones sean la atencidn,directa o indirecta,del

piblico.

IT.ESTRUCTURA:
l.Curso. para responsables de la conduccién de UAP.

2.Curso para el personal de supervisidén y operacidn que

desempefia tareas de atencidn a usuarios.

III.DESARROUIIO :

l.Curso para responsables de la conduccidén de UAP.

-Destinatarios: Funcionarios de conduccidn superior y/o inter-

media de unidades organizativas que atienden piblico.
-Duracidén: Dos meses y medio,aproximadamente.
20 clases ( de 3hs-—catedra cada una)
Seguimiento "in situ” (30 dias)

-Objetivo general: Que los participantes

Adquieran nuevos conoclmientos,métodos y técnicas de manage-
ment para aplicarles a la resolucidn de la problemiatica emer-

gente de su gestidn.

-COntenidos minimos:

*La administracidn piblica argentina.Sus jurisdicciones.
La APP.Sus caracteristicas.Estructura y funclonamiento.
*Marco jurIdico-normativo que regulan las UAP a que per-
tenecen los cursantes (Ley de Procedimientos,Resolucio-

nes,modificatorias,etc.)



*Planificacidn y Programacién.Naturaleza,concepto,elemen-

*Sistemas de gestidn:Nuevos modelos.

*Criterios para la seleccidn de indicadores de gestidén.

*Introduccidn al control de gestidn:Diagndstico de la
situacidn existente.

*Control correctivo y control positivo.

*Aplicacidn de los principios de eficiencia en la fun-
¢idn de atencidén de piblico.

*Sistemas de informacidn:Tipos.Elementos.

*La informacidn como materia prima para la toma de de~-
cisiones. |

*Teorfa y prdctica de la decisidn.Metodologia del pro-
ceso decilsorio.

*Practica de la decisidén (a través de casos referidos a
la implementacidn del propio proyecto de gestidn,en los
que aparecen prgblemas vinculados con:

-Direccidn de Recursos Humanos
-Organizacidn y coordinacidn.
—Instrumentacién de acciones de mejoramiento.

*E] proceso de comunicacidn en la A.P.:Sus componentes
y dinadmica.Andlisis critico.

*Conduccildn de personal.Técnicas.Estilos de liderazgo.

*Aspectos motivaclonales.

*Conflictos.Estrategias de resolucidn.

*E1 cambio actitudinal.Planificacidn para el cambio organi-

zacional.

" METODOLOGIA:

—Se desarrollard un primer ciclo de 17 clases presenciales,
cuyoc propésito,adem&s de concretar el objetivo general enun-—
ciado,serd generar un espacio comiin.para la reflexidn acer-
ca de las cuestiones laborales proplasg,teniendo en cuenta

que en la compleja gestidn de atencidn al pidblico intervie-



(1]

nen miltiples variables internas y extermas que inciden
definitivamente en el funcionamiento de sus UAP.

‘Una vez finalizado el desarrollo de este primer tramo y
luego de una clase de Iintegracidn final se programa-
ridn visitas a los lugares de trabajo de los cursantes

a los efectos de verificar las posibilidades de apli-
cacidn de lo desarrollado en las clases.

Finalmente,los cursantes volveran a reunirse en tres

clases finales de actualizacidn y reciclaje.

2.Curso para el personal de supervisifn y operacidn que

desempena tareas de atencldn al usuario.

-Destinatarios: Incluye al personal de base cuyas funcio-

nes especificas estén vinculadas,directa o indirectamente
con la atencidn al piblico (ya sea por contacto directo,
indirecto o por via telefdnica)
-Duracién: 20 clases (3hs-cdt.cada una).Dosmeses aprox.
Seguimiento "in situ" (30 dIas).

-Objetivo general:

-Que los participantes ‘

Adquieran nuevos conocimientos,habilidades y hébitos para
aplicarlos durante el desempefio laboral,orientdndolos a la
optimizacidn del servicio al piiblico.

-Contenidos minimos:

*La Administracidn plblica argentina.Jurisdicciones.

La APP:Sus caracteristicas.Estructuras y dindmica.
*Marco juridico-normativo que regula las UAP a que perte-
necen los cursantes (Ley de Procedimientos,Resoluciones,
modifcatorioas,etc.)

*Sistemas de Informacidn: Caracteristicas generales.
Diagndstico de la situacidén existente.

*Simplificacidn de tareas.

riy



. *Manejo del tiempo.

*E]l prdceso de comunicacidn:Sus componentes fdinémica.
Lenguaje administrativo.Cddigos.

*Las Relaciones Humanas.Concepto.Objetivos'

*E1l hombre como parte integrante de una institucidn y de un
grupo.

*Aspectos motivacionales.ldentificacifén con la tarea.El tra-
bajo.Su funcidn social.

*Las Relaciones Pldblica:Concepto.Objetivos.

*La comunidad.El puBlico usuario.TIpologias.

*La demanda:Grados de satisfaccidn.

*Imagen institucianal.

*Modalidades de atencidn:Contacto directo,ind.

*La atencidn telefdnica:"Las 6 claves de uﬁ buen servicio"

*Conflictos.La dindmica de la conciliacidn.

*E] cambio actitudinal.Sus posibilidades y ejercitacidn.

-Metodologia:
Para este curso se convocardn a los empleados en dos etapas

consecutivas,con el objeto de preveer las necesidades del
servicio.

Ge desarrollardn 17 clases presenciales,donde se pondra én-
fasis en la profundizacién de los contenidos juridicos y los
que apuntan a la modificacidn de conductas.Posteriormente se
realizaridn las visitas de seguimientb "in situ" y luego se

desarrollardn tres clases de reciclaje y actualizacidn.



