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SENOR SECRETARIO GENERAL DEL CONSEJO FEDERAL DE INVERSIONES
Ing.Juan José CIACERA '
s /- D ' ' o
De mi mayor' consideracidn:
Cumplo en elevar a 0d. el Informe Parcial
g del Proyecto ‘Atencidén al Piiblico ‘que forma parte del Programa de
‘ Modernizacidn de la Administracidn Piablica de la Pcia.del Neuguén,
. . .
se adjunta Resefla de las @iltimas. actividades desarrolladas en di-
cha provincia,todo segiin lo convenido en el contrato ‘suscripto.
. oportunamente. .
Sin otro particular saludc a Ud. muy aten-
tamente. ' .
. -l\_‘
.
bie M. sEoanE
i
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 BUENOS AIRES,

ShNOR ShCRLTARIO GhNLRAL DEL CONSLJO FhDLRAL DL INVLRSIONLS
Ing Juan Jose CIACERA

De mi mayor consideracidn:

‘ Cumplo en elevar -a Ud. el Informe Parcial
del Proyecto Atencion al Piiblico que forma parte del Programa de
Modernizacidn de la Administracion Publica de la Pcia del Neuquén,
se adjunta Reseila de las ultimas actividades desarrolladas en di-
cha provincia,todo sepiin lo convenido en el_contrato suscripto
oportunamente. _ | .

Sin otro particular saludq.a Ud. muy aten-

tamente.



RESERA DE ACTIVIDADES DESARROLLADAS POR EL EQUIPO DEL C.F.1. EN LA
I'CIA.del NEUQUEN (Proyecto Atencidn al Piblico)

*Martes 19 y miércoles 20 de marzo de 1991.-En la sede del COPADE se
le hizo entrega al Secretario Ing.ROMERO ONETO del Anteproyecto de
Informe Parcial (Diagndstico Global) con copia paré la Directora de
Coordinacién Administrativa,Sra.Z.ROUSILLON,con el objeto de contar
o bien con una primera aprobacidn,o bien para incorporar las observa-

. ciones que las autoridades provinciales creyeran convenientes.
No se pudo concretar una reunidn para tal fin,debldo a mﬁltiples com—
promisos dellng.Romero Oneto.,quedando a la espera del envic de algu-
na nota escrita al respecto,para el Equipo del C.F.I.
*Reunién de trabajo con la técnica estadigrafa Maria Inés ILURDAIN,
de la Direccidn Pcial.de Estadfstica y Censos del COPADE,quien pro-
porciond a los expertos del C.F.I. la Muestra estadistica de los
usuarios de las UAP estudiadas (como ya se habia convenido) ,con el
propbsito de efectuar el Sondeo de Opimiod Piblica propuesto.la Lic.
Ylurdain manifestd la imposibilidad operativa de que los técnicos
provinciales puedan colaborar con el procesamiento automdtico de los
datos (Muestra=5000 encuestas aprox.),en razdn de que su Direccidn

_ se encuentra totalmente abocada a las actividades previas y posterio-

' res a la ejecucidn del Censo Nacional 1991. ‘

Ante estas circunstancias el Equipo del CFI le manifestd a la Direc-
tora de Coord.Adminis.Sra.Rousillon que no‘se encuentran en condi-
ciones operativas de realizar el Sondeo en los tiempos solicitados
y con eel tamafio de la Muestra disenada.
*Reunidn de trabajo con la Sra.Rousillofi,Lic.Liliana Felice y Sta.
Marta Perin,quienes solicitaron a los expertos las lineas generales
de las actividades de capacitacidn necesarias para los agentes de

las UAP analizadas.,en este sentidc se entregd a la Sra.Rousillén

*unﬁesquEma*de—iosffuturos—cursos—GDesEin&tariosweantidad,degdocen:g_%gggg
tes y sus perfiles,cantidad de clases necesarias,areas tematicas y
contenidos minimos).,a manera de adelanto de la planificacidn opera-

tiva. E
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A - METODOLOGIA

- E1 presente informe se divide en dos niveles descriptivos.

En el primer nivel se presenta el diagndstico global y ge—
neral del total de las UAP estudjadas yesen el segundo nivel
se expone, con cardcter especifico, las particularidades de

cada una.

En el primer nivel la informacidén se presentarid distribuida

enl cuatro Areas - problema:

1 - Area Juridico - administrativa
2 - Area de Gestidn
3 - Area de los Recursos Humanos

4 — Area de la Infraestructura y Condiciones Ambientales.

Definiciones conceptuales:

1. Se refiere a todos lo s elementos normatives formales
e informales, escritos o transmitidos oralmente, gque de
una u otra forma son de manejo habitual para la resolu-

¢ién de los tramites administrativos en estas UAP.

2. Describe la dindmica orgdnico - funcional de las UAP
{Sistemas de informacidn, estructura orgdnica formal e

informal, misién y funciones. métodos de trabajo, etc.)




Proporciona la descripeidén cuanti y cualitativa del

personal asignado a las UAP.

Aporta las caracterIsticas arquitectdnicas y ambien
tales de los recintos destinados a la atencidn al

piiblico.

De esta manera la integracidn de las cuatro ireas men-

. cionadas, configurard el cuadro de situacion de las UAP.

B. DESARROLLO

I. NIVEL GENERAL

LISTADO GENERAL DE UNIDADES DE ATENCION AL PUBLICO (UAP)

1.

Mesa General de Entradas, Salidas y Archivo del Minis

terio de Obras y Servicios Piblicos.

. Mesa General de Entradas y Salidas de la Secretaria

General de la Gobernacidn.

Ventanilla de inscripcidn a Consultorio Externo Ser-—
vicio de Estadistica del Hospital Provincial Dr. Eduar-

do Castro Renddén — Neuquén.

Inmobiliario de la Direccidn Provincial de Rentas -

Direccidon Impositiva.

Guardia - Comisaria Primera - Ministerioc de Gobierno.



Sector Admisidn — Subsecretaria de la Mujer, Menor y

Familia - Ministerio de Biemnestar, Social.

Control de Normas - Direccion de Prestaciones de Sa-

lud y Asistencia - ISSN.

Mesa General de Entradas y Salidas del Consejo Provin

cial de Educacion.



I -1 AREA JURIDICO - ADMINISTRATIVA

La mayoria de las UAP (62,5%), poseen algiin tipo de

normativa de naturaleza juridica, que reglamenta o se
flala de alguna manera las caracteristicas de los pro-
cedimientos administrativos destinados a los trémites
que efectdan, los responsables jerdrquicos recurren a
la trasmisidn oral de estas disposiciones escritas pa

. ra operar los trimites.

las UAP pertenecientes a la Subsecretaria del Menor,
Mujer v Familia (Sector Admisién), el Hospital Neuquén
(Sector Estadistica), manifestaron no poseer ningin ti
po de norma escrita gque regule su funcionamiento. No
obstante, la Subsecretaria de Accidn Social del Minis-
terio de Bienestar Social (del cual también depende

la Subsecretaria del Menor, Mujer v Familia), tiene
sistematizade en un documento - instructivo, con con-
signas bien explicitas, la misidn y funciones, las Nor
mas de Procedimientos, las rutinas de los tramites, con

I lags fichas y planillas a completar para cada uno,

En el CUADRO N° 1 se registran los diferentes tipos de
normativa vigente, las UAP del MOSP y el ISSN son las

que utilizan mayor cantidad, en este {ltimo Control de
Normas se utilizan, para regular los tramites, los
Nomencladores Asistenciales y computo actualizado de aran
celes de aplicacidén obligatoria en la contratacién de ser

vicios con las entidades comprendidas en el régimen de



la Ley 23660 (Sistema de Obras Sociales) y el Estatuto
del Docente, elemento &ste que segin las autoridades
del ISSN deberia ser objeto de revision debido a las
complicaciones que su uso genera en la prestacién de

los servicies.

Sclo dos UAP, de Secretaria General y del MOSP decla-
raron manejar la Ley de Procedimientos Administrativos

N° 1284,

Los tipos de normativa mas frecuentes son los Decre-
tos y Resoluciones y los mds especificos el Nuevo Ma-
nual de Procedimientos para Sistemas Computarizados en
ejecﬁcién (MOSP) y el Nomenclador Nacional en el ISSN
{CUADRO N°® 1),

CONCLUSIONES :

En general estas UAP utilizan medios alternativos, mu-
chas veces espontaneos e informales para facilitar la
ejecucidn de las tareas habituales y resolver los pro-

blemas que se les presentan.

Las que poseen algfin tipo de norma escrita recurren a
la trasmisidn oral para difundirla entre quienes deben

usarla.



Finalmente, se observa la gran variedad y diversifi-
cacién de las reglamentaciones existentes, lo que
estd senalando un primer punto rojo de alerta que
atenta contra el adecuado funcionamiento del apa-
rato administrativo general, lo que se percibe en el

intercambioc intra e interinstitucional.

Este drea — problema tiene directa vinculacidn con
el drea de los recursos humanos para el tema concre-

to de la capacitacidn en servicio, del personal.



I - 2 - AREA DE GESTION

I~ 2.

1.

ESTRUCTURAS ORGANICAS :

Para detectar la situacidn de revista formal

de cada agente UAP se utilizaron 15 categorias
existentes en la administracién provincial y se
las cruzd con los niveles de responsabilidad ex
cluyentes entre si (conduccidn, asesoramiento,
supervisidn y operacidn), desde la optica formal
porque en la realidad es comiln que un empleado

desempefie m8s de un nivel,habitualmente.

Se excluyen los cuadros del personal de la Comi
sarfa Primera (Guardia) porque su configuracidm
estructural corresponde a un escalafdn profesio-
nal propio y €ste a su vez estd@ vinculado a una

carrera que no es de naturaleza administrativa.

Se ohserva que la mayoria de los agentes asigna
dos a estas UAP corresponde al nivel operativo
y a las categorias OFC y OFA con una antiguedad
en sus funciones que va desde menos de un afio

a 5 ahos.

El personal (83,67%) se encuentra concentrado
entre las categorfas AUC (minima) y OSA (20),
correspondiendo al nivel operativo en todos los
casos, con una antigiiedad que oscila entre 1 y 5

afios.



El personal con responsabilidad de supervisiénm
es casi inexistente (1 caso de reciente catego

ria FUD).

Con respecto a los niveles de conduccidon se da
solo un caso de asesoramiento con categoria FUD
con poca antiguedad en las funciones y sdlo uno
de conduccifn con la categoria méxima FS2, y com
una antigiedad de mds de 19 anos en las funcio-
nes, el resto de la conduccidn es personal recien
te en sus cargos (-1 a 5 aflos) y sus categorias

escalafonarias varian entre la FUD y FUA.

De las siete UAP analizadas, dos no poseen per-
sonal con responsabilidad de conduccidén (Bienes-

tar Social y Rentas. (Ver CUADRO N° 2}.

La UAP Admisidn de la Subsecretaria del Menor,
Mujer y Familia estd a cargo de una operativa
cat. 08C (19) cumpliendo todo el horarioc de

atencion.

CONCLUSIONES:

El total del personal asignado a las 8 UAP es de 67 em-—

pleados, de los cuales el 83% pertenece al nivel opera-

tivo, con una antigledad en sus funciones que va de ! a

5 afios, en muchos casos se carece de personal de conduc—-

cidn, desempefidndose como tales los supervisores y hasta

personal operativo (Subsecretaria del Menor).



I.

2.

2.

- ESTRUCTURA FUNCIONAL:

1) Tramites formalmente asignados y actividades conexas:

De las ocho UAP estudiadas, en primer término la Comi-
saria Primera (Guardia) y en segundo término el Hospi-
tal Neuquén (Estadistica) y el Sector Admisidn de Mino

ridad, resultan las mids atipicas.

En el primer caso porque se mezclan los trdmites de ti

po administrativo y los tramites que son de competencia
juridico - penal, por ejemplo certificados de domicilio,
de estadia, de supervivencia y actas contravencionales,
denuncias de hechos delictivos o de accidentes, ingreso

de detenidos, demorados y/o sospechosos.

En el caso del Hospital, al no funcionar operativamente
un sector de Informes (que estd en desuso), las demandas
del pﬁblico se concentran en el Sector Estadistica, el
cual se encuentra asi imposibilitado de funcionar adecua-
damente, estando excedido en la asignacién de funciones
{(impuestas generalmente por las necesidades del piblico

usuario).

El Sector Admisién de Minoridad, Mujer y Familia cumple
tareas que tienen escasa relacién con el aparato burocra-
tico comiin, dado que sus actividades de atencién al publi-
co (en consonancia con la Mision y funciones del organis-
mo) estln directamente vinculadas con el Poder Judicial
(Tribunales de Menores y Familia y Comisarias), un pe-
quefio aspecto de los trdmites es administrativo (datos
personales, familiares, etc.) el grueso de la demanda re-
quiere de servicios profesionales (asistentes sociales,

trabajadoras sociales, psicdlogos, jueces, etc.)



2)

Las cinco UAP restantes tienen asignadog tramites
y actividades de naturaleza técmico - administra-
tiva en concordancia con la misi6én de los organismos
a los que pertenecen. (Para el detalle remitirse a

la descripeién especifica de cada UAP).

Con respecto a las actividades que la confeccidn

de cada trimite requiere, el sector Inmobiliario de
Rentas es la UAP que mayor cantidad de actividades
(8) efectda para concretar sus tramites, le siguen
la UAP del MOSP, Comisaria Primera y Control de Nor-
mas del. ISSN; la UAP que menos cantidad de activida-
des realiza es Mesa General de Entradas y Salidas

del Consejo Provincial de Educacién.

Las actividades que, en general, se efectilan con
mayor frecuencia son la orientacidn, informacidn
y/o evacuacidn de consultas y la recepcidn de docu-

mentacidn - (Ver Cuadro N° 3).

Los Usuarios

El piblice usuario'que, en general, concurre a estas
UAP es heterogéneo en cuanto a edad, sexo y niveles
de instruccién, demuestra actitudes de eritica; la
gran mayoria (80%), ain conociendo los reguisitos
del tramite concurre sin la documentacidén necesaria,
lo que estd indicando que los medios de informacién
a los usuarios o no existen o resultan insatisfacto-

rios.

El piblico mids colaborador con los empleados de las
UAP es el piiblico interno de la administracidn pid-

blica, tal el caso del que concurre a la Mesa de



Entradas y Salidas de la Secretaria General de la
Gobernacidén y a la Mesa de Entradas y Salidas del

Consejo Provincial de Educaciodn.