A N E X 0O 2

TRANSFERENCIA DE MODELOS DE CONTROL DE GESTION : CIRCULOS DE
EFICIENCIA (C.E.)

OBJETIVO:

- Establecer en las UAP un sistema de control de la gestidn

disefiado e implementado por sus proplos componentes.

DESTINATARIOS:

- Unidades de Atencidn al Pablico,.

METODOLOGLA:

- Se desarrollaran jornadas de trabajo con todos los integran-
tes' (o representantes desighados) de las UAP a los efectos
de transferir el modelo de CE y capacitarlos en su instrumen-
tacidn. (Curso de Formacidén de Operadores Imstitucionales de
C.E.)

- Durante el proceso de implantacidén del modelo de C.E., los
téenicos del Programa é.P. asesorardn y cooperaran en la reso
lucidn de las dificultades y conflictos que eventualmente

surgieran.



CARACTERISTICAS GENERALES DEL MODELO DE CIRCULOS DE EFICIENCIA:
(M.C.E.)

DEFINICICN:

- E1 Circulo de Eficlencia es una técnica evaluativa del producto

o servicio generado por una unidad organizativa.

OBJETIVO GENERAL:

- Detectar, analizar y resclver los conflictos que condicionan
los indices de rendimiento laboral para incrementar la eficien

cla del serﬁicio.

CBJETIVOS OPERACIONALES:

. Desarrollar la capacidad de autogestién y co-gestidn,

. Promover el compromiso .con la:funciodn.

. Elevar los indices de motivacidn

. Fomentar la satisfaccidn laboral

. Desbloquear los canales de comunicacién

. Desarrollar la capacidad de resolver situaciones conflictivas

i
. Propilciar la creatividad.



El C.E. estarad integrado por los agentes que componen

COMPOSICION:

unidad atencién al piblico.

Condiciones General del C.E.

Adhesidn voluntaria

Grupo formal

Legitimado institucionalmente
Determinante de decisiones
Oferente

Mediatizador de conflictos

Autoevaluador

vy

la
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C - CUADROS DE SITUACION PARTICULAR DE CADA

rie

UAP Y PROPUESTAS PARA SU MEJORAMIENTO.



NIVELES DE EFICIENCIA DETECTADOS:

I — NIVEL CRITICO - 1) Mesa General de Entradas y
Salidas del Consejo Provin-

cial de Educacidn.

II - NIVEL INSUFICIENTE: 1) Hospital Neuquén (Estadisti-
ca)
2) Subsecretaria del Menor, Mu-
jer y Familia.
" (Sector Admisidn)
1[I - NIVEL ACEPTABLE : 1) Sector Inmobiliario - Direc-

cién Provincial de Rentas.

1V = BUENO : 1) Mesa General de Entradas y Salidas de
la Sec. de la Gobernacidn,
2} Sector Control de Normas del ISSN
3) Mesa General de Entradas del MOSP.

4) Guardia de la Comisarfa Primera



Fi

¢. I1.1. CONSEJC PROVINCIAL DE EDUCACION

MESA GENERAL DE ENTRADAS Y SALIDAS



C.I.1.A.

CUADRO DE SITUACION PARTICULAR

Esta UAP cuenta con una dotacidn de diez empleados, la

mayor
td ej

i0 an

fa con cargos de nivel operativo, la conduccidn es
ercida por un Jefe de Departamento (cat. FUC), con

os de antiguedad en la UAP y 24 en la APP.

~ La normativa que,sustenta juridicamente sus tramites

es
con

su

- La

la Ley de Procedimientos N° 1284, que no es bien

ocida por los empleados, quienes incluso desconocen
importancia,
gran mayorIa de los usuarios (98%), son porteros

y docentes que retiram correspondencia y expedientes,

el
po
en
muy

los

- Los

s0N

2% restante es piblico comiin que solicita algiin ti-
de orientacidn. El piiblico de esta UAP es amable y
general tiene buen trato con los empleados UAP. Es
probable que esto se deba a que la gran mayoria de

usuarios tambi&n son empleados del Comsejo.

tramites y las tareas que se efectdan en esta UAP

de Indole administrativa, de iniciacién, registro

y control de expedientes y actuaciones simples.

- No

- La
de

te

se opera con valores.

afluencia de usuarios es mayor en marzo y noviembre
cada afio (de 1.000 a 1.500 personas), habitualmen-

acceden 500 usuarios.



£l horario de atencidn es de 7.00 a 13.00 horas, la variedad
horaria entre las otras Mesas de Entradas del Consejo y Que

{nteractian con esta UAP, provoca gerias dificultadés en el

servicio.

Tiene vinculacidn funcional con las otras UAP del Ministerio
de Educacidn ¥ gecretaria General de la Gobernacidn, Caja de
Ahorros;, Tribunales, Ministerio de Obras Piblicas, Correos ¥

Radioc de Policia (Entregd de Correspondencia).
No posee tecnologia en informatica.

ge registran expedientes por via telefdnica, este sistema

provoca complicaciones para su control efectivo.

Con respecto @ la calificacién de su personal, ge registran
varios caso0s con nivel de estudios primarios; la capacita-
cidn es jnformal ¥ consiste en la transmisién oral de ins-

trucciones para realizar las tareas.

La mayor parte del personal estl aslgnado 2 la atencidn

indirecta de usuarios -

S6lo un empleado entrd a la UAP poT concurso, 0Otros fueron
asignados sin previa consulta al regponsable de la misma ¥
hay empleadas que fueron sancionados en otros sectores del

Consejo y luego® derivados.



- La percepcidn social de la propia tarea es muy baja, el
personal se siente escasamente valorizado por las auto-
ridades del Consejo, expresan gran desaliento y excep-

ticismo en cuanto a progreso laboral.

CONCLUSIONES: En general esta UAP presenta un cuadro de

situacidn ecritico (CUADRO 1) en casi todas las varlables
consideradas. El1 detonante de su bajo rendimiento fue la
descentralizacidn edilicia de todas las otras Mesas de En
tradas del mismo Consejo, lo que trajo aparejado bloqueos
en las rutas de los tramites, de los sistemas de informa-
cidén y comunicacidn, configurindose un cuadro operativo

sumamente disfuncional.

I.1.B. PROPUESTAS PARA SU MEJORAMIENTO

- Capacitacidn: Asistencia de todoc el personal a los Cursos

de Nivelacidn para los empleados UAP.

~ Promover en el personal la asistencia a los cursos de es-
tudios secundarios {por lo menos Ciclo Basico) de la Direc

cidén Provincial de Educacidn del Adulto.

- Una vez concluidos los cursos de Nivelacidn, deberd imple-
mentarse el Sistema de rotacidn de puestos (intercambio
de funciones de atencién directa, indirecta y por via te-

lefénica).
-



Refuerzo de la dotacidn de personal en los periodos de

mayor afluencia de usuarios.

Establecer un horario comin de trabajo en todas las Me

sas de Entradas del mismo organismo (CPE).

Revisién del procedimiento cperativo de la Mesa de Ex-

pedientes.

Implementacidn de los circulos de Eficiencia como Sis-

tema para el control de gestidn.

Reunificacidn edilicia de las Mesas de Entradas del
CPE o bilen establecer una Unidad Central de Gestidn
como directriz de las Unidades Sectoriales de Gestidn

{ubicadas por edificio).

Si bien las dimensiones espacio fIsico son buenas, igual
que los muebles, es necesario instalar un bafio para uso

del piblico y una cocina o kitchinette para el personal.
Centralizar y organdzar el archivo de la documentacidn.

Revision de las condiciones ambientales (calefaccién -

refrigeracidn).



C.II.1.

rin

OFICINA ESTADISTICA DEL HOSPITAL
del NEUQUEN



C.IL.1.A.CUADRO DE SITUACION ESPECIFICO.

-E1 total de personal asignado a esta UAP es de cuatro
empleadas de nivel de supervisidén (incluida la respon
sable de la conducecidn).

-Con respecto a la normativa utilizada,elpersonal condu
cido por la Jefa del Servicie ,estd recopildndola,hasta
el momento se imparten instrucclones oralmente.

-Las empleadas utilizan vocabulario médico para atender
a los usuarios,para lo que no son preparadas previa-
mente.

-Si bien el tramite tiene caracteristicas especificas
(dar turnos para consultorios externos),las tareas de
ejecucildn posteriores son variadas y complejas (se
preparan aproximadamente 30 carpetas por dia) e insu-
men un tiempo considerable,a lo que se agrega la eva-

_cuacién permanente de consultas de cualquier tipo que
el pGblice formula,respecto é otros servicios,que no
son de competencia de esta UAP.

-El horario de atencidn al pidblico es de 6:30 a 10:00
horas y de 12:00 a 15:00 horas.

-La cantidad de usuarios-mes asciende a 15.000 perso-
nas;estas tienen diversos perfiles actitudinales.

~El piblico en general es muy agresivo,las empleadas
han recibido amenazas contra su integridad fisica,
en algunas ocasiones,a lo que respondieron también
con agresividad,lo que genera desorden.

-En esta UAP se presenta un serioc de organizacidm y
coordinacidn interinstitucional,por ejemplo con la
rutina de los turnos que deben atender los mé&dicos
de los disgintos servicios,quienes generalmente no
cumplen su turno laboral completo,(si queda vacante
un turno se retiran sin esperar al sigulente paclen-

te).Los usuarios deambulan por las dependencias bus-



ciAndelos o reourren a la Direccidn del Hospital la que
dispone que la UAP,improvise un turno,también contribu
ye al desorden el caso de los recomendados del personal
médico, funcionarios politicos o de empleados del mismo
Hospital que plantean sus exigenclas a las responsables
de dar los turnos en tiempo y forma.
Por dltimo,la gestidén de las Secretarias de Salas es im-
productivo porque no informan las novedades a tiempo.
~Esta UAP posee termlnales conectadas al C.U.I.N que ge-
nera mids complicaciones que eficiencia debido a la sa-
turacidn del Sistema (si éste estd cerrado no tienen
nimero de clave para usarlo).

-Tiene vinculacidn funcional con los hospitales del in-
terior de la provincla,con las comisarias,escuelas,etc,
para dar turnos por via telefdnica.

-Por falta de personal no se ha concluido la revisidn y
actualizacidn del Fichero Indice para luego informati-
zarlo.

-La induccién del personal es aleatoria,ninguna empleada
recibid capacitacidn previa.

-El trabajo es considerado agotador y farragoso,se perci-
bé desvalorizado y desprestigiade el puesto,loc que pro-
voca desaliento y escaso entusiasmo.

-Las expectativas laborales de las empleadas de esta UAP
pasan por el reconocimiento de la responsabilidad del
cargo y su lmportancia en el contexto institucional.

-Las expectativas del personal son:Recibir capacitacién
laboral,aumentar la dotacidn de personal,adecuacidn de
la infraestructura ,normatizacidn y tecnologia efectiva.

-Las caracteristicas fisicas y amblentales de los recin-
tos asignados a esta UAP,son criticas.

-No tiene instalaciones sanitarias para sus empleadas ni
espaclo para el refrigerio (no pueden concurrir al come-
dor porque colnciden los horarios).

-El1 OUnico aparato telefdnico esta en lugar apartado y es



usado indiscriminadamente por personal ajeno a la UAP.
~Los muebles son insufientes y no reciben la indispensa-
ble provisidn de dtiles.