En tres UAP {(Admisidn de la Subsecretaria del Me-
nor, Mujer y Familia, Hospital Neuquén y Comisaria
Primera, se atiende a usuarios en situaciones "1i-
mite'", fisica, econdmica y/o socialmente carencia-
dos, circunstancias que requieren del empleado un
esfuerzo de dedicacidn espcial para lo que general

mente no estdn preparados o capacitados formalmente.

El publico gque mensualmente requiere los diversos
servicios de estas UAP es masive. (toda la poblacidn)
de otras provincias y de Chile en el caso del Hos-

pital de Neuquén.

La mayor afluencia continuada de piblico se produce
en el Hospital de Neuquén (150,000 usuarios/mes).
(CUADRO K° 4),

CONCLUSIONES

En conjunto, estas UAP, tienen asignados formalmente 56
tridmites y para resolverlos ejecutan 47 actividades; 1la
Media para cada UAP eg de 7 trimites y 5 actividades co

nexas.,

Con respecto al piblico usuario el perfil es muy amplio,
en algunos casos es masiveo (Hospital, Policia); en el
Consejo de Educacidén y Subsecretarfa del Menor, Mujer y

Familia es mayor la afluencia del piiblico femenimo,

En el 80% de los casos, los usuarios concurren a los UAP
sin la documentacidn necesaria. En general el granm pidblico
desconoce las caracteristicas de los servicios que ofrecen

las UAP. !



I. 3. ~ AREA DE 1.0S RECURSOS HUMANOS

I. 3 - 1. Induccidn y/o seleccién del personal

No existe la induccién planificada de los agentes
de las UAP. En el 80% de los casos se carece de cri
terios de seleccidn, lo mas comiin es la reubicacidn

disciplinaria.

Esto tiene relacidn directa con la falta de defini-

cidn de perfiles de los puestos de trabajo.

I. 3- 2. Niveles de instruccidn

Si bien un porcentaje importante de los empleados
de las UAP no tienen estudios primarios completos,
se detecta un 40% con estudios secundarios y supe-

riores.

Los agentes de la UAP de Comisaria Primera confi-
guran un casoatiIpico porque poseen carrera pro-

fesional.

I. 3-3. Capacitacidn y Adiestramiento.

En todas las UAP analizadas se imparten acciones
informales, en este sentido, sus responsables je-
rarquicos se ﬁreocupan por adiestrar al personal
en el manejo de los elementos esenciales para re-

solver los tramites qu les competen.

Dentro de las UAP técnico - administrativas se
destaca la Mesa de Entradas del MOSP donde se im
parten actividades de capacitacidn destinados a

los empleados y relacionadas con las tareas diarias.

El personal que conduce estas UAP, en su mayoria,
asiste a cursos diversos extra-laborales, cuando

lo creen necesario.

El personal de la Comisaria Primera es el {nico que
posee capacitacidén formal, existiendo una relacidm
directa entre capacitacidn y categorias. Cabe recor
dar que las tareas administrativas se confunden

y combinan con



los profesionales, todo el personal estad

incorporado al escalafdn de seguridad.

La mayoria de los empleades de estas (UAP
manifestd la imperiosa necesidad de reci-
bir capacitacidn previa y permanente sobre
los elementos técnico - juridicos de los
tramites, luego en informdtica, en ortogra

fia, comunicacidn con el piiblico, etc.

Perfil real del empleado UAP

La mitad del persconal de las UAP estudiadas
se halla afectado a la atencidn directa del
piblico, la otra mitad realiza las activida-
des complementarias de los tramites (ateneidn
indirécta); todos, indistintamente, efectilan
atencidn telefdnica cuando es necesario. La
asignacién de funciones es aleatoria (no exis
ten perfiles de los puestos o profesiogramas
de cargos), quedando librada al criterio de
los responsables jerdrgquicos o a las nece-

sidades del momento.

No se detectaron casos de rotaciém de los
puestos, esto provoca, en la mayeria de los
casos, la saturacifn de las bocas de atenciédn
(colas, esperas prolongadas, equivocaciones,
etc.) e ineficacia en la evacuacidn de los

tramites.

La ausencia de una carrera administrativa que

determina y organice los perfiles formales



de los puestos (categorfa, niveles de respon-
sabilidad, funciones y escalas de remuneracidn
y capacitacidn ad-hoc), provoca en todos los
empleados, de cualquier nivel escalafonario,
sentimientos de desvalorizacidn personal, de
escaso reconocimiento de su trabajo por parte
de las instituciones de pertenencia, lo que

se manifiesta en expresiones de desaliento y
de expectativas de abandonar ese tipo de tra

bajo.

Conclusiones:

Casi todo el personal de estas unidades necesi-
ta capacitacidn inmediata y bidsica para desem-

pehar las tareas asignadas.

No es prioritario en el caso de la Mesa de En-~
tradas del MOSP, debido a que sus responsables
jerdrquicos actualizan a los empleados periédi
camente en el manejo de su base de datos y de-

més aspectos técnico-funcionales de su Ambito.

Otra UAP que no requiere desarrollar con urgen
cia acciones de capacitacidn es el sector Con-
trol de Normas del ISSN, donde su directors uti-
liza los circulos de calidad para controlar la

gestidn de su drea.

Para el resto de las UAP es aconsejable plani-
ficar acciones de capacitacién a corto plazo
y con caracter de reciclaje periddico y perma-

nente, se incluye al personal de la Comisaria



Primera porque s5i bien respecto a su misidn
y funciones configura un caso atipico como
ya se ha mencionado, es necesario separar
los aspectos funcionales administrativos

de los profesionales, para esto se requiere

su asistencia a cursos especiales.

I. 4. - AREA DE LA INFRAESTRUCTURA Y CONDICIONES AMBIENTALES

En este punto se hace necesario sefialar que el diag-
nostico se propone indicar las condiciones fisicas
espaciales y ambientales en que se encuentran las
UAP visitadas, en una lista enunciativa de las defi-
ciencias mids destacables. La profundizacién del es-
tudio y su saneamiento serd materia de profesionales

especializados.

UAP NECESIDADES
Subsecretaria del Menor, Ventilacion
Mujer v Familia (Admisidn) Luz natural

Espacioc para el publico
Bafioc para el piiblico

Mobiliario

Hospital: Neuquén (Estadistica) Ventilacidn
Luz natural
Luz artificial
Espacio para el personal
Bafic para el persomnal
Espacio privado
Calefaccidn
Refrigeracién
Adecuacidn mostrador
Ubicacifén del telé&fomno

Mobiliarios



SECRETARIA GENERAL: Gobermacidm

(Mesa Gral. Entradas y Salidas)

DIRECCION GENERAL DE RENTAS:

(Inmobiliario)

COMISARIA PRTMERA

CPE. Mesa General de Entradas
v Salidas

Ventilacidn

Luz natural

Espacio p/el persomal
Espacio p/el piblico
Refrigeracidn

Espacio privado

Ventilacidn

Luz natural

Espacio p/ el personal
Espacio p/ el puablico
Bafio para el perscomnal
Bafio para el piiblico
Refrigeracidn

Espacio privado

Mobiliarios

Ventilacién

Luz natural

Luz artificial
Espacio p/el personal
y confort

Espacio v confort
para el pGblico
Espacio privado para
los asuntos penales

Mobiliario

Ventilacidn

Luz natural

Bafio para el piiblico
Refrigeraciodn

Espacio privado
Ubicacidn del teléfono

Mobiliario{

Cocina paré empleados



MOSP (Mesa de Entradas y Salidas Ventilacidn
Luz natural
Entrada directa sin

el registro policial

CONCLUSIONES:

En cuanto a la infraestructura edilicia y las condiciones de confort
y comodidades de que disponen estas UAP, resulta prioritario el re-
ciclaje del recinto de la Comisarfa Primera (considerando un cambio
total del espacio) y de Estadistica del Hospital Neuquén, enfatizan
do aqui el redimensionamiento ambiental buscando la funcionalidad

del espacio existente.



C.-CONSIDERACIONES FINALES.

Con el propofito de ofrecer una sintesis del diagnéstico global
en el CUADRO N° 6 se elabord una tabla de Calificacidn Organiza-
cional mediante el cruce de las variables utilizadas en la in-
vestigacidon con una escala valorativa nominal de cuatro catego-
rias excluyentes (Bueno,Malo,Regular,No Contestd).

De esta manera se perciben claramente los aspectos positivos y
se destacan los puntos conflictivos que presentan las UAP estu-—
diadas.

Con la mayoria de las variables en negative (rojo) queda expuesta
la UDAP del Consejo Provincial de Educacidn,la que segiin su infor-
mante fue objeto de modernizacién en una oportunidad pero,luego
de la descentralizacidn edilicia de todas las Mesas de Entrada
que operan con ella pertenecientes al mismo organismo (CPE),se
producen miltiples dificultades en su funcionamiento.

Con una calificacidn de Regular (amarillo),en primer t&rmino se
destacan las UAP de la Subs.del Menor,Mujer y Familia y luego el
Hospital Neuquén y Rentas.

Control de Normas (ISSN) y Comisarfa Primera registran el 80%

de las variables en positivo,luego esti la UAP del MOSP con

el 70%Z en positivo.

La capacitacidn del personal,las caracteristicas diversas del
piiblico usuario junto con la infraestructura y condiciones am-
bientales son las variables que,en general,registran la mayor

cantidad de frecuencias negativas (rojas).



TI1POS DE NORMATIVA POR UAP

CUADRQ N°

1

T

—_  Lap

1.S5ubs.del Menor,Mujer y Flia.(Admision).

2.Hospital Neuquén (Estadisticas).

3.Sec.Gral.de la Gobernacidn (Mesa Gral.de Ent.y Sal.)
4,Dir.Prov.de Rentas (Inmobiliario).
5.1.5.8.N.{(Control de Normas).

6.Comisaria Primera.

7.MOSP (Mesa Ent.y Sal.)

8.Consejo Prov.de KEduc.(Mesa Gral.de Ent.y Sal.)

1| 2 3 4 5 6 |7 8 : TOTAL
— i

Tipo de normativai -
Ley de Proc.Administ. -— | - * - — ] - * —_ 2
Decretos — —_ | * - — | - * | % 3
Disposiciones — | -- _— ] - * * * - 3
Normas internas ;-- - - - - * - -1 1
Manual de Instrucciones| —= | —=| == | —— [ * * | —— | — 2
Nuevo Manual Proced. O
p/Sist.Comp.en ejec. — b= =] =] -] * - i
Nomenclador Nacional e fmwm e | =] e ] == | — 1
Resoluciones —-- —] = * - * _ 2
Instrucciones escritag | == | == «= | * | —— | = | =} — 1
Memorandum - _—] =] =1 = -_— ] % _ 2
TOTALES — | —| 2 1 5 316 1 18
REFERENCIAS:
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CUADRO N°

2

CATEGORIAS/NIVELES DE RESPONSABILIDAD/ANTIGUEDAD EN LA UAP

Latea. ‘~£Q2£;
(oo (10)
(ua (12)

wsn (17 )

nsc (18 )

- 1
SN U
- i
N S

osn (12) |
nse (20)
Fup (21)
Fuc (22) |
”EBB""EE”)‘ """""
Fun ((24) |
R
total

Nota:

i
NN
....... |
7

P
H

REF:—-()Equivalencias.
_Niveles de responsabilidad: C conduccidn;A asesdramiento;

-Antigiedad en atos.

Porcenta-
ie

[ = 2 i

b a 9 W 10 a 14 15 a 1% + 19 Total
C n[s ] crnjq D! CIA[GJD] CiA{STO
e el S R s A [ puupe DN N DY pEIpY & —_——————
I | 1
IR N O O IO O S U T O S O I
I 3
' 3
| 7
RN W FRUN ST RPN [ U SN S .._J_..____ _______________
1 : t
i 7
O U N U 0 U O A O A A IO A D
1 1 4
2 4
| { 1 5
- t 1 4
2 5
[N IR GNP QUEDIRY EUQUID JUN SN JENDUN Y JP T AN R . S -
1 11 2
' 1
1
- - - ._..._...._.t... —_—_] = e e e e rm g ar f am o . —
!
A Aol bt
5 | 5 1 | t 49
10 2 0|2 2 2i 100

S supervisidn;0 operacidn.

Se excluyd la UAP de la Comisaria lra, dada su atipicidad.
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CUADRO N° 3

ACTIVIDADES COMUNES EN LAS UAP

CACTIVIDADES ) TOTAL ! 1 2 3 4 5 A 7 B !
:. P 3 ! X X X X ¥ X X X
: I AN - !
: EI 1 X !
! 6 ! 8 ! ¥ b X X Y. X X X !
' = 7o X b2 ¥ X X X X !
' o 6 b4 ¥ X X X X !
' 7o e ! X ¥ X X X X !
! A 3! X ¥ X '

oo o ! :

10 ¢ 2 X X '
' 1 2 ¥ ‘ Y H
! 12 ¢ 3 ! X )4 X !

13 0o !
: 1ta 2 T H
YA AT, t ! X !

REF: UAP ACTIVIDADES

1.MOSP 1.0rientacidn,informacién y/o
2.5ec.Gral.Gober. evacuacldn consultas.

' 3.Hospital Neuquén 2.Cobro de valores.
4.D.G.Rentas 3.Pago/entrega de valores.
5.Comisaria lra. 4 .Recepcidn de documentacidn.
6.5ubs.Menor,M.yFlia. 5.Recepcidn reclamos/denuncilas.
7.1IS8N 6.Recep.permisos,autorizaciones.
8.C.P.E. ' 7.Inscripciones,registros,hablilit.

8.Entrega certificaciones.
9.Entrega de materiales.
10.Tramit. jubilaciones.
11.Tramit.beneficios socilales.
12.Tramit.servicios médicos.
i 13.Tramit.beneficios educativos.
| 14.Tramlt.de créditos.
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Unidadec
de atenc.
al pidbiiro

Total

] i ¥
e Rz o
v a P 3 4

REFERENCIAS:

de la
Unidad

Atencidn

e e w1 g

Direc.

4 -
] --_.;_ . _: -
é. 12

t

k4 2
S5 3
Z 8

1ndir.

Cantidad de oersonal

- oAoandiro W 3 pearsonal s horas/usuari os

1.~ MOSP (Mesa Gral.de Ent.,Sal.y Arch.)
2.-Sec.Gral.de 1la Gob.(Mesa Ent.y Sal.)

3.-Hospital Neuquén (Estadisticas)
4.-Dir.Pcial.Rentas (Inmobiliario).

5.-Comisaria Pr

imera.

6.-Subs.Menor,Mujer y Flia.(Admisidn).

7.-I8SKN (Contro

1 de Normas).

8.-C.P.E.(Mesa Gral.de Ent.ySal.)

Cant.de Ves. Cant. de {n' de Usuarios/
gpue se atien.| Uswarios hs. /total de

2l piblicoe por Unid. agentes

7 &00 0,43

13.5 7.027 0,05

5,5 15. 000 26,272

] 3.1430 2.85

8,5 3,000 0.8%

v 2,000 12.99
U DU, U 4

12 14,0727 8.88

& }.000 0,76
U VD PSP
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B.II..NIVEL ESPECIFICO



B.II.1.~-MESA GENERAL DE ENTRADAS , SALIDAS Y ARCHIVO
DEL MOSP.



.- FICHA DESCRIPTIVA DE LA UNIDAD DE ATENCION AL PUBLICO (UAF)
A — UBICACION ORGANLIACIONAL
MESA GENERAL DE ENTRADAS-SALIDA Y ARCHIVOD

Pencominacidn oe la UAF

Domicilio @ Riojla 229 - Planta Baja Tel.:s 5222 -5221

Nombre del Funclonaorio Respaneable: Sr. LUIS ARTURD RODRIGUEZ

Caraoo del Funcionarioc Responsable: JEFE DE DEPARTAMENTO

Oroanisma de pertenencia: MINISTERIO DE OBRAS Y SERVICIOS PUBLICOS

Decendencia JdJeridrguics 1nmedctata: SECRETARIA EJECUTIVA

Esta UAF Tiens una dependencia ous es el ARCHIVO

E — CARACTERISTICAS CENSALES DE SU DOTACION

H 1
Func Atencion odirecta &1 Usuario
Cat C.ond. Rees. Sup. Op.
]

FUC | 1

FUD 1
! OSE =
1 UFE A
! OFD ' 1 i
l AU t 1 H

; i
ANT IGUEDAD
En la Funcidn £rn la AdmITlEtraci bn

Apente A 19—-00-70 1&—10=70
Agente B Z24-11-75 11-0e-75
fAaente C O7=12-83 O5-02—71
Agente D 01-—0a-85 Dg—01—-B0O
Ghente B 17—-10-388 17-10-88
Agente F 10-10-68 18-08-82
fAaente G 20-07-8% 153—-06-84
Aoente H 159-12-8¢< 20-05-~-82
Acsente 1 L0l -F0 01 -09-B82
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C - CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO DEL PERSONAL

Cabpacitaci®én previa para los acentes que 1ngresar & la UAF no /
nav.
Una vez 1ncorporado & la UAF la capacitacion es:
a! Informal : entrenamiento en el servicio
b Formal :+ 8 - La Direccitn de Capacitacien del M.0.5.F. de—
sarrolla Cursos diversos para el personal des
lac distintas dependencias.
Los aoentes de esta UAFP han realizado lops =i -
guientes cursost
t- Redacecaion v Ortocorafia
Z— Curso de ablicacien de la Ley de Frocedi-—
mentos Administrativeos 1284.

B - Capacitacidn pars el manejo del Sistema de En—
pedientes 1meolementado en la Ked del MOSF.

C - Curs=ps realizadgos en forma particular:
i- Sistemsa Uperativo
== Basicg

D - CARACTERISTICAS AMBIENTALES DEL RECINTO

Consta de uha oficinma para el: Jefe de Departamento v una oficins
para el drezs opperativa v atencidn al publico.

£1 intormante opina gue en el recinto se presentan las siguientes
deticlienclLas:
i No cuenta con luz natuwral
2= No trene ventilacoci bn
- El area oestinada a los usuarios es nsuficiente
4 E£i1 espacio del area operativa v archive es insuficiente
S— El mistema de calefaccion es inadecuado para el area
A— Falta mobiliario v Htiles de trabaioc
a) bBecritorios
bl Fapelerila
c) Dtra FC para consulta v caraoa del Sistema de Expedientes
d) Impresora
e} Eqguipamiente drchive General

En guanto al acceso a la UAF se detecta:

i- Falta sedalizacidn o2l &res. & pESar Que su acceso 8s tacil.

- bLa distribucion de la Flantas baja del edificio no s la ade-
W NPT o

Instructives e Lramites

Hav gue diferenciar oos tipos de usuarios:

) Euxternos al Minister:io '

bY De las zreas itnternas del Mimlsterio. gue son &n realidad /
los principales asistidos por la UAF.
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Entonces.instructivos del tramite para los usuarios del tipo:

&l
b

NG hav.,
5i, y de ips cuales todos tienen conoclmrento.

Fara i1a presentacion de tramites no hav formularios 1mprescs.

E - OBSERVACIONES

Faliza capacirtacrtn para atenclidn al piblico
El tratg con el omiblico es busno
lLa cantrdap de personal en la UAF es suficiente

Fara el 1norsen de Fersonal a la UAF.se deberia tener en cuenta:

Deps= ser gente i1dones o posible de formar.

En ei futuro =& deberia evitar lo acontecido hasta ia fecha,
respecto a enviar a esta UAF los agentes gque nos se 105 gule
re en otros lugares, =specialmente porgue se asighan para el
puesto de Cadete & personas mavores., mlenfras gue éste carao
dene ser desemperiado por persanas jovenes lienores segln el
Estatuto? .

fue sea personal que cuente con conoctimiento de los procedi-
mientp=s adminlistrativos de manera tal de guisar el tramite.
Fersonal con capacldad de receptar v produc1r cambios v/o0 me
1oras en =l servicio.

Nombre del Informante: LUIS 4. RODRIGUEZ
Cargo: Jefe Departamento
Fecha: {Qctubre/20

ol



2.~ FICHA FUNCIONAL DE LA UMNIDAD DE ATENCION AL FURLICO (UAF)

A - DENOMINACION DE LOS TRAMITES FORMALMENTE AS IGNADOS
1 - Actuaciones simples.
1~ Notaz de Fersons=sl

2 — Exnpedientes
1 - Tramites de ocbra
o - Tramites de Fumcionamiento
3 — Iramites de Visxdo de documentacl &n
4 - Tramites de certificacibn de ejecucidn de Obra
= - framites de Fersonal del MOSF
& — Tramites oe Recursos admindstrativos
3T - Distribucidn v Recepc:dn de correspondencla
4 - Tramite de archivo

B -~ ACTIVIDADES RUE HABITUALMENTE DESARROLLA LA UAP
(Mzroue con una X las gque =e cumpblen efectivamente!?

— Orientacifn.informacidn yv/o evacuacidn consultas
- Cobro de valores
- Fazooc/entrega de valores
Kecepcitdon de dooumentarci dn
- Recepcion oe regclamb s/denunclas
Recep.solic. oestidn.permiso. autorizaclones
- imscripciones.registos.habllitaciones
& — Entreca de certificaciones
¥ — Entrega de materiales
i — Tramitacidn de beneficios juwbilatorios
11 =~ Tramitacion de beneficlios sociales
1% — Tramitacitn de beneficios médicos
13 — Tramitacion de beneficios eduacativoes
14 - Tramitacién de criditos ‘

e

3

ooy
i

Lol O
!

C - HORA DE ATENCION AL PUBLICO

bPe 7 a 14 horas.
# pEsar Que en horario de tarde no esta previsto la atencibdn &1/
piblico, esta tares se vrealiza informalmente debido & ls presen-

ris de personal en la UAR,

D - CANTIDAD DE USUARIOS/MES

ia cantidad de ususrios al mes g de aprodilmadamente &U0 peErsonas

OBSERVACIONES

Daga la mala distribucion de la Flanta Baja del sditicic.debide a no/s
contar Ccon un &res de recepCidn  estructurada para tal fin. diaria- 7
mente l1a UAF evacla cohsultas de los usuarios gue N Son e SUW compe—
tencra.

Mope o e DM



% IRFORME COMRLEMENTARIO DE LA UNICAD DE ATENCION AL PUBLICO (UAF)

A — CONTEXTO INSTITUCIONAL

1.—- Caracteristicas de la normativa

Se cuentxs con:

Ley de Frocedimientos Administrativos 1284, que es de cono—
cimiento pabliceo, lo gue no se dispone son de fotocopias //
para entregar a los usuarios gue asi lo requieran

Normas gue riagen el funcionamiento de las flesas Generales /
de Entradas v Salidas, estas normas fueron dictadas por =1/
poder Eiecutivo

Dto.032B/65 v sus ampliatorios Ditop.2876/75, Dto. 0039777,/
Dto. 1386/77, Dto.1683/77, Dte.2117/7%, Dto. 0370781, Dto. /
i&71/81, Dto.1183/82, Dto.438/88

Normas internas del Ministerio con respecto al funcionamlen

to de la UAF gue son:

kesolucicn 175/81 -Aplicacidn de la Lev 1284 en lo referen-
te al Capituwio VvV a&rt.l133 vy art.138.

Disposicisn 458/84—-Aprueba el procedimiento "Seouimiento de
expediente” v loz formularios instructi-
vos "Extractin’,”Registro Expediente”, /
"Faces internos” v libro "Registro de 1In
greso de sxpedieptes”

Memorandum de Secretaria Ejecutiva del Ministerio, donde se
rerteran los conceptos de las normas ya/s
en funcionamientp v s agrega lo retfe- 7
rente &l A&rchivoe de expedientes.

Muevo Manwal de Frocedimiento para 1 Sistema computarizado
en elecuci dn.

Infraestructura

Esta contestado en la planmilla | punto D y Flanilla 2 Obser-
VALlIOnes.

Visign comparativa con otras UAP

Dadas las caracteristicas el Ministerio, esta UAF, manela
informacion v documentacién gue no son comunes & otras URFP
de la Frovincia,la formacidn ge actuwaciones deteria se 1-/
auzal en las demas. ‘

Dificre de otras UAF en lo referente & organizacidn:

— Computarizacion del Yistema de Expedientes
—- Cumplimiento de las normas mencionagas en el punto s
ro1.

Como No existeE una unilficarciédn en cuanto &l criterio de £
funcionamiento v organizacion acmpistrative de las distin/
tas UAF, & pesar de existir reglamentaciones 2] respecto.se
suscitan diversos oroblemas en las tramitaciones administrs
tivas gue entorpecen el funcionamiento de esta UAP.



l For 1o anteriormente expuesto ss desprende gue eristen dificul
tades con relacitn a l1as tareas de las otras UAF en:

E 1- La identificacion de los tramites
S Bl armado de los expedientes {(folic.cardtulas.e2tc.)

. 3~ El seguimiento de los tramites

E 4— Incorporac1on v Acumulacidn de Expedientes
5~ Conformacidén de Anexos v Cuerpos

E

¥

Como sugerenciat

e deberia disponer un Sistems Frovincial dnico , para Que 1os
triamites administrativeos de los tres poderes (Ejecutivo.legis-
lativo v Judicizl) v Municipzlidades, tengan una identifica—~ 7/
c16n homoognea gue permita l1a movilidad de los edpedientes en-
tre los mismos, tenisndo en cuenta gue los procedimisntos son
carscteristicos e inherentes sl poder © municiplo gue corres-/
da v respetando sus particalaridades.

4,- Cplabbracion y/o participacion con otros organismos

Foder Judicial.Foder tegislativo, Municipalidad de Neuwguen, 7
Barmco Frovincla v Ministerios) pereo el intercainbio dg doclimen—
taci1dn se ve entorpecido v a veces arsvesente afectado por los

‘ Existe colaboracicon v participacidncon otros organtsmos (15BN,
problemas enunciados en &l punto anterior.

! B - PERFIL DEL PUBLICO USUARIO

Dadas la& misién asionada a este flinisteric , g1 pdblico que coneu

Fre & la UGF no 2 =l habitual gue en los obtros Ministerios, el /

miemo e compone de empresaries, intendentes municipales. provesdo
res, presidentes de comisiones vecinales, docentes, profesionales

etc. :

—~ Egad Fromedic ¢ 35 a 40 anos

- Sexe ! 50 Femesnino S0U Masculino

.l'. ~ Mivel de Instruczidmnm: Medio vy Universtitario
i - Comportamiento del padblico: Es un poblico owe tiens concocimlen—
- : tp del tramite & rexlizar en la UAF, comp

asi también de lo gue necesita reguerir.

l C - PROFESIOGRAMA DEL PUESTO URR

1.— Nivel de estudice formales regueridos
Ne heay

2.~ Capacitacign o adiestramiento previo
Mo hay.
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Per+il ideal del agente UAP

Secundarioc Completeo

bBuena Fresencia

Dactilografia v Ortooratia
Buena relacidén con el pidblico.

Edad minima: 20 ancs para el ares adminlistrativa
14 anos para cadete

Edag maxama para cadete: 16 anos

|L.Ds cadetes deberizn ser personal contratado v gue &l cum-
plir ta maveris de edad se les hicirera rendlr un BY amen pa
ra poder inoresar (si apruebal a ia carrera administrativa

v asi & la planta permanente del Ministerio.

Criterios de Seleccidn

Rctualmente no existe.

Los agentes integrantes de la UAF ingresareon oe la
£orma:

stguiente

- Agente A : Fup nombrado por disposicibn

— saente B : Faso de maecstranza & Mesa de Entradas

-~ Agente C @ Faso de maestranza & Mesa de Entradas

- foente D : Lesante del Casino, reincorporado a la Provincia
(problema aremial}, asignade a Mesa de Entradas

- toente E : For fallecimiento del espeso se le dio wnaoreso &

a la Administracion Pdblica . por no tener expe-—
riencle s& la asignd & Mesa de Entradas.

For inasistencias relteradas en el lugar gue de-
sempenaba funciones fue pussto a disposiclbn de/

Aoente F

m

Fersonal. quien le dio nueva ubicacion en PMesa /

de Entradas.
- #mpente 6 ldem Roente F.

- fAgente H

Fue pedido por 21 Departamento de Mesa de Entra-

das.por necestdad de persocnal en el Sector.

- fAoente 1

Desempenaba actividades en cbra, pero por proble

mas de salud Mo pudo seguir hacliéndolo, por 1o 7
aue Fersonal lo asigné a tiess de Entradacs.

Percepcion social de la tarea UAP

Anteriormente la UAF era =1 lugar de los castigados
Ps

las personas gus no eran aceptadas en otr areas
vas por diversns motlvos, eran derivados a la UaF

(D sea /

adminstraiti
? .