-Hay tres ventanillas escasas que no reiinen el minimo de
proteccidn para las empleadas ante eventuales contagios,
porque atienden a cara expuesta.

-Las Historias -81inicas (casi 40.000) se depositan en ar-
caicas estanterfas metdlicas,tan pesadas para desplazar
como altas para alcanzarlas.

-No hay luz natural y la artificial es pobre.

-En época invernal estd desprovista de calefaccidn.

II.1.B.PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO.

-Capacitacidon: Asistencia de todo el personal de la UAP a

los Cursos de Nivelacidn.

~Instrumentar reuniones de trabajo (talleres) con el perso-
nal de esta UAP y los empleados de las dependencias inter-
nas que operan funcionalmente con ella,a los efectos de
restablecer la organizacidn y disefiar planes de trabajo en
conjunto orientados a la simplificacidén y coordinacidn de
las rutinas comunes.

-Implementar los Circulos de Eficiencia como nuevo sistema
de control de la gestidn.

-Tecnologia:Modernizar el archivo de las Historias Clinicas.
Asignar una o dos PC para cargar un Banco de Datos exclusi-
vo de esta UAP,

-Urgente revisidn de la dependencia operativa con el C.U.IL.N.

-Asignacion de linea directa de uso exclusivo de esta UAP pa-
ra dar los turnos a las entidades que lo requieren.

—-Asignar un intercomunicador para desbloquear la comunica-
cifén con los otros servicios internos.

-Asignacidn de miaquinas de escriﬁir y una calculadora,ade-

mi3s de escritorios y los ditiles necesarios.



-Reciclar y reprogramar las funciones de la actual Oficina
de Informes y controlar su gestidn para desconcentrar
las demandas.

~Utilizar un sistema de rotacién de puestos una termi-

nados los Cursos de Nivelacidn.

-Instalacidn de carteleras e indicadores para el piblico
en los accesos al Hospital.

-Espacio fisico v condiciones ambientales:
Resulta prioritario efectuar el redimensionamiento espa-
cial de esta UAP (colocacidn de ventanillas asépticas pa-
ra la atencién directa,como medida profilatica;dividir

" con mamparaspfraslﬁcidas los sectores internos para dotar-
los de la minima privacidad,efectuar la redistribucidn del
espacio existente segiin las necesidades laborales;provisidn
de calefaccidn y adecuada iluminacidn y ventilacidn del re-
cinto,ete.)

-Instalacidn de banquetas para el piiblico en lo posible ale-

jadas de las ventanillas.



iy

¢ II.2. SECTOR ADMISION DE LA

SUBSECRETARIA DEL MENOR,

MUJER Y FAMILIA

-



II.2.A. CUADRO DE SITUACION ESPECIFICO

- Esta UAP estd compuesta por una sola empleada del nivel
de supervisidn y desempefia funciones administrativas de
adnisidn (Antiguamente era asistida por dos profesiona-

les psicdlogos y asistentes sociales).

. ~ La normativa estid compuesta por un Manual que no posee
' la UAP, la supervisora a cargo recibid instrucciones en

forma oral y fue adquiriende experiencia con el tiempo.

Se utiliza un formulario pautado con planillas del Re-

gistro General del Menor.

- No existe capacitacidn formal ni adiestramiento previo,
se lmparte la ensefianza para el manejo de formularios.
{Durante la visita "in situ" los expertos fueron infor-
mados que se estaban planificando acciones sistematiza-

das de capacitacidn para el personal).

- No tiene tecnologia en Informdtica (en la Direccidn exis
. . te un servicio de PC donde se encuentra el archivo compu

tarizado).

- El recinto de la UAP es critico en cuanto a sus dimensio
nes (minimas), porque sdlo cabe un escritorio con un
pequefio armario y una silla para la empleada) y no tiene

lugar para el piiblico.

- No hay bafios para el pidblico ni otro tipo de comodida-

des (por ejemplo asientos y entretenimientos para nifios).



- El1 horario de atencion es de 7.00 a 14,00 horas.

.

- Se atienden 2.000 casos por mes, el pdblico es

carenciado.

CONCLUSIONES: La dindmica orgénico-funcional de esta

UAP resulta insuficiente para cumplir con las necesi-
dades que demanda este servicio de naturaleza asisten-
cial.

I1.2.B. PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO:

Capacitacidn: Asistencla del personal de la UAP a los

cursos generales de Nivelacldn para empleados UAP,

- Asignacidn de personal administrativo y personal
profesional debido a las caracteristicas del pibli-

co usuario.

- Acceso libre al archivo informatizado para el perso-
nal de la UAP (Capacitacién previa en Informdtica),
porque la PC estd en una oficina alejada y a cargo
de personal especlalizado, si éste se ausenta por
cualquier motivo se cierra la oficina y los emplea-—
dos deben recugrir al archivo convencional, todo esto

torna improductivo el servicioc de Informitica.

~ Seflalizacldn de las dependencias y rutas del tramite.



- Carteleras orlentadoras y con instructivos acerca de
las politicas de preﬁencién y profilaxis que se prag
tican en el organismo, asi como de los servicios asis

tenciales.

~ Es prioritario la asignacidn de un espaclo mis amplio

para la UAP, ventilado y con suficientes comodidades;
colocar bancos en la recepcidn, instalar sanitarios pa

ra el pUblico y algin tipo de material de entretenimien

tos para nifos de corta edad.

L1



C.III.1.

L

SECTOR INMOBILIARIO

DIRECCION PROVINCIAL DE RENTAS



i

ITI.1.A. CUADROC DE SITUACION ESPECIFICO

~ La dotacidn del personal con que cuenta esta UAP
es de 10 empleados, la conduccidn estd ejercida por
una jefa de Area, ¢l resto es personal del nivel de

supervisién,
- No hay capacitacién formal del personal.