For otro lado es la creencia ageneral gue la carvrera adminis—/
trativa =& inicia en 1a Mesa de Entradas v s ha dado €l caso
de gque personal o masstranza con espiritu de superarse ha =2
do asignado & esta &rea. cuando en realidad este no ez el lu-
gar mas adecuado para iniclar la carrera administrativa (ver

Ubeervaciones planilla 12.

7.
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Actualmente y debido a los criterios de organizacion implemen—
tadpe la UAFP mae sido Jeraroulizadsa no solo &sn su nivel je-
rarqulics, sino también en cuanto a su participacién v determ -

macion de criterios a aplicar en distintas tramitaciones admi-—

nistrativas.

D - PERFIL LABORAL DEL AGENTE UAP

1.~ Autoevaluacién
£l informante se =siernte satisfecho v reconccido por los legros
conseavidos.
Mota en los integrantes de la UAF una dependencis, dado gque si
&l no e=std o s toman decision2s en tramites que asl lo
reguieran vy S£ espera Scu regreso pars proseguilrlos.
Esta dependencia también s nota & niveles directivos. va ques
estos no confian en otras perseonas de la UAR para gue les solu
cionen los problemas.
Todo lo gue ha mejorado v prooresado la UAF, =& debe a su deds
caciton, esfusrzo, tiempo v responzabillidad en el desempenc de/
sUus tareas. como aszi tambilén a las oanas y necesidad de gue /
los tramtes cse efectien en forma ordenads. clara vy accesible
para cualguiera gue solicite intormacidn.

2.- Aspectos actitudinales

Dade oue el informants clave es el Jefe de la UAF. muches de /
los logros en la organizacion de la misma, se deben a su cardc
ter v & las ganas de mejorar la forma v el ambiente de trabajo

El reconcce Que & vectes 2= impulsivo. Con lps subordinados el 7
trato es amable.

Con sus pares a veces' se producen roces no en =1 trato sino en
las formalldades gue requieren leos trimites., ve ous estocs de—/
ben cumplir ciertas realas, gue esta UAF debs controler.

E - EXPECTATIVAS LABORALES:

Criterips de eficiencia
De acusrdo con lo dispuessto. se remite s

i- Flamille 1 punto C.D v E

Z- Flantilla 2 Dbservaciones

—— D:']
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RELEVAMIENTO

Agente C

Ezte
U&aR w gue ce

terior,
gesempen
=i el mismo
I =)
1r me
Le a

mentada con
Tien
Capacitacion

debera

Agente F
Este
nc tuva prob
fado en ooro
inorese @« la
Se 5

s &€l mismo

no Se he esm
La U
nes. Su trat

[reberizx

ey Amen .

A DDS AGENTES DE LA UAP SOBRE EL PUNTO D DE LA PLANILLA 3

es un agente que hace varios anos qQue sE encuentra en la/s
forme en la miema. dado oue no contaba Ccon experiencia an

expone que seria conveniente aue el agente que entrara a
en la UAF tuviera conocimiento de los tramites.
1ente respetado vy satisfecha con su trabajo pero nc sabe /
25 reconoctiod o No.

bren ocrganizada v que se
las circunstancias lo reguieran
carrera administrativa, imple-/

cinidr == que la UAF se encuentra
iorandeola en la medida que
aradaria gue exlistiera una
capacitacidn vy erxaméen.
e deseos de prooresar,

para poder

l1or gue le oustaria ous hubierars
relacliones humanas)

por
hacerlo, (Curso

foente esta en el area desde haoe aprodimadamente dos a&nos
lemas con el trabajio va gue anteriormente se nabia desempe
sectnr del Minmisterio, pero considera gue el agente gue /
UAF debe tener experiencia en tramites.

1ente respetado v satisfecho ocon su trabajaoc pero no sabe/
es reconocldo o no, entilende ‘que en parte se debe a gue/

erads macha., .
AF esta bBlen organizada, y todos cumplen todas las funci-/
o con el piblico v companeros €% bueno.

ex1stir wuna carrers administrativa con capacitacidbn v
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B.II.2.-MESA GENERAL DE ENTRADAS Y SALIDAS DE LA SECRETARIA
GENERAL DE LA GOBERNACION



e FICHA DESCRIFTIVA DE LA UNIDAD D& NTENCTON AL PUBLLCO

%,

e (UAP)

A.- UBICACION ORGANIZACTONAL

Denominacion de la UAP

- MESA GENERAL DE ENTRADAS Y SALIDAS —

Domicilio y Telefono

— SECRETARIA GENERAL DE LA GOBERNACION T.E. Int. N°¢ 5123

nombre y cargo del funcionario responsable

- Srta. GULFRIDA DIAZ (Jefa)

B.— CARACTERISTICAS CENSALES DE SU DOTACION

Func. Atencion directa Atencion indirecta

a, usuarjios .8 usuarins

fad . F o -
Cat. Cond—Ases—ousOps Corrd—Ases—oup— O

FC2 X

FUD X

OFfD X
0sc

osh

0SD

OFB

AUA

AUA

Mopd oo X

C.— CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO DEL PERSONAL:
La Sta Jefa de la Unidad y la Sub-Jefa aistieron a cursos de:
Administracion - Archivo — Ley de Procedimientos.-—
La preparacion para operar se la dan las Jefas al Personal.
Principalmente se les emsefia la la Reglamentacibn de Mesa de
Entradas (Especie de Manual). Lo ideal es que cada uno de los
agentes conozcan todo el manejo y conocimiento formal de las
distintas operaciones.
Los documentos basicos de adiestrameitno del personal son:
Decreto N° 1237/63 y Decrcto N° 328/65.-

D.— CARACTERISTICAS AMBIENTALIS DEL RECINTO

Fn el momento de la encuesta, la unidad funciona en un edificio cedido
porque se estf refaccionando la oficina propia; la misma cuenta con unos 44
metros cuadrados con dos salas, en donde se instalari el moviliario que
ocupa unos. 25 metros cuadrados, entre escritorios archivos, etc, quedan
unos 19 metros de espacio libre para el movimiento del personal, que
cuenta con una planta de 9 (Rhueve agentes), si analizamos que la planta
optima para el funcionamiento es de 12 (doce agentes}, el espacio esiesca—

s0 para funcionar;

Ademas cuenta con dos ventanas, medianas que no proporcionan suficiente
luz natural, por lo tanto es mayor la incidencia de la luz artificial.
La calefaccion es Suficiente. En la &poca estival se cuenta con un solo
aparato de aire acondicionado que es insuficiente.



LYo actalle €5 gue 11W ok Lulbhbad U
gue las jefas puedan sostener reunion
LI recinto no tiene mostrador para at
carteles explicativos,—

Ngmbre del Informante:

Wit Ve ALl
es.
encién al -piblico y carece dc

oA Lo LA s } B

SRA. AZUCENA CASTRO

Cargp: .

SUBJEFA DE LA UNIDAD

Fecha:

£1/11/1990.-

2.- FICHA FUNCIONAL DE LA UNIDAD DE ATENCION AL PUBLICO
(UAP)

A.- DENOMINACION DE LOS TRAMITES FORMALMENTE ASIGNADOS

1.- REGISTRO DE EXPEDIENTES. . .

2 .- NUMERACION DE: LEYES - DECRETOS - RESOLUCIONES. .

3.- NUMERACION DE NOTAS

4 RAS

.— REGISTRQ DE LAS RESOLUCIONLS MINE

otros: (aclararlos)
- DISPOSICIONES NUMERO ¥ REGISTRG D

FIRMA DE LOS SERORES SUBSECRETARI

DE LA GOBERNACLON.

En actividades complementarias:

- REGISTRO DE DECRETOS - RESOLUCI
FICHAS DE: LEYES: - DECRETOS - R
FICHFRQO TENMATICO DE LOS LEXPEDIE

11

E TEMAS QUE PROVIENEK CON LA
05 DE LA SECRETARIA GENERAL

ONES - EXPERIENTES - ETC.
ESOLUCIONES - EEHORANDUH - ETC.
NTES - DECRETOS RESOLUCIONES

-{;j

B.- ACTIVIDADES QUE HABITUALMENTE-DESARROLLA LA (UAP) .-
(tiarque con. una/s X las que se cunmnplen efectivamente) .-
1.- Orientacidn, informacidn y/o evacuacidn de consultas: X
2.~ Copro de valores: --
3.- Pago/ entrecsa de valores: —-
4.- Teceptidn de documentacidn: X
5.- Recepcidn de reclamo s/ denuncias: X **
6.- Recepcidn de solicitudes de gestidn, permisos, autorizalici.::
7.- Inscripciones, registros, habllitaciones: --
8.- Entrega de certificaciones: -- '
9.- Entrega de materiales: --
10.~- Tramitacidédn de beneficios jubilatorios: X **
11.- Tramitacidn de beneficios socliales: —-
12.- Tramitacidn de servicios médicos: --
13.- Tramitacidn de bheneficios educativos: --
l4.- Tramitacidn de créditos: -- :
OTRAS: (describalas brevemente}: * Recepcidn de recursos Ae G
i ?gTé?és git%¥ggite de renutic
para acogerse a los beneficion
jubilatorios.
C.- HOEARIO/S DE ATENCION AL PUBLICO: De lunes a viernes de 07 & .,

D.- CANTIDAD DL USUARIOS/MES:

90%.-

horas.

2027 Personas.
L.- OBSERVACIONES: Es intensa la atencién al piblico internc casi -



. 3.— INFORME COMPLEMNTARIO DE LA UNIDAD DE ATENCION AL PUBLICO

- GUIA DI ENTREV1ISTA -

- pDestinatario: Funcionario de contacto directo con el piblico
Usuario.

A- CONTEXTO INSTITUCIONAL:

1.- Caracteristicas de la normativa (si emiste, tipo Manual de¢
procedimientos, de instrucciones, transmisidn oral etc.)

La unidad tiene un, manual de procedimientos, gue en S1INtesls
es el detalle explicativo de los Decretos N- 1237/1963 v

N- 328/ 1965. (Se adjunta una fotocopia de ambos)

No se pucde adjuntar copia del manual de procedimiento por
no contarse con el (nico ejemplar extraviado en el cambio du

“fecinto operativo. .

2.- Infraestructura {grado de adecuacidn del espac1o, ambiente et
El ambiente no es adecuadco, por el tipo de moviliario gue dis-
pone la unidad, no cuenta con suficiente luz solar que ayuda
al tipo de actividad que desarrollan los agentes, escritura
manual continua y mucha lectura para el reéistro de expedientes
Se necesita un despacho para las Jefas.

3.- Visién comparativa con otras UAP.

Comparativamente es similar la actividad con la UAP Mesa de
Entradas y Salidas del Ministerio de Obras y Servicios Pablicos.
4.- Colaboracidén y/o participacidén oon otros organlsmos O Yepatti-

ciones.

L.a unidad trabaja en estrecha colaborac1on ‘con todas las Uni-
dades de Secretaria General de la Gobernacidn; asimismo y en
igual manera con los Ministerios y Secretarias de Estado.
Anivel de informacién estrecha colaboracidn con las Mesas de
Entradas y Salidas_.de todos los Organlismos/ inclusive con los

Organismos Autarquicos.

B- PERFIL DEL PUBLICO USUARIO.

La caracteristica es de ambos sexos, la edad- promcdio es 18 a
80 anos, ya sea poOr personas gue s radican en la Provincia =i
busca de trabaljo y personas que solicitan pensiones y ayuda
para paliar su situacidn personal, el nivel de instruccidn es
variable; esto es con respecto al piblico dxterno, con respou-
to al piblico interno la caracteristica es la media de los
empleados PGblicos :Provinciales.

el trato y comportamiento e€s amable y bueno.

C.- PROFESIOGRAMA DEL PULESTC UAD.

1.- Nivel de estudios formales requeridos.
Primario; pero el optimo seria nivel secundaria.

2.- Capacitacidn o adiestramiento previo.
se le da a los agentes en la Unidad.

3.- pPerfil i1deal del agente UAP.
Persona responsable y de buen trato.
4.- Criterios de sdleccidn. .
Es indistinto, pero se admite gque se recibe personal no .-
leccionado por la Unidad. -
Se tiene en cuenta el presentismo, dado el fendmeno de di-

visidén del trabajo que presente el funcionamiento de 1a
Unidad



5.- Percepcién social de la tarea UAP (Grado de prestiglo
y/o desprestigio dentro de la comunidad administrativa)

Es opinidén de la informante que la taréa da prestigio,
dado que su rendimiento beneficia la actividad de la

Unidad en su conjunto.

PERFIL LABORAL REAL DEL AGENTE UAP.

Es opinidn del agente operativo de la UAP, qgue estad conforme

con su desempefio, no siendo el optimo, piensa que se puede
mejorar las condiciones y trabajar mas cémodo. Tiene interés

en progresar, el trabajo lograria su optimo si se aplicara
tecnologia en el mismo.Le 1nteresa hacer cursos de capacitacién.
Le gustaria contar con mejor trato personal, nota una tendencia
a tratar mejor a los miembros de la unidad gue mas faltan.
Faltan elementos de trabajo. La relacidn con. los miembros de

la unidad es cordial .Falta mas personal.

Es opinidn de la informante, que el grupo de operadores ‘de la
unidad tengan conocimiento de todo el trabajo completo y funsio-
nal de la misma, ya gue la ausencia de pocos componentes, difi-
culta el nivel de operaciones gque se desarrollan.

Piensa gque se debe capacitar a todos los componentes de la uni-
dad, es importante la incorporacidn de computacidn, para traba-
jar con mas informacidn por intermedio de una conexidén con el
C.U.I.N.Asimismo trabajar en forma directa con el Departamento
de Microfilmacién, para completar en forma rapida los regueri-
mientos de la Unidad y facilitar y disminuir la operatoria de

el tratamiento de archivo.

rRelevamiento efectuado por los agentes de la Secretaria General ad la
Gobernacidn.

Miguel Angel Pomponio . ' Daniel Hernandez
Analista Direccidn General de Personal Direccidn General de Personal.



B. I1.3.~VENTANILLA DE INSCRIPCION A CONSULTORIO EXTERNO.
SERVICIO DE ESTADISTICA DEL HOSPITAL NEUQUEN.
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.1 Ficha descriptiva de 12 Unidad de Atencién al Piblico

1
Vv

i

(uAP) Lo F' .

A._UBICACION ORGANIZACIONAL

'Denominaciﬁn de la UAP

Ventanilla de inscripcidn a Consultorio externo .Serviclo de Estadistica

Hospital Provincial Dr.Eduardo Castro Rendén

Domicilic y teléfono _

Buenos Alres y Talero Teléfono 31456

NOmbre y cargo del funcioﬁgfio responsable.

.pta Rodriguez -Encargada: de Consultorio Extei’nu:
¢ | L
Organismo de dependencia

Hospital Provincial Dr. Eduardo Castro Rendén

Dependencia Jerirquica inmediata

Jefe de Servicio de Estadfstica A .

B.CARACTERISTICAS CENSALES DE SU DOTACION

- Atencidn directa a usuarios_

Categor{g_ﬂ_ Conducciéon ASESOR '§gpervisq£“ Operador
;.OF‘B’ X La responsable ; dgali_ s;actc_r realiza atencién
al-pﬁbiico cuando falta persondl. ' :-.=: L ‘ | i

2 OFp 1. o S x

3 OF® o ‘ X

4 0FD - - o x
Atencion indirecta a usuariusA ;

Cétegoria , ConduccionI Asesor l!:§gpervisor gperédnr

T, - X La responsable cuando no realiza atencion al

pdblico.
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. Capaaitacién en servicio .- Informal: Ningﬁn tipo dL capacitacion

formal A mee e ‘ I 3 3

2. 1dem : o “f SR B L !

w
.

Idem o ’ . :?

o .

Idem - o - oL i

=
=]

existe dentro de la UAP ni de la INstitucién Hospital ningin tipo

[
4]

Programa de capacitacién.

D.CARACTERISTICAS AMBIENTALES DEL-RECINTO : R

Se adjunta diseho

Aproximadamente el recinto mide 10 x 5 m es de facll acceso al piblico
porque estd a la entrada del Hnsbital. ‘

En su frente posee tres ventanillas de atencion al piablico en ellas
s¢ atlende lo sigulente: | !

Ventanilla 1

Clinica Médica ¥ sus especialldades,Neurologia;Cardiologia,Endocrinologia

etc.

Ventanilla 22

ESpecialidades de Pediatria como Clrugia'Infantil,obstetricla y Ginecolog

co
r=
[~]

Ventanilla 3

7] ﬂ"“ﬂﬂ.ﬁﬂﬂﬂﬂ LT

Cirugfa,Kinesiologia ,Traumatologfa,etc.

En su interior,el recinto no posee ventilacién,salvo las tres ventanillas

]

" 4

mo posee luz natural y la artificlal es insuficiente lo que demanda

_,.un gran esfuerzq visual cuando se buscan Historias CliInicas ea el

archivo

‘
(.

En invierno la calefaccidn no funciona por lo que pasan mucho frio

[

No hay espacio suficiente para desplazarse ya que la mayor parte esta

ocupado* por el archivo de listorias Clinicas que en este momento posee

~ alrededor de 40000. f

| Las Histor;as Clinicas estén dispuestas en modulos dobles de Estanterias
metdlicas con ruedas,estos médulos pesan -alrededor de 100kg y deben

ser movidos frecuentemente durante la jornada por el personal cuando

—-——1 busca Historias ClInicas.

Estos mbédulos son ademas muy altos 2 m lo que ocasinna que muchas

Iveces deban treparse para poder buscar H.C. en los estantes mis altos sl

bien en la UAP hay una pequeiia escalera no es exclusiva de la misma

e am

por lo que muchas veces deben utilizar las estanterfas de los mddulos

: Icomo peldaiios con el consecuente riesgo de caerse,

¢ —



. Tampoco _poseen baiio., dentro de la UAP,pata utilizarlo deben salir de

~ S

las misma ¥y atravesar la sala de espera usan un bano utilizado por

muchos otros sectores.-~

i N -

Tienen que prepararse el refrigerio dentro de 1a UAP, dejaron de 1ir
al comedor ya que el horario no les coincidia (horario de atencidn
del comedor es el miqmo de atencidn al publico)

No se les provee de comestibles para .el_ refrigerio ,nl de wvajilla

ni de elementos de cocina,todo lo tuvieron que aportar en forma individuaL

El telefono esta lejos del lugar habitual de trabajo por 10 que deben
aiejarse de la ventanilla para atendeflo:pidieron que }?_ camgiéran
de lugar pero les contestaron ''que no habia cable". | | o

flay solamente dos escritorios que deben ser ocupados por las cuatro
personas que alli trabajan,tampoco hay sillas suficientes.

Para atender al, piblico tienen banquetas altas de madera -fija(sin
respaldo) por lo qué”no pueden sentarse correctamente cuando atienden
al piblico. . : .

Todas tienen probiemas’de columna y estén en tratémlento kinesioldgico.
Lé altura de la.ventanilla es 1nadecuada:c6nsidera que debiera estar
mis alta 1a.parté del mostrador y proveerseles de aslentos adecuados,con
respaldo y giratorios. -

La ventanilla né posee vidrio protector por lo que deben atender a
“"CARA PELADA"

No se les provee de {tiles de trabajo ni de uniforme.

No tienen maquina de escribir cuando necesitan utilizarla deben galir
de 1la UAL.

El trimite estd abundantemente sefnalizado,esquema de consultorio externo

' :
y tipo de atencidn que se realiza .

La gente no lee los carteles y muchas veces hace cola 1nitilmente

existiendo la sefializacién.

Cuando- se "acaban "los turnos en una cola no hay posibilidades de avisar
a las otrés dos {(recordar tres ventanillas)

Cuando estd la encargada 581 sector lo puede hacer ya cque sale de
la UAP y avisa al ﬁﬁblico para-que no espere indtilmente.

Para su inscripcién se solicita al paclente que traiga el documento
y lo que se denoéina Carﬁet de Identificacidn donde consta el nimero
de la H.C.,esto nlivia mucho el trabajo de bﬁsqueda de la H.C." pero

no todos los pacientes lo traen.



Cuando no lo traen igual se los inscribe excepto si el turno es para

una tercera persona. Esto para evitar confusiones con el nombre:

Cvando vienen niios les anotan el horario‘; del turno y el médico en

. un papel.No tienen instrucivo de llenade de 1la Planilla de Consultorie

externo,se lo explicaron en forma oral.

E Observaciones

Recordar que el Agente de esta UAP debe manejar alguna terminologia

médica para poder realizar su trabajo,en esto tampoco se brinda capacita

cidén formal.



" este no lo ha traido

2 FICHAFUNCIONAL DE LA UNIDAD'DE ATENCION AL PUBLICO (UAP)
A.DENOMINACION DE LOS TRAMITES FORMALMENTE ASIGNADOS

1 Dar turnos bara consultorio externo -

2 Preparar carpetas bara consultorio externo

3 Buscar en el fichero iIndice el nimero de la H.C. del paclente si
4 Buscar las H.C. EN EL ARCHIVO

5 Ir al traller {(esto si falta la persona de: Admlsidn encargada) a
buscar las H.C. CUYA NUHERACIUN NO ESTE EN EL ARCHIVO DE LA UAP

6 Revisar que las H.C. tengan hojas para escribir- -

7 preparar carpetas para el otro dia

8 Preparar las Hojas de Consultorio externo con turnos anticipados

9 Infofmar al piblico *

*Esta tarea‘debiera realizarla la Oficina Je_Informes que estd enfrente
de esta UAP,consideran que la 'misma no estid bien ubicada,ya que el
piblico no la vé,estiman qUe la misma deblera funcionar al ladé de
la UAf

El informante estima que el trabajo especificordel sector due es dar
turnos les demanda en dias normales aproximadamenfe una hora,el resto
del tiempo se la pasan dandop informes.

10 Tomar pedidos de internacidn cuando no hay nadie en Admisidn

11 Dar los turnos via telefonica a los Hospitales del interior

12 Dar los turnos del Area Programd 2 la Secretaria

13 Cargar el fichero fndice a 1la computadora

14 Archlvar fichas indice

l .
15 Entregar formularios a las enfermeras encargadas de los Consultorios

externos.

B hctividades que habitualmeute desarrolla.la uab_Se "anotan las que
desarrolla -

1 Orientacién.ipformacién y/o evacvacidn de consultas

2 Recepcion de documentacidn |

3 Recepcidn de reclamos /denunclas

4 Ins;ripciones,reglstros;habilltaciones

5 Tramitacidn de servicio$ médicos



* C HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO : i

D CANTIDAD DE USUARTOS /MES

De 6,30 a 10 y de 12 a 15

Aproximadamente 15000 personas.Ei rechazo de demanda »€8

paclentes que no consiguen turno no 1la tienen contabilizado.

ser estacional,

los

Se di especialmente en Oftalmologia y .otras especialidades criticas,suele



A Contexto institucional

1 Carncteristicas de la normativa (sl existe tipo o manual de procedimien

N

tos,de instrucciones trasmisidn oral,etc. i ST

No existen manual de procedimientos ni instructivo 'de mane jos.Llevan

un libro de novedades de los médicos. 1

La Secretarla de cada servicio trasmite las novedades de personal
pero muchas veces lo hace a destiempo o no lo hace. . Sy
Es usual que se enteren por azar de 1la ausencia de un determinado

profesional ,muchas veces ' después que ya han dado los turnos s los

pacientes o Sn S
Puede tamblén venlr un ' médico . (motus propio),y avisarles que no le
fichen pacientes por determinado motivo (particular).Salvo en Clinica
Médica que solo puede hacerse por intermedio del Jefe de Servicio.

51 'bien tienen pautado Aque cantidad de turnos " deben dar para  cada
médico,ante insistencla del piblico y/o 1o que consideran urgencla,se
"arriesgan" a anotar alguno por sobre el cupo,esto con profesionales
a los que conocein como reéccionaran.

Realizan orientacidn del paciente de acuerdo a su pafologia,para especla-
lidades no anotan sin derivacidn de las -ClInlcas biisicas(esto lo han

determinado ellas mismas) no exlste normativa escrita,de nada.

No reciben derivaciones de médicos particulares ni de 1la Provincia

de Rio Negro.Ejemplo Yo paclente estoy en tratamlento cardiologico

en un Consultorio privado,de pronto me quedo sin Obra Social y decido

concurrir al Hospital a continuar mi tratamiento,pido turno para el

Cardidlogo,la UAP me fnscribe para. el médico Clinico que ..a@ su  vez

me derivara al cardiélogo.

Otro tipo de problemas que. se presentan con los wédicos son:

Los médicos no cumplen el horario de Consultorio .externo, vienen mas

tarde ,los K pacientes citados a determinado horario por

de la UAP acuden a

el personal

la misma para quejarse_ O preguntar si el médico

va a vehir o no.

Tampoco - los médicos permanecen la cantidad de horas correspondientes

en el Consultorio algunos llaman dos veces,si los pacientes -no estén

se van ,esto ocasinna _pérdidas de turnos,reclamos,fundamentalmente

de la gente que plde pPermiso en su trabajo para concurrir al médico

¥ que conflédndose de su orden llega 'un rato despues.

Muchas veces ocurre que los paclentes no consiguen turno porque  no

hay méas,entonces concurren a la Direccidn del Hospital a quejarse
: ’ ) .



y vienen de alli con orden de ser inscriptos, snn anotados ﬁor sobre

—_

e el cupo ya que por tratarse de una orden de Direccion el mcdico tratante

no les dira nada,pero ante el paciente quedan como las culpablgs de

no haberlo querido anotar.

'__; Tombién tienen problemas con los que vienen recomendados por tal o .~ -
—-"  cual (funclonarios politicos) y que exigen ser atendidos de inmediato,o

recomendados de otros médicos.

También tlenen problemas con sus cémpaﬁeros de - trabajo,dentro del

Hosﬁltal.que exigen ser atendidos sin h;cer'cola o en primer lugar.Cuando

no puedeh acceder (si bien tratan de soluclonarles los problemas)-

son tildadas de asquerosas,que se creen esas,etc.’

2 Infraestructura (grado de adecuacién del espaciu;ambiente,etc.)

L]

—_— Totalmente lnadecuada ver ficha 1

3 Visién comparativa con otras UAP i
Se compara con el ISSN 'y considera que lasi:qondiciones dé trabajo
I y aporte tecnol6gico son alli muy buenos. :

No conoce otros hosplitales,se compara con otras UAP dei Hospital,Laborato
, rio y RX y considera que tienen similares problemésﬁ:

—_— 4 Colaboracién y/o participaclén con otros organismos ; reparticiones
-— a)Con Hospitales del interior de la Provincia,céntacto telefonico
para dar turnos.

Y Lo hacen los dlas martes y jueves en horarlo de 10 a 12 y después
- . de las 15 horas.

— Llaman un dia y confirman otro.

Habituvalmente! tratan de sdlucionarles.los problemas,cuando piden fuera
de horario,o vienen pacientes con turnos eguivocados

i Hay frecuentes equivocaciones con los dias por el caudal de los turnos

| - bR 410 9770 Omen) EXUIANA @ (9180 (L uitin€ gt 0d_wlel AL

b) con 1la policia por intqrmedlo de Sanidad policial se dan_-turnos a los detenldos,
L;:' habitualmente no hay problemés. |
- c)Con la U 9 (Penitenciaria) hay un enfermero qué recibe los turnos ﬁo hay problemas.
d)con el Juzgado,no hay problema; ya dué los turnos se piden por Oficio.
‘ - e)Con los Hogares de trinsito,Santa Genoveva,Ayeléﬁ.No lilay problemas.
f)con las Escuelas especlales ldem :

_— g)Con el HOspital de YPF idem

A
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AERERE R TR RN

" Las

) Con la Casa del canillita IDEM , ‘: ; ST -

1) Con el AREA Programa,se queja porque plerde muchos turnos,en el mes de Julio
116

1) CSﬁ el CﬁIN,pusireon las PC hace dos aiios.El objetivo era eliminar el fichero

indice No se puede implementar porque no se pudo terminar de pasar el fichero

por falta de personal,lo bacen cuando tienen tiempo.

También han pasado mal los apellidos y habria'gue revisarlo de nuevo para lo cual

" deblera ponerse una persona especialmente.

Les seria de utilidad porque les aliviar{fa el trabajo de bisqueda de la H. C les

ahorrarfa tiempo ¥a que preparan aproximadamente 30 carpetas por dia.

i . i . ~
o .

B. PERFIL DEL PUBLICO USUARIO

1 . Caracteristicas generales (edad promedio,nivel de lnstrucciﬁn,pautas_de comporta-

miento mis usuales,etc.