- Las tareas se desarrollan a partir de un grupo de
instrucciones escritas que son trasmitidas oralmen-
te al personal vy que é&ste consulta para desempedar

Sus tareas.

- El piblico usuario estd compuesto por todos los pro

pietarios de la provincia, es critico y cuestionador.

- El horario de atencidén al piblico es de 8.00 a 13.00
hs.

- La cantidad de usuarios/mes es de 3140 , los dias de
vencimiento se producen aglomeraciones de 200 personas,

los dias normales dJdescilende el nimero a 107.

- Los tramites en general son de Indole administrativa,

contable y financiera.

- En el recinto de la UAP funclonan dos ventanillas ban-

carias para cobro de valores de otros tramices.

v



ITT.1.B.

- Mantiene estrecha vinculacidn con catastro, el Centro

Unico de Informidtica, y Municipios del interior.

- Posee tecnologia en informitica a través de dos ter-
minales, lo que resulta improductivo porque entorpe-

ce la fluidez en la informacién.

- La percepcidn de la tarea UAP tiene escasa califica-
cidn entre el personal de supervisién y operacién,

hay una actitud de descreimiento hacia la conduccién.

- E1 espacio fisico de la UAP destinado al piiblico esti
compartido con las instalaciones bancarias para cobro
de valores y otros tramites de la institucién, el es-
pacio para el personal es muy reducido y sirve de pa-

so a otras oficinas.

CONCLUSIONES: En general la dindmica orgdnico-funcional

de esta UAP se ¢Bnsidera aceptable, aunque es necesario

mejorar su capacidad operativa.

PROPUESTAS DE MEJORAMIENTG:

Capacitacidn: Asistencia de todo el persomnal de la UAP

a los cursos generales de Nivelacidn para empleados

UAP.

- Implementacidén de los circulos de Eficiencia como

sistema de control de gestidn.
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~ Refuerzo de la dotacidn de personal en é&pocas de

gran afluencia de usuaries.

— Asignacidn de PC prepias con impresoras a los
efectos de cortar la dependencia operativa con el
C.U.I.N.

- Capacitacidon en Informidtica para todos los emplea-

dos.

- Revisidn urgente de las rutas de los trdmites coor-
dindndolos adecuadamente para evitar confusiones

y demoras a los usuarios.

- Sefializacidn y carteleras con instruccicnes para el

pablico.

- Instalacidn de la Mesa de Informes y Derivacidn de

Tramites.

- Merece especial consideracidn el reciclaje del espa-

cio asignado al plblico y al personal.

Em este sentido es aconsejable destinar un recinto ex-
clusivo para esta UAP, con comodidades (asientos y ba-
fios) para el pGblico, asI como un espacilo cbmodo y ven
tilado adecuadamente para el personal,. que refina las
condiciones de privacidad necesarias para un buen de-

sempefio laboral.

L1
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C.Iv. 1. MESA GENERAL DE ENTRADAS Y SALIDAS

DE LA SECRETARIA GENERAL DE LA

GOBERNACION



C.IV.l.A.

CUADRO DE SITUACION ESPECIFICO:

- La dotacién del personal asignado a esta UAP es de 9
empleados, la conduccidn estd a cargo de una jefa de
departamento, la mayoria del personal pertenece al

nivel operativo.

- JurIdicamente esta UAP utiliza la Reglamentacidn de
Mesa de Entradas (Manual de los Decretos N° 1237/63
y 328/65), elementos que son trasmitidos por la jefa-

tura a los demds empleados de la UAP.

- El 90% del piblico usuario pertenece al mismo organis

mo y demuestra amabilidad.

- La afluencia mdxima de usuarios-mas, aproximada, es de

2027 personas y minima de 150.
- El1 horario de atencidn al'pﬁblicd es de 7.00 a 21.30 hs.

- La mayorfa de los tridmites son de naturaleza administra-
tiva (Registros y numeracién de expedientes de Decreto,
Leyes, Resoluciones, y de situacidén de revista del

personal).
- No posee tecnologla en informitica.

— Esta UAP tiene estrecha vinculacién funcional con las
otras unidades organizativas del mismo organismo y con
todas las Mesas de Entradas del aparato estatal central

y organismos autdrquicos.

viu



IV.1.B.

- El personal de la UAP requiere capacitacidn en las ta-

reas y piensa que puede mejorar su situacién laboral.

- Con respecto al aspacio fisico y condiciones ambienta-
les esta UAP, al momento del estudio "in situ", fue
trasladada transitoriamente a otro recinto, en tanto se

remedelaba el original.

CONCLUSIONES: En general la dinadmica organico-funcional

de esta UAP es positiva.

PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO:

- Cagacitacién': Asistencia de todo su personal a los

Cursos generales de Nivelacidn para empleados UAP.

- Implementar los cIrculos de Eficiencia como sistema

para el control de gestida.

- Aumentar la dotacidn de personal teniendo en cuenta

que el horario de atencidn al piblico es muy extenso.

- Establecer una conexidn cerminal para operar con el

C.U.I.N.

- Establecer vinculacidn directa operativa con el Ser-

vicio de Microfilmacidn para modernizar el archive.

- Verificar la adecuacidn del espacic fIsico remodelado

y sus condiciones ambientales actuales,



C., IV. 2, CONTROL DE NORMAS DEL
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE

NEUQUEN



C.IvV.2.A. CUADRO DE SITUACION ESPECIFICO:

- la cantidad de empleados en esta UAP resulta insufi-
ciente (6), para atender las demandas, especialmente

en las horas pico y comienzos de cada mes.