Atienden pdblico de todas las edades,de todos los niveles de 1nstruccion y de

todos los sexos.Habitualmente no concurre con los elementos necesarios para el

tramite como Documento o carnet de Identificacion;

|

No colabora con el interrogatorio,esﬁeclalmente en lo reférido a la Obra Social,creen

que se les va a cobrar.

Son agredidas por el pablico,habitualmente por. i 1a fnlta de

turnos y .hofariq de

los médicos.Han recibido amenazas del tipo "ya te voy a agarrar ‘afuera"

Una sola vez han tenido que recurrir a la fuerza publica

critica no solamente )a gente sino también el resto del persconal .de]l Hospital

porque no consigue turnos

A veces los médicos las retan.

Termina muy cansada,considera_que el trabajo en la UAP deblera ser rotativo.

C Prdfesiograma del puesto UAPP

1., Nivel de estudios formales requerido

Ninguno,en los ﬁltimos anos secundario.

Considera que debiera brindarse algin tipo de capacftacisn formal para aliviarle

el trabajo.

La Informante fue seleccionada porque

'no andaba como secretaria de sala" y tiene

paciencia con 1la gente

Una segunda pidis especialmeniL ese lugar porque le gustaba

Una tercera ,la designaron encargada del Sector despues de estar en diferentes

lygares. s

Una cuarta,no le Busta estar ahi,la pusieron porque no habia otra,ha 'pedido el
pase a8 otro Sector,



‘orejon del tarroson asquerosas,etc. .

. Suglere vea el libro de quejas.

~descanso,cuando se toman unos mates después de- cerrar la ventanilla ,viene y Ul

2 Capacitacion o adiestramiento previo .

. [ 7 .
Y ' i

Ninguna tuvo capacitacidén formal.No 'se, plensa que para atender al piblico
~ : : . ' i '

necesaria. _ . Lo

3 Perfil ideal del agente UAP
Capacitacién para el trabajo

Rotaclon

4 Criterios de seleccidn

Hasta el momento no se utilizd ninguno.

5 Percepcidn soclal de la tarea UAP (grado de prestiglo y/o desprestigio dent
de la comunidad administrativa

Su trabajo estd totalmente desvalorizado.Son habituaimente criticadas.Son el Glti

Su trabajo tampoco estd valorado a nivel de las autoridades hospitalarias,ni

nivel de la gente.
No conoce o nadle que haya pedido espeéialmente trabajar en ventanilla.

D Perfil laboral real del Agente UAP
1 Autoevaluacidn (percepcidn del proplo rol y su desempefio)
No .se considera una amante del trabajo pero trata de dar lo que puede ,colabor

con los demds y hacerse cargo de sus errores.

Su trabajo es rutinario.
El resto de sus Compafieras también est&n cansadas,desgastadas por la gente

No 'tienen apoyo de nadie,salvo' de su 'encargada,han tratado de: crear un nicl

de 4 para estar mejor.

Tienen problemas con la Jefa del Servicio perque a veces no comprende que necesit

mira como diciéndoles "asi trabajan ustedes”

2 Aspectos actitudinales (hacia la tarea,hacia sus pares,hacia sus jefes)

Considera que con respecto al trabajo las 4 personas que conforman la UAP se manej:

bien.

i




* ’ : ' - - ’ "5
» (; ) ) ) - " . . - e
. ] L : :

51 bien no hay nadle entre gus compaﬁerpslespecialmento conflictiﬁo,muchas veces
hay egoismoy se tergiversan los mensajes.Tratan de solucionar los problemas entre
lbs cuatro,sin recurrir a la Jefa del Serviéio ja 'que hay que saberla llevar"

sl bien slempre we bha ayudado no supo ubicarse en su_ lugar de Jefa ¥ no todas

la respetan.

Ademds la propuesta de rotacidn ella es la que debe hacerla efectiva,ya qﬁe depende

exclusivamente de ella 'Y a pesar de que'?é lo han pedido repetidamente no 1lo
ha hecho. | 7

Considera gque no funcionan como Servicio cohesionado ya que no se dan bola cén
la gente de internacidn es como si existieran dos bandos

Se resignaron a estar .las cuatro para evitar problemas ya que por ahi viene otra
y es peor. Por lo menos asf estin en armonia 7

Pero estin muy cansadas

E Expectativas laborales
1 Criterios de eficiencia (agilizacién del trémite;mejoramlento de los aspectos
ambientales vy tecnologicos,capacitacidn,desarrollo laboral ,etc'

Espera que si se reallzs un cambio este sea bdenéutfatando de sclucionar el problema

del paclente y tener una persona que los respalde Con respecto a los médicos que

la traten con el respeto que merecce.

INFORMANTE CLAVE

! Patricla Pifarré Auxiltar de EStadistica
RELEVADOR o

Alda- Pérez



B.-I1.4.-INMOBILIARIO DE LA DIRECCLON PROVINCIAL DE RENTAS,
DIRECCION IMPOSITIVA.



CATEGORIAS

FUA

3 FUD ..
% OSA -

FICHA DESCRIFTIVA DE LA UNIDAD DE ATENCION AL PUBLICO

(Uar)

A.~ USICACIOH ORGANTIZACIONAL

Denominaciofi de la UAP

INMOBILIARID

Domicilio y tel.

C.H.RODRIGUEZ Y DIAG. ALVEAR

Nombre y cargo del Ffuncionario responsable

OLIVYERA, MARTA -~ JEFA DE AREA

- e

Organi smo de pertenencia

[DLRECCION PROVINCIAL OE RENTAS
Dependencia jerfirquica inmediata

DIRECCION IMPOSITIVA

B.-CARACTERISTICAS CENSALES DE SU DOTACION.—

- et el ek md e wmd wd d b

Fune. Ateneidn directa Atencién indirecta Aud. [ 37
. a_usyartos_ a_usyorvos a1 LAF
—Cat,>| Condy Ascad sup. | Op. | cond|ases. | sup. |op.- |4l
FUA x 117i2a,
FUD x _ 11 | 1a,
05A x 11 i 1a7m
0SA x 29 | 208, |
0sB x 122t 6m:
058 x 24 (14 .
OFA x 12! =
oFc x 5 ! 3a, !
oFC » 3 : 1a. I
OFcC x - -

\



C.—CAPACITACION Y ADIESTRAM[VNTO DEL IERSONAL:
No hay capacitacifn formal, \a misma sg afactia mediante la pr4ctics. .
-y. 1.8 .BXP a-rioer‘oc’i-a .qqa -déa e-l otr-a t'-o _an -E‘li pcljbdl kcoa. l\uabgnn ClB ouna -char-l# -
Anformativa el agants v4 al mostrador a atender piblice(. al ladaq de/,
er agept.e .da. mlésl B%p.er} epciq quel llo Qu’i ﬂ L] - » L3 - - - L] L - - - - L] L]

D.~CARACTERISTICAS AMBIENTALES DEL RECINTO:
e apcpdp p pn, spctor de, lp UAP por pna ge, lps, dps, ppbragas gel gdificiof
pito, en [..H, Ropriguez y gdipgpnal, Alvpar, np hay pficing de, infprmea..l/
la. luz natyral, ep popsa gl, iguel, que, 1a yeptilaciépg. las. que. estén, dadas/
Pof-gdop yeptpnps dp Ix2 y un ppzp ge, lyz o, jprgfp gda, ipviernp para,up es,
pagip tola} de, JDx10;,upa, parie, dp]l pismp eptd gestingde al, pibligo, pa-,
re estepcidn de_ Inmpbiljiario, al paso, del personal y contribuyantes a otras

dependencias de la Direccifin y a la Caja Recaudadora que el Bancode la / )
Provincia del Neuquén tiene en la reparticidn (1la misma cuenta con cartel

**i%g %%*5%‘%“‘&0), no hay otros carteles o instructivos a la vista.
El:-espacio+deatinado-a-la AP es-de aproximadamente 7x6&,50-en qus hay -/f
tres.terminales.y.dos, lupresoras destinpdes.a.la atencidn,al publico,.qg
critorios, silles, grmarios y vn.pequefio despachp (2x2) €O un, Bscritorip
erpagip y pllle para lg Jefa dgl Apeg.,
El.mobjliatio es,variago, poco.fyncignel ,y estd digpyesty on, fyngidn, dsel,
éschso.aspécio.ditpbaﬁb&y bay calefaccifp por equipo.iodividual:{2.cale-.

- . - s 9 - . - L] - L] - . . -« = »

factores) vy refrigaraciéﬁ por equipo central,
La circulacién de los agentes esa dificultosa por la centidad de elementus
- 8 sorteer (sillas, escritorios, cajas con recibos stc.), no usan guardap-

polvos, uniformes o cocardas que los identifiquen como personal de la Di-
roccidn,

En los dfas de vencimiento -del impussto se produce aglomeracién por la //
gran afluencia de pdblico que por causas diversas requiesre de atencidn (cam

bio de domicilin. no le lleqd el impuesto, faltan terminales, hay proble-

Nombre del informante

|DLIUEHA, MARTA
Cargo ) , -

]
i( - lzssrn ]




1D,

////// mas con el sistema) y por la confusidn, puesto que despuss de ser aten-
dido en Inmobiliario deberd esperar para pagar en la Caja, que también cobra /
Ingresos Brutos, Sellos y se extienden ssllados para trdmites varios (documen-

tos, casamiento, libreta sanitaria etc)} es de destacar que la Cajs del BPN //
atiende (segin lo expresado por los cajeros), en dfas normales, fusra de ven=

cimiento de mlguno de los impuestos que recauda la DPRj 200 usuarios por dia.

Al otro sector o médulo de la UAP se llega por la entrada de diagonal Alvear;

donde se repiten los problemes de falts de elementos y espaclo, a diferencia

del anterior, en éste mbdula no hay equipo de aire, lo que en épocas de calor,
agrega un inconveniente mis, dado gus hay una gran diferencia de temperatura

entre uno y otro lado, por uns parte (equipo de refrigeracidn mediante, con /

ocho bocas de salida) casl frfo y sn el otro calor insoportabla,

Aquf se realizen trdmites de exenciones, libre deuda, informe de oficios y ax

pedientes y jubilados; a tal efecto hay tres personas, una terminal y una im-

presora afectadas, gue atienden, diariaments, S0 usuarios, sin que influya en
esta cantidad lae fecha de vancimisnta,



Nivel g~ ocupa el Director Prouvincial do Rentas

dentro de }os Niveles Jerdrquicos de la Provinocia del Neuquén

I NIVEL GOBERNADOR -
o : ¥
IT NIVEL MIHTSPRO
: : DFE ECOHOMIA

II¥ WIVEL SUBSICRETARIO
DE HACIENDA

DIRECTOR
1V NIVEL PROVINCIAL DE RENTAS

Hivele: Jerdrquicon denlro de la Direccidn

Yrovincial de Hentan

I NIVEL Mreclor T'rovineial

@

CI1 NIVEL Tubdirector Trovincinl

| | ,
| | _ | . I _
III MIVEL D D
. Wreotores Adm nis%rativo l Hl.g;l%ggﬁ‘vo J i\{;‘%ﬁ co Fmégﬁzwiﬂl

. IV NIVEL [ RN R T ARSI
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FICHA TUNCTONAL DL 1A UNIDAD DE ATENCION AL PUBLICO
(UAP)

A-DUMOMINACTON DE 1.05 TRAMITIES FUR}ﬁLMENTE ASTNADOS:
1.REMJSIONES ., , . . . . . . .
2. EXEMCIDMES . . . . . . T T
-3.CAMBID DE.RESPONSABLE.Y.DOMICILIO. . .
4.C8MBIQ DE,VLUACION. . . . . . . .

5,SUBOIVIGICN.DE PARCELAS. . . . . .~
6. LQTEDS |

= = = - [ L] [ - - - - - = » & & 9 * LI

- L] . & @ - . - . L] - L] [l - . &
- . * @ - - - > e = - & a = - s &

. = . . = - L] - & 8 = L] - - LI . w @ LI . - . . - - - -

OTROS (aclararlos) INTIZUA-CIUNES.'.PLAZDS - MORATORIAS - GESTION,JUDICTIAL
.LIBRE DEUQA - INFQRME OFI1CIQS,Y EXPEDIEWTES,~. QUIEBRAS.Y CONCUBSDS. -,
.LIQUIDACIONES .PARA EMR, .DEL .ESTADD + EMISION CENERAL - EMISION RARA. .
CAMBIO DE VALUACIONES - ARREGLOS CUENTAS CDRRIENTES

R.=ACTIVIDADES QUE HAB[TURLNHNTE DESARROLLA LA UAP: ’ '

(Marque con una/s X los que e cumplen efectivamente)

- 1.-()rientaciﬁn,;i.nl‘orm.:u%ii‘m y/o cvacuacidn de consultas |Z|
2,-Cobro de valures l:J ‘
3.-Pago/entrega de valore s |-!

4.-Recepecion de document:iciiin EJ
5.-Recepeci&n de reclamos/denuncias |._x.l

6.~Recepeidn de wlicitudes de postidn,permi mé,nu_torizaciones EI
7.—Inscripcione s;regi stro s, tubilitnciones &]

8.-Entregn de certificacionos Lil

9.~Fntrega de materinles Ii_l

10.-Tramitacldn de beneficios jubilntoriuaE}

l1.-Tramitacidn de beneficios soclales |5—_I

12.~Tramitacidn de servicios médicos I:l

13.-Tramitacidn de beneficios educativos I:]

14 . —Tramitacidn de créditos I--'

OTRAS. (desmribalas hrevemienle), v o v o o o o o =« o o o o o o o » o 2\

i €. NORARIO/S DE ATENCION Al PUBLTCO: 0B. a, 13 hs, .

e * = & &2 + e s @

D.- CANTIDAD.DE USUARTOS/MES: 3140. ~dfas.vencimiento. 200~
~dfas normales 107-



‘A, -CONTEXTO INSTITUCIONALS

1.

2.

3.

4,

Existe un grupo da-inatruccionea escritas, para conocimiento Y .
consulta, En la préctica el uso habitual es la transmisién oral.

El espacio es esceso y no estd adecuado a las necesidades del /
pdblico ni de los agentes del sector, la tramitacidn resulta en
gorrosa por 1a falte de carteles identificatorios y 2l necasa =
rio desplazamiento del pidblico a uno y otro mfdulo.

Los problemas de infraesfructura, en mayor o menor medida, son//
comunes a todas las UAP. Hay demoras en la provisién de elementos

lo gue entorpece la agilidad de los trémites y rapidez en la aten
cién al pdblico. '

Hay relecién con Catastro, el Centro Unico de Informatica y Muni
cipios del interior. Con Catastro la relacidn es buena, ss traba
Ja en conjunto coordinando esfuerzos, con intercambio de informa
cidn. Con el CUIN la relacidn es buene pero improductiva, los //

trabajos pedidos demoran en demasfa o nunca se hacen; se limitan
a emisionee y recargos. X

B. -PERFIL DEL PUBLICO USUARIO:

1.

Todos los propistarios de le provincia. Crftico, no entiende, //
cuestiona todo y protesta mucho, ' _

C. ~PROFESIOGRAMA DEL PUESTO UAP:

1.
2,
3.

4,

5.

Secundarios, preferentemente Perito Mercantil,
No hay
Paciente, amable para la atencién al pdblico

En general no hay cambios. Cuando ello sucede es por decisién de
la Diraccibn, previa consulta y notificacién a la jefa del Area.

Hay conformidad, no hay por parte de la informante idea de dife~
rencia en el grado de prestigio con respecto a sus pares, sa [
siente satisfecha con su desempefio. :

D. -PEAFIL LABORAL REAL DEL AGENTE UAP:

1.

2a

La informente estd conforme con su desempefio, ceee responder en

forma positiva a las expectativas y responsabilidades deposita-
das an sy persona, ; :

La interrelacién es fluida, sin problemas de comunicacidén ni qg :
pector o actitudes negativas, -

E., -EXPECTATIVAS LABORALES:

1.

La informante considera de fundemental importancia la impleman-
tacidn de un nuevo sistema:de computacién independisnte del / /
CUIN, mas moderno, con mis capacidad que le permita incorporar
més datos, con m&s terminsles e impresoras. Provisién de élemen
tos de trabajo (calculadoras, papel, lapiceras, abrocha!oras,'7
asrmarios, escritorios stc). Un espacic ffsico m3s apropfado o /
indapendiente para los agentes de la UAP y piiblico, Cursos de /
cepacitecifn, e}.3 P.C.



..

En el formuleric 3, los puntos D1, D2 y E1 fue entravistado todo el personal
de la UAP, los que manifestaron una notable diferencia de criterio con la in
formante clave, los mismns-exprasarun insatisfaccién en el reconocimiento de
les labores realizadas (es de desfacar quarel dfa 22/10/90 se dié a conocer/
el daecreto de les nuevas categorfas), falta de apoyesturs, poca confiabilidad
en el sistema de ﬁatoa, falta ds instructivos clarcs y ectualizedos, lenti -
tud en la lnformacién.da los cambins-y modificaciones del impuesto, percep -
cién como castigo la atencidn al pfiblicot ej. "el que tiens problemas, felta
o no sirve, lo mendan a aténdar;pﬁbliéo". Le actitud hacia los jefes es de /
desconflanza y descreimliento, Insatiasfeccidn por la-inCDmodidad para traba:ie
Jar, felts de elementos y sl desplazamiento a uno y otro mﬁddlo; en el prime
ro por su ubicacién, los egente% estén mds expuestos al control de los direc
tivos y usuarlog en general, Laé relaciones entre los agentes de uno y otro/
sector es buana,.pero 88 limita casi exclusivamanﬁe e temas laborales.

Las entrevistas; luego de venciéa una reasistencia iniclal pnr\dasconfianza y
desconocimiento del tema, se réélizaran con predispocisidn y dialogo ablerto
no obstante, las interrupciones fuaron constantas (consultas telefénicas Y /_
personales de usuarios y agentes, reguerimientos de la Direccidn, solicitud

de documantgcidn etec.), lo que originé desgaste en las partes por la reite-

racién de temas y situaciones. . ‘

ADJ.: organigrama, plano, manual procedimientos



B, II.5.-GUARDIA.COMISARIA PRIMERA.MINISTERIO DE GOBIERNO.



AR FICHA DESCRIPTIVA DE LA wnirfp
3 _(uap) Y.

A.- USICACION ORGANIZACIONAL - - -

.

" Denominaciofi de 1a UAP

~GUARDIA-
Domicilio y tel.

Btro.Gonzalez ¥y Mendoza/zw j/

" Nombre y carge del funclonarlo re spon'sable’ _“- ~Ehls

Organi. smo'-de pertenencia

Ministerio : de . Gobierno
AR Dependencia jerdrquica inmediata ¥

" Comisarfa Primera ERNE B
B.-CARACTERISTICAS CENSALES: DE- SU DOTACIDN.-=:.!1 R
_ . R : .

Atencidn directa ‘ Atencidén -Lndz.reata 3

7 a_uUsuarios a g.«marws .
' Cat. Cond.| Ases. SupT Op. | Cond Ase:s.: Sup. 1
SubOfic| | X | | Lot |
Agte(1) SRR O O N R

Fune.

Of.Scio| o x| X
(9) . N - '-'a—'l" . -

48
‘Agtes. SR B B I

(4)

o



C.-CAPACITACION X ADIESTRAM]’EN'I‘O DEL I‘ERSONAL:-

- Praparacidn S:.s.tematma Eomnal-e Informal SRR RN Kl + = a m

i AE
.Formaly Materias. afines a la éarxera. pol..c.:.a; - donc’.e Fil

(aiah 'an anidales
.de Relaciones.Piblicas y Lengna (Ihq:r.ec.:.n. Oral ¥ J.scnita'i‘_‘ P
Infgrmal . Cuadefnillos de. Acalemia «— R I ."I-*'._ coe v

.Adlestrmmto L Pote.RCJ.ali Pem'IEn:a."\ s s = = .4 ® : .

o-o..lllocto.-cto!...l.....-.!.

D.-CARACTERISTICAS AMBIENTALES DEL RI:CINTO. : ‘Eé‘
Tspacio FJ.S:Lcc. Chico con poca.vendulaclén, e ilummacus #‘ _ )
Yobiliariol 1 (u.n) escritorio,. 3. (ires.) henque.ta.s de. ce };2;'0'. e e e .
. Utiles.de oficing’ .Jipquina, de escrab;r;np existente 511,
borrador | yapicera,.lapiZee. o o o o« .0 o o s .'._;..}; C e e e

Sena.l1zac:.6n¢ ¥o. reﬂne.condlcldn.—..l. ._.". - s el .-,;}".' . e e e

. Balioo: No existem ni para el personal ni para el p\ibl:.bo
t “OBSERVACIONES (g L f g

" Fo.estd establbclda la.permanenc;a. del. Personal de.Gu
do.los pueéstos es.uaa, caracteristica de.la funcaén policifl e . - . . -
Tetg veglomentada;ls,organizacitn ¥ el. fimpionans entp dbidh . Q. P o
(C) Le Cepacitacién B9 permanente. desds .que. ae-hﬁqza hasta. //
que . finalizg la.qarrera'qon ﬁmstlntos pursos odiggatorxos y./
para tadas. las deranqufaa,.slando.nequaslto.apr

!”“ar -un .mfnimo
para estar en condiclones de, ser tratado para. eflascenso.. El /

-
F,Pezsonal Policial es callflcado por sus superlo

en base & formularios tipos que lncluyen dlBtl%
volcimiento;. también es. otro; requlslto,para~el'

s inmedlatos
)8 de su'desen

seenso.’ De allf
que 1la carrera 8o encuentra Bscalafonada desdel inicio.-

ASESORIA DE PLANEAMIENTO—JP—:NEUQUEN, pctubre 13/1990.
. -

E ’;‘
i %, ' Nombre del 1nformante
-LEZCANC, JuanLCarlos
Cargo ; LE
- | Crio. Insp=cto‘n*]
' Yecta B2

LLO ch. /90 !?@»I

ha
g
itr”
8

D
iéﬂ:‘!
A

o



FICHA FUNCIONAL DE LA UNIDAD DE ATENCION AL PUBLICO '..
' (UAP) s L
T R E BTN B

A.—DLNOMINACION DE LOS TRAMITES FDRMALMENTE ASTQADOS: !
TR
1.Denwacia de. algn. hacho. delictisvo o Acmdente.... PR

2. Exposiciones de, distinta naturaleze (.Extnamo de .d.bbc.., LA

:3.Recepcion. de Geclardciones . « « ¢ o s = v e sl ='e o M
4.Certificados de.Domicilics . « » « o + - & e el e e

5' o s 2?7 . . :’ Supemwer!m-a > ® @ 5 ® | ‘l.. -_-._..l' .': V‘-l .:' : b
feeal " } N - ;!
6.Ingresos de. Deten:.dos-, Demo.radoa ﬂr/-o -Bospeoho-sos.-—- 1

A

. OTROS (aclararlo S) . c‘; h a & » & = = = @+ >

B.~ACTIVIDADES QUE HABITUALMENTE D‘ESARROLLA LA VAP .? ) }i?-*{ fl
(Marque con una/s X las'que = cumplen efectlvamente)

"1.-Orientacitn ,:mformnc:.on y/o evacuaci®n de _con sultas {3

2.-Cobro de valores D Co oo [R5 i Q4!
3.-Pago/e.ntréga de v.tlores I:[ S kR Cn ' el
"4 ,-Recepcidn de docunentac:.on [ S Lo

'5.-Recepcidn de reclamo s/denunc:.as &1 ] o -‘_':i
6. -Recept:lon ‘de =smolicitudes de ge stlon,;)ermisds;éutqrizéé j‘\
7.~-In scrlpclones,regl skros, habllltac:.ones E[ _': ,. ) s
8.~Entrega de certlf:.cat:lonesLZl : 3 i S '

9.-Entrega de materiales ]j - o :Ei -l;‘fli | |'

10.-—Tramtac1on de beneficios _‘]uullatDrlO sD
11 .-Tramitacidn de beneficios sociales D i o L
12.-Tramitacidn de servicios médicos El

13.-Tramitacidn de beneficios éducativosr.l__l v

14,-Tramitacidén de créditos E] S

OTRAS. (descrlbalas ‘>revemente) ., Ademés de, 1¢a$ ?qnﬁlﬂdliﬁ lQS respon-
gabples de lag JUAE. tienen la oblz.gaci&n de .regis-gzpar .par- escri-
. t0.y. verificar, 'qq;la, novedgd que suceds. ep ege reuf,into ,donde con

Com ngﬁemofé’ 2 Aiﬁ&&? Aﬁeﬁﬁ?&%mhﬂﬂes inmedia

L8
ara’ tr8ndifes adoin g
D.~ CANYTTDAD.DE USUABRIOS/MES: . . Jkara tre&n.itea Palio ﬁésdigéeﬁzzuﬁﬂ"

La cantidad de usu.arios aproxlmadamente 3500.—- i

_ .- L e



" (UAP)

- Gurd DE .EA/77?E ViST.E =

A.=CONTEXTO INSTITUCIONAL: -~ = .

1. Caracterl sticas de la normatlva (51. exlste t:l.poManual d { cediuu.ea- .
]
nual q R ucciones y
3&; P

a8mlal
2.-Infrae structura (grado de adecuacidn-del-e spac:.o » i“'s.t‘.c) no’ -enste.

amb:g )
3 : i l
"4.—Colaboracidn y/o. participacidn..con_otros.organi. sﬁc;;-o:;;' :ié E
Juzgados de Instruccidn, Civil, Laboral, de- PﬁZ%Lf ﬁunaf de Fal-
ta, Hospital.Regional, Defensorfa de Menores A8 FTF ‘de - la‘vfctlma.
B,~PERFIL DEL PUBLICCO "USUARIO: :

tos,de 1nstrucc10nes, trasn sidn oral,etc, lya
r

3. -—V:.sxon comparativa con’ otras UAP. defiCienteo

l.~Caracteri sticas gene.rales {Edad promedio, sexo, nLvel de.. . ucciﬁn,
pautas de comprotamento ma's usuales,etc). cantidad y
.. nea..
C. —PROFESIOGRAI‘IA DEI. PUESTO UAP' .

}‘.
o i

rlencia.-r

. b '
4, —Cnterlos de selecclon. presenc.la, habllj’dad’ sLe IL experlenCia'f

il
{ﬁemremle

. ‘ }l

de ntro ‘de la comumdad adm:.mstrat:l.va) dadﬁ 18- rﬁs il a-billdad d31 //

ﬂ

puesto, marca prest;gio,

D -PERFIL "LABORAL-"REAL JDEL ACENTE :UAPa ‘Lia) :

- 1.-Autoevaluacidn (percepcidn del proplo rol y A1, de. sampeno

.Gm M—Aspectos actitudinales (hacia-la tarea -h.ac:x.azms pares,t%{ a—:sus ge“.,
(este punto- serid respondido-por- el*‘re'spon'sable‘:mmedlato HE: ena re]_aci6n con

sus pares, poca relacidén con aus. jafes, buena_qL dlsposicldn a
1a a?enci &n con el pﬁhllco.- 3 ey
E.—~EXPECTATIVAS "LABORALES: °

H
aspectos amblentales v tecnologlco s,capac1tac10n demrro !
Me joramiento de los aspecto amblentales ‘Dada.- la"
ia PC, se 5911c1ta apoyo capaoitachn parahmajo.:




B.II.-6.SECTOR ADMISION.SUBSECRETARIA DEL MENOR,MUJER Y FAMILIA.
M- B. SI
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FICHA DESCRTIPTIVA DIIX LA GNITOAD bEE ATENCTON AL PUBLICO o /

(uw) /

A.- URTCACTION ORGANIZACTONAL

Den(‘mumu lun th 1.'1 UAD

I SectoR Abt\x\c- xglh

Nomi. e 1 m y U 9!

Ceoane®a 50, —‘\’d VENR Y
. Nomble y cargo :Ic-l I’unummrLo responeable

rﬁchQM \J\Y:\\‘:.QQ_ N\k\\r}, QDU}.MQ\!\\NL »

o4

Orgmu ano- dt- ner I « nu\m a

___—_..r . - .
SoQsecnerstin dal Muten [Mewson 3 \“‘} -
Dependencia |umquu'1 imnediata ' R :

H\mie;cco_\o Vg tenvecA\ AL Do g_;',;\_,-

RNTISH o
o g : 7 ,ﬁh{'u\ued \d .

. o Fune. ;ltcnou)n divacia Atencidn. zm?irea'ta : En abyi} Cuim ple |
e LUSHAVEOE a_psugrios 2hos ‘de 3., ;
N Ay

B.-CARACTERISTICAS CEHSALES BE S0 NOTACTON. -

Cond.| Ases) Sup. ' op. | cond|ases.| sup. l op.: 2. 7@ 3§07
O R P S — . LA T
N . T - i l =) A r_-‘ . .