- Juridicamente esta UAP utiliza el Manual de Procedi-
mientos, el Nomenclador Nacional y disposiciones, re
soluciones y Normas que se transmiten oralmente a los

empleados.

- riv 4 e
- E1 piblico usuario es heterogéneo y muy critico, mu-
chas veces no presentan la documentacidn completa o

concurren fuera de horario.

- La cantidad de usuarics para el pasado mes de octubre

fue de 14.073 personas.

-~ El horaric de atencidn al piblico ocupa toda la jorna-
da (7.00 a 19.30 hs.).

- La mayoria de sus tramites corresponden al registro y
control de los serviciocs asistenciales de los emplea-
dos piliblicos provincilales, vinculidndose operativamen-—
te con todas las reparticiones piblicas provinciales

y Colegios Profesionales.

- No efectia cobro de valores.
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- Posee tecnologia en computacidn con una terminal.

- El1 personal se siente reconocido en su tarea por sus

jefes y sus pares.

- La Directora de la cual depende jerdrquicamente esta
UAP, viene utilizando desde hace un tiempo los circu-

los de calidad como sistema de control de gestidn.

CONCLUSIONES: En general esta UAP presenta una dinidmi-

ca orgdnico-funcional sumamente positiva.

IV.2,B. PROPUESTAS DE MEJORAMIENTOQ:

- Capacitacidn: Asistencia de todo su personal a los
cursos generales de Nivelacidn para los empleados
UAP,

~ Fortalecer y respaldar el funcionamiento de los circu

los de calidad como sistema de gestidn.

- Reciclar y actualizar la Mesa de Informes y deriva-

cion de tramites.

- Aumentar la dotacidn de personal lo suficiente en
virtud de que el horario de atencidén al piblico es

muy extenso.



Mejorar la sefializacidn y divulgacidn de los requisi-

tos de los trdmites en los carteles indicadores,

Controlar el presentismo del Médico Auditor durante

la jornmada laboral de 1a UAP.

Actualizar y ajustar las rutas de los trimites con las
otras UAP internas u oficinas de la misma reparticidn
(Ej.: Auditoria Médica, Odontologia, Sector Cajeros

en el caso de Archivo de Matriculas).

Instrumentar medios de informacidén (Instructivos téc
nicos) a los profesionales que actdan con el ISSN, a

través de los Consejos Profesionales.

Incorporar a la PC. el registro del PMI y otros archi-

vos.

Unificar los ctdterios con respecto a las autorizacilo-
nes y difundir los nuevos requisitos entre el publico

usuario.

Con respecto a las condiciones ambientales, es conve-
niente analizar la posibilidad de que esta UAP reciba

luz natural,
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C.1V. 3 - MESA GENERAL DE ENTRADAS, SALIDAS

Y ARCHIVC DEL MINISTERIO DE OBRAS

PUBLICAS



¢ Iv. 3. A, CUADRO DE SITUACION ESPECIFICO

- La dotacidn del personal resulta suficiente (9 agentes)
La conduccidén estd ejercida por un Jefe de Departamento
(Cat. FUC) con veinte anios en la UAP, el resto lo com-

ponen un supervisor y personal operativo.

- Se rige por la Ley de Procedimientos N° 1284 y normas
que regulan el funcionamiento de las Mesas Generales
de Entradas y Salidas dictadas por el P.E. Dto. 0328/65
y sus ampliatories Dto. 2896/75, Dto, 0039/77, Dto.
1386/77, Dto. 1683/77, DPto. 2117/79, Dto. 0370/81, Dto.
1671/81, Dto. 1183/82, Dto. 438/88 y por Norma interna
del Ministerio:

Resolucidn 175/81 - Aplicacidén de la Ley 1284 (Cap. V,
Art, 133 y art. 138).

Disposicién 458/84., Aprobatorio de Procedimiento "Se-
guimiento de expedientes, instructivos: "Extracto",
"Registro Expedientes'", '"Pases internos'" y Libro "Re-

gistro de ingreso de expedientes'.
- Memorandum de la Secretarla Ejecutiva del MOSP.

- Nuevo Manual de Procedimiento para el Sistema Compu-

tarizado en ejecucidn.

- El pGblico usuario se compone de empresarios, inten-
dentes municipales, proveedores, presidentes de comi-
siones vecinales, docentes, profesionales, etc.; en
general conoce los requisitos y caracteristicas de

los tramites.



'La cantidad de usuarios por mes es aproximadamente

de 60 personas.

La mayoria de los trdmites consisten en la inicia-
cidn y prosecusidn de expedientes de diversa indole

y el resto son actuaciones simples.
Efect(ia cobro de valores.
El horario de atencidn es de 7.00 a 14,00 horas.

Para la presentacidn de los tr@mites no hay formula-

rios impresos.

Tiene vinculacidn funcional con el ISSN, Poder Legis-
lativo, Judicial, Municipalidad de Neuquén que presen-—
ta inconvenientes en la identificacidén de los expedien
tes (folios, cardtulas, etc.), el seguimiento de los
tramites, incorporacién y acumulacién de Expedientes

y conformacidn dg Anexos y Cuerpos.

Posee tecnologia en informitica que se utiliza la compu-

tarizacion de expedientes y archivo de la documentacidn

El personal de esta UAP recibe entrenamiento informal de
las tareas durante el servicio y ademfis concurren a los
Cursos de Redaccidn y Ortografia y de Aplicacidn de la

Ley de Procedimientos Administrativos N° 1284, desarro-

llados por la Direccién de Capacitacidn del MOSP.

También reciben capacitacidn para el manejo del Siste-
ma de Expedientes implementade en la red del MOSP,
vy en forma particular tomaron cursos de Sistemas Opera-

tivos y Basice.



IV.3.B.

- Las tareas de esta UAP estdn vistas por el resto del
Ministerio como de iniciacidén de la carrera adminis-~

trativa, actualmente ha sido jerarquizada.

- El personal de la UAP tiene deseos de progresar y

desea capacitarse mis.

- Debido a que estd ubicada en la Planta Baja y no exis
te una Mesa de Informes General para el pidblico, el
personal de esta UAP evacilla consultas que no son de

su competencia.

CONCLUSIONES:

En general esta UAP presenta una dindmica organico - fuﬂi

cional sumamente positiva,

PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO:

~ Capacitacidn: Asistencia de todo el personal a los Cur-

sos generales de Nivelacidn para los empleados de UAP.
v

- Establecer los circulos de Eficiencia para optimizar

la gestidn.

- Luego de los cursos de Nivelacién deberd ponerse en

priactica la rotacién de los puestos.

- Revisidn del espacio fisico y las condiciones ambien-

tales del recinto:
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(luz, ventilacidn, calefaccidn, refrigeracidn)

Redistribucidn de los espacios asignados al personal

y al piiblico
Asignacién de otra PC con impresora.

Equipamiento de muebles y itiles.



€.IV.4, GUARDIA DE LA COMISARIA PRIMERA

DEL NEUQUEN



IV.4.4A.

CUADRO DE SITUACION ESPECLFICO:
ik

La dotacidén del personal es de 18 agentes pertenecien-
tes a los diferentes grados jerdrquicos de la carrera

policial.

Juridicamente esta UAP utiliza un Manual de Instruccio-

nes que es transmitide al personal oralmente.
El piblico usuarioc es muy heterogéneo, toda la poblaeidn.

Los tramites administrativos {(certificados de domicilio,
de supervivencia,.etc.), se efecthan en el mismo recinto
de los de Indole penal (denuncias de hechos delictivos,

accidentes, ingreso de detenidos, etc.).

El horario de atencidn al piblico es muy extenso, para
tramites administrativos de 8.00 a 12,30 horas y de
15.00 a 19.00, para trdmites policiales las 24 horas.

Se utiliza el sistema de rotacidn de los puestos en to-

do el organismo.

Tiene vinculacidén funcional con los Juzgados de Instruc-
cidén, Civil, Laboral, de Paz, Tribunal de Faltas, Hospi-
tal Regional, Defensoria de Menores, Casa de la Victima,

etc.).

El personal recibe capacitacidon formal (carrera policial)

e informal de adiestramiento en el puesto.



IV.4.B.

- Recientemente se incorpord tecnologfa en informdtica.

- El1 espacio fisico y 1ls condiciones eran criticas al

momento de la visita "in situ®.

CONCLUSTIONES: La dindmica orginico-funcicnal de esta UAP

es positiva.

PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO:

Capacitacidn: Asistencia de todo el personal asignado a

la UAP a los cursos generales de Nivelacidn.
- Capacitacidn en Informitica

- Implementar los circulos de Eficiencia como Sistema

de Control de Gestidn.

- Es importante abordar la posibilidad de ampliar el es-
pacio fisico (si a la fecha no ha variado} porque es muy
reducido, con escasa ventilaeidn e iluminacién. Instala-
cidén de bafios para el personal y piiblico. Asignacidn de
mobiliario adecuado.

- Es importante la instalacidn de carteleras para la difu-
s§1dn de medié;s de prevencidén del delito como politica
de la entidad policial, ademis de exponer instructivos

para los trdmites administrativos.
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- El personal de la UAP requiere capacitacidén en las ta-

reas y piensa que puede mejorar su situacidn laboral.

- Con respecto al espacio fisico y condiciones ambienta-
les esta UAP, al momento del estudio "in situ", fue
trasladada transitoriamente a otro recinto, en tanto se

remodelaba el original.

CONCLUSIONES: En general la dindmica organico-funcional

de esta UAP es positiva.

IV.1.B, PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO:

- Cagacitaci6nl: Asistencia de todo su personal a los

Cursos generales de Nivelacidn para empleados UAP.

- Implementar los circulos de Eficiencia como sistema

para el control de gestiédn.

—- Aumentar la dotacidén de personal teniendo en cuenta

que el horario de atencién al piblico es muy extenso.

- Establecer una conexidn terminal para operar con el

C.U.I.N.

- Establecer vinculacidén directa operativa con el Ser-

vicio de Microfilmaci6n para modernizar el archivo.

~ Verificar la adecuacién del espacio fisico remodelado

y sus condiciones ambientales actuales.



D. POLITICAS CONCURRENTES DE TRANSFORMACION

vin



D.-POLITICAS CONCURRENTES DE TRANSFORMACION.-

Con el objeto de integrar,indirectamente,a la poblacidn en estas
acciones de mejoramiento del servicio piiblico,se sugiere la imple-
mentacidén de otros proyectos que concurririn a aliviar,en parte,
algunos de los problemas de desinformacidn de los usuarios que se
han detectado a lo largo del trabajo efectuado.
A continuacidén se exponen los siguientes proyvectos:

* GUIA GENERAL DE TRAMITES PUBLICOS.

* SISTEMA DE INFORMACION TELEFONICA (SINTEL)

* SISTEMA DE CAPACITACION A DISTANCIA.

vl



PROYECTQ : GUIA GENERAL DE TRAMITES PUBLICOS

FUNDAMENTACION:

- Durante el estudio realizado en estas unidades de atencidn al
piblicu se ha detectado el elevado indice de desconocimiento
por parte de la poblacién, respecto a los trdmites y sus ca-
racteristicas que, en alguna oportunidad, deben efectuar ante

las oficinas pablicas provinciales.

En varias oportunidades los informantes sefialan que la gran
mayoria de los usuarios concurren a estas oficinas sin la co-
rrespondiente documentacidn, o peregrinan de una a otra, bus-
cando informacidn supuestamente confiable, o engrosan colas
equivocadas, entre otras situaciones que generan malestar en-
tre el piblico provocando el diuteriorc de la imagen de la ges

tidn estatal.

Asi como la guia telefénica comiin es consultada habitual-
mente por cualquier ciudadano cuando no localiza un niimero o
domicilio de personas o entidades de la comunidad, as{ es po-
sible recurrir a una gula que oriente al usuario respecto al
domicilio donde se efectiia determinado tramite, teléfomo, ho-
rario, documentacidn necesaria, si es gratuito o pago, entre
otras caracteristicas que faciliten la localizacidn previa de

cada uno, o por lo menos, de aquellos tramites mas usuales,

- Objetivo: Proporcionar a los habitantes de la provincia un
conjunto de informacidn respecto de los tridmites habitualesque
regulan las relaciones entre la comunidad y la administra-

cidn piblica.



Metodologia operativa:

Relevamiento de la misién y funciones de los organismos para

jdentificar los distintos servicies que prestan.

Determinar, segin el organismo, las unidades organizativas

que tienen asignados dichos servicios.

Sistematizacién de cada trimite segiin un esquema comiin, a sa-

ber:

Lugar donde se realiza el tramite
- Horario

- Plazos

- Elementos necesarios

- Como se efectia

- Si es arancelado o gratuilto

- Si es personal

- Observaciones

Validacién periddica de los datos.
Distribucidn de las Guilas:

A los efectos de reducir los costos de impresidn y distribucidn,
estas gulas pueden entregarse en los lugares de fdcil acceso al
piblice, (por ejemplo Oficina de correos, establecimientos edu-
cativos, Consejos veginales, sociedades de Fomento, comisarias,

confiterfas, bares, supermercados u otros).
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- PROYECTO : Sistema de i{nformacidn telefonica (SINTEL).

1 - FUNDAMENTACION:

A los efectos de continuar implementando acciones tendientes a
descomprimir la presidén y exigencias que se plantean desde la
comunidad a la administracién pfiblica, con respecto & la cali-
dad en la prestacidn de los servicios, se propone la convenien—
cia de establecer un servicio de informacidn telefdnica para los

usuarioes.

Objetivo: El SINTEL serd un servicio permanente de orientacidn
destinado al piiblico,por via telefénica,que proporcionard al

jnstante informacidn respecto a los triamites estatales.

Destinatarios: ELl conjunto de la comunidad {(personas, institucio-

nes, empresas, etc.) residentes en la ciudad del Neuquén y zona

de influencia.

11 - METODOLOGIA OPERATIVA:

Este servicio deberd funcionar luego de concluida la elaboracién
de la Guia General de Tramites Pdblicos, porque proporcionard la

base de datos correspondiente.

Debersd establecerse una oficina central en algin organismo piiblico,
en donde operardn cuatro empleados (2 por turno) y un coordinador,

en el horario comin del comercio.

.y
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Log recursos tecnoldgicos necesarios para comenzar Sse

componen de 2 lineas telefdnicas directas (como minimo)
en una segunda etapa puede recurrirse a la computariza-
cidn de la base de datos aportando mis rapidez en la e-

vacuacidn de las consultas.

- Se desarrollardn jornadas de capacitacidn en Relaciones
Humanas, Pidblicas y Atencién telefénica para el equipo

operador.

III - ETAPAS

1 - Aprestamiento de los recursos humanos, materiales.
y tecnoldgicos.
2 - Desarrollo del curso de capacitacidn
3 - Actualizacidn de la gufa (permanente)
4 - Actividades de difusidn del servicio por los .mas-medios.
5 - Experiencia pileto.

rin



COOPERACION TECNICA : SISTEMA DE CAPACITACION A DISTANCIA

ANTECEDENTES:

Las experiencias de capacitacién a distancila realizadas en otros
paises con diferentes estructuras econdmicas y culturales demues-
tran las miltiples posibilidades que ofrece a las acciones de ca

pacitacién, esta tecnologia.

En la Argentina, numerosas entidades desarrcllan exitosamente expe-—
riencias a distancla para satisfacer sus necesidades inmediatas y
mediatas. Entre los organismos que vienen trabajando'se encuentran
el CONET, DINEA, INTA, INCUPO, ULSA, y otros que desarrollan pro-
gramas combinando diferentes medios que permiten el seguimiento y

la retroalimentacidén del proceso de aprendizaje.

Uno de los antecedentes mds recientes y destacado de educacidn a
distancia es UBA XXI, realizado por la Universidad de Buenos Aires
en 1986, para el Ciclo Bdsico Comiin. La caracteristica del progra-
ma es que se imparte educacién a distancia con clases tutoriales,
aplicacidén de multimedios y el aporte de la tecnologia educativa
que permite brindar ensehanza de igual calidad a una mayor pobla-

cidn.
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OBJETIVO:

- Mejorar el servicio de atencidn al piblico a través de la utili-

zacidn de la Tecnologia Educativa.

DESTINATARIOS:

~ Unidades de atencidn al pliblico pertenecientes a todas las ju-

risdicciones de la Administracidén Piblica.

METODOLOGIA:

- Segiin las necesidades del requerimiento se seleccionard la téc-

nica de transferencia.
Las diferentes modalidades operativas serdn las siguientes:
- Semi-presencial
- A distancia

SEMI - PRESENCIAL:

- Se utilizardn paquetes instructivos que, serdn monitoreados por

figuras tutores (docentes), que también serdn los evaluadores.

A DISTANCIA:

- La técnica de aprendizaje estard basada en Instruccidn Programada
utilizande medios audiovisuales para alcanzar los objetivos de

aprendizaje previstos.