\-

Cat.._>

] j
I3 108c _ . IX . -




=CAPACTTAC TON Y ADTESTRAMTERTO DL L R‘.ONAI

.. o W?M.Q‘ 8
oo KossE é.\wm&& M‘f

C.

......... oo
- -

mﬁ\ ) _ ol k‘&g\x_
s S w,\\Qs.(sL %M MQB\ q,\,;u\
SJLXISJ\ .

Nombre del in forman te

‘Q%Q_N\‘_@ RAM\ ‘Qk—é x
Cargo .
[IA RGNy sﬁjk:\m.g AN L
‘ecm

'S°TW08g ]
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FICHA TUNCTONAL lll LA DHIDAD DE ATENCION AL PUBLICO
(LA

ORI

k ;..:1;» pReeTya i

A.-DENONTNACION DE LOS TRALTTES FORMALMEHTE ASTQNADOS:
Ny Q\E_Q:\ SSNTEN (L&\\\e&k- é.m\ MCR\QQ

.Lemso A\ HEeNOR L L
ACTUAL.\‘&Ac\Q\M' e .' lbm.‘(gg .

»

@\QN\\..'\_..:; ] A\‘MENT'\Q\Q\M Qi.e_ QDMQQTABBQ_P;
Recp\gtwc, Qko_xmcaw;%c: c&._ o\f\uo

ATENCASY | QEC’E:R} cian - BEQIUACLON,
DEOASAGOR | .o Poggnn mns, Sk

C\U'IS"LJIO;—-
. .

OTROS (aclarar] 0.s)

SEQVAGG L Ll B
1,-ACTIVIDADES QUE HARTTUALMENTE DESARROLLA LA UAP: T %7 '

(Marque con una/s X las que s rumplen efectivaménte)

1.~-Orientatién, :|.nf01mac1on y/o evacuacidn: de consultas m /
i,~Cobro de vnlorea‘ | : S
3.-Pago/entrega de val.orc_s !__! I

i .=Recepcidn de documentacitn DSI - ' P
i~ . R
S.-Recepeidn de reclamos/denuncias R ;

o, —hecepc:.on de =licitudes de gestidn perm:.aos,autor:.zac:.ones /

. ‘ 7.~-Inscripeciones,repi snm., labilitaciones [E / ! ) X

8.~Entrega de cert:hcacu)m. ' |

9.-Entrega de materiales l

10.-Tramitacign de bencficios 1unL]dLorlosD
-
4 11.-Tramitacidn de beneficios sociales lj ' A

"

&,'7. 12.-TramitaciBn de smrvicios méflicosl__;
é? 13.-Tramitacidn de hencficios cducativaos I l
14 ,~Tvamitacidn da créditos ' l .

OTRAS. (describalas Drevemnlul. o v v v v v v s o o o s 0 o s s = = = oy

- - - - - - - » - - * * - l.‘ » - - .. - - - .’- '. - - L] - - - L] .: - - -
€.~ 1IORARIN/S DE ATENCION Al PUBITGN: ‘j;*o‘* \&Qj\’b’ e e e e

D, CAUTINAD,DE USUAUTOS/HES: w e T




A -(:(]MI’].I".l“ll".l‘l.'l'f\li 10 b LA VUNTDAD D
(UAIY)
D eTeed et AATE .e-:y/'s;r;a =

P |,e“

et Fi?'
. A.~CONTEXTO INSTI’IUCTONAL. _ i :r';Agi.—'ﬁ;‘.r
1.Carncteri sticas de 1o norvmativa (si existe tlpo}fanil._:
tos,de 1nstrucc1one ,brasni sién oral,ete,) . ,-f";'g_-—,.

2.-TnFrnegrrnornrn (prndu dao adecuasidn del aspacio ,ambibn:e etc)

| , AT !
3.-Vi si én cnmp.xralnv.l con obra s AR, Vo SR :t E

—~Colaboracidn yfo par Ln i weidn con otres orgnni snos o repnrti.cionc 5}

Lt e

K.-PERFIL DEL PUBLICO USUART(I:

1.-Caracteristicas goner.u[o ; (Bdad promedio, sexo,m.vel de instruceidn,

pautas de cmnprnl:nmicnl'n mis umale s,et:c)'....;

C.~-PROFESTOGRAMA DEL PURSTO UAP:

1.-Ni vel_de. cstudios formale s vequerido s

2.-Capacitacién o adiestramicnto previo..

3,~Perfil ideal del agente UADL,

4.-Criterios de seleccidn. RERP .
5.-Percepeidn mcial due la tavea UAP (grndo de preatigio,,‘ylo despre stigio

de ntro de 1a comnunidad admini strativa) . -

1.=PERFTL LABORAL REAL NEL_ACENTE ll/\l’ D 23

1.-Autoevalnacidn (percepeivn del propio rolry a de éempeno) -

2.~Aspectos acei tudinale s (1:.1('1.'1 1a tarea, hac.:.a as pnres, l'ncna tus jefe s)

»

(este punto sevd re =.pond:do por el re sponm'ble 1nmed';|.ato)
B . :

E.~EXPECTATIVAS LABORALES :

- - + e - 4 - - .— PR : ':'I ) '[- '.' . ’
l1.-Criterios de eficiencia (agilitacidn del tramte,mer'jo:alnlento de los

aspectos ambientales y tacholdpicos,capacitacidn,desarrollo laboral,etc.









B. II.7.-—CONT.ROL DE NORMAS.DIRECCION DE PRESTACIONES LE SALUD.
¥ ASISTENCIA.-I.S.S.N.



' FICHA DESCRIPTIVA DE LA UNIDAD DE ATENCION AL PUBI.ICO i
- (UAP) . R . . PP ;.‘ e - . Y
A.— URICACION -ORGANIZACIONAL . ,
Denominaciofi de la UAP -
L _CONTROL DE NORMAS J i
- Domicilio y tel. T o
BS. AS. 353-KEUQUEN-TE: 31481‘—] | ;
Nombre v cargo del funcionario re spon mble ' ’ ;
'DELIA ERRECART ~ JEFE DEPARTAMENTO PRESTACIONES.‘-[' . o
_ L Organi smo de pertenencia _
h ‘ Dependencia jerdrquica inmediaca k
. : i
. _ : R
EREC.DE PREST.DE SALUD Y ASQ. i
)
i
. i
B.-CARACTERISTICAS CENSALES  DE SU DOTACION.- g
. P
Fune. Atencidn dz}rc—:cﬁa' Atencidn indirectq ANTTGEDRD
a_usuarios O_MSLAPLOS - e
® o Cond. Ases.} Sup. ’ Ov. | Céndr'ﬁses. [ Sup. !op funcim gq,mmgt:mm-
- HXILIARES '
b [ ZMNTION
CAT. OFA X 5 as - 5 &x5 j
CKP. oers. | o b X 23,9 neses 3,9 meses i
CAT. AR X 3 afs 3 ares
CAT. BA X X 1,3 mesesg 19 aes L
CKI. CgA X X [oee | Waws
. ‘l'l By
i
i
14
— - | ; j
l | j ' .i
- 'ELEQ-f - . g
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_D.-CARACTERISTICAS AMBIENTALES DEL RECINTO: =~ 77 7 -

Pham

-~ Espacio Fisi¢o suficiente.< | | | | . . L. a0 L o000
:: La_Iluminacidn, sl bieh es suf1c1ente ro es la meai ya que es artlfl— o
T e e e e e e e

- Po;ee Carteles indicadores par 1o tanto es de fac11 agceso. . ..

- Se,cuenta con los Elementos necesarios y, el iobiliario adecuado.-

- Posee una Terminal de Compatacidn. | . . . . ... .. ....

E.-0BSERVACIONES -7 ~
- Iramites; Pautagos.;

.. - = . . - - - - - . - - - - a - - - - s kY . - (3 - L] . - - - - .
L] - - - - . . - . - - . - - . . . - - . - - - - . . - - - - - . . -
- o‘ - - - . - . - - - - - - - - - - - = . - - . - - - - - - - . -
. . - - . . - - . - - - - - * - - - - - - - - * - - - L) - - - - - -

b L)
vie

TR R i S

/ , e Nombre ‘del -informante -

? ; ' ' ALICIA GOMEZ SRR

- Cargo —,
y S : : [huerIAR ADMINTS . ]
R - : . Fecha - - )

P ; : | 12-10-90 g ]
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FICHA FUNCIONAL DE LA U'I\IDAD DE A'I‘E\‘CION AL - PUBLICO
(UAP)

A.-DENOMINACION DE LCS TRAMITES T R‘.’AL}IE\TT‘ ASTCGNADOS:
1. Inscripeidn '/, Registro y Au.tO.rl.zapls‘m. Plan M.Infantil.-

- - . . - -

2. Control.y autorizacidn de. Prescripciones de. Practicas .Médicas,de Iabo-

‘i oratoriq y Enfermeria.- . . L L L L L L L L L L Ll Lo e e e
Deteccidn g¢e Practicas con Auditoria M&dica Previa.-

4'. Entrega de .Farmularias para Practicas. dg Alta.Complejidad,.-. . . . .
5. Recepcidn de .Farmularics Cumplimentacps, dg Practicas ge, Alta Comp1elldad -
.. Y3IRegistro por Sistema Computarizado.- R S :
B, Control de Periocos de Carencias.- L e e e e
. Control, Registro y Entrega de Prescripciones de Optica,- .. . . ..
D.-ACTIVIDADIS QUI HASITUALMINTE DISARROLLA LA UAD:
(Marquc con una/s "X las que = cumplen cfectivamente)
l.-—Or:.cm.ar.101 informacidn y/o evacuacibn de comsultas &] ) -
2.-Cobro dc valores !_j B )
3.-Pago/entrega de valores _u—
.—Recepeidn de documentacidn i}j - . P
5.~Recepeidn de xeclamo's/denuncia s : verbales X
6.-Rececpeidn de =licitudes de gestidn, - -+ .. ,autorizacioncs E]
7.~Inscripclioncs,reglstyros, habill tacionlc-: 5 E(__'
8'.--iEnt1'ega_ de certificaciones __r_-__! 7.
9.-Entrega de matcrialc s E
lO_.—Iramit:zciSn ce bencficios ju *;latm::'\os"_E y
ll.~Tramitacidn de bencficios socialies 1_)‘_
12 —Tramitacidn dec myvicios médico s._rﬂ -
13.-Tramd tacidn dc beneficios educatives Ii
14 .~Tramitacidn de cridicos D -
OTRAS. (de =xibala s brovementc) . o v o v v w v v e e e e e
- MORARIO/S DE ATENCION AL PusLIce: . 07,30 a 19,30 HS.— C e
D.- CANTIDAD.DZ USIARIOS /TS : AT fmes OCTURE 90) .=, -, L L L L L L.
£. . SMEL
t
o
. 3 N ’—--:;-
. 1(‘!’!" “‘b.




INFORME COMPLEMENTARIO DE LA UNIDAD DT ATENCION AL nUDLICO RS
‘ (UAD) S

— Guird DL é.'/v’rc.;z' Vrsra —

—Destinatario: Funcionario cn contacto directo com ¢l plblico ussario.

A-CONTEXTO 'INSTITUCIONAL: L ' S

i.Caracteristicas dc la normariva (= exi ste, tipoManual de Procedlmcn—

tos,de d.1'1sun.n:c“:\':.cs,t..,...,.J_.5'.'.6.1 oral,etc.) . - .
2.-Infraestructura (grado e adecuzcidan dtl espacio sambiente,etc) ' ‘
3.‘--V-i sl &n comparativa con otras UAP. -
4.—Colaboracidn y/o participacidn con otros organi &0 s O rcpavticiones)

L.—-PERFIL 'DEL PUBLICO USULRIO:

l.—Caracterisiicas geacrzles (Edad promedio, scxo,nivel de instruccidn,

pautas de comprotam iento wds ussales,etc).

C.-PROFESIOGRAMA - 'D.J... TESTO UaP:

e > estudios formale 5 veauerido s,
1.-Rivel de estud formale lucrido

. -

. 2.—'Capacitaci6n o adiestranmdiento previo.
‘3.-Perfil ideal del agente UAP. '
4.-Criterios de scleceidn.
5.-Percepcidn social de la tarca TAD (gfado de prestipgio vy/o dc.:prcsiigio

dc ntro de la comunidad admini strativa) : AR

— D.=PERFIT. LARORAL REAL DET. AGENTE UAP:

l.~Autocvaluacidn (percepeidn del propio zol y mm de wmpeio) -
Z.-pspectos actitudinales {hacia la tarvea, Maciz s s paxc s, locia..sas jefes)

(cste—pun tommerd-r oot do— vormotr: pon =ab- —c-1—nn‘_cm,a-&a-}

= E.-EXPECTATIVAS LABORALLES:

I..J
'.J.
o
e}
b
o
o]
I
0

—Criterios de eficiencia (agi 1 trawite,mcjoramiento de los o, .

-

acitacidn,desarrollo laboral L, ete.)n

[g)
o
wr
s
o
-

bt

- .
oL

amectos ambicntales y teeno




3. . M~ Normas Escritas: Nomenclador, Resolucicnes, Disposiciones, Memorandum y //
' e .;,‘1Trasmicién Oral .y Manual de Procedimientos Interno Informal .-
. 2- Ambiente suficiente - Deficitario sOlp: en horas pico.-

. fwiios 8l PoseerSistema de- Computq01on (una terminal), pero solamente: Aesscluciona /
ﬁ“bf;ﬁiw-.-~parte*de1>trabajo -atento+a: ‘gque sblo-se utiliza pard el registro de prdctl-
A\wi: Chiiczat dasides Alta- Complejldaa y: Tratamientos Especiales.- o
- ’-~~*3~d1ta de espac1o para archlvar, Archlvos Aoarrotaaos, insuficientes, inco-
AT EREELY ) 3o MOA0S .- I P e i - el .
AToLeziori iNoTexiste- 1nforma016n -previa al usuario respecto ‘al tramite.-

o v Ao L1 ipara tramites de.Optica, como deben registrag, sellar. y-autoriza-el Audi-/

- ' " tor Medlco, se le solicita al usuaric gque regrese al dia. 51gu1ente a exep—-
' ' - cién de usuarios del interior de la Provincia.-

3- Considera que su- U.A.P. posee mejor espacic fisico que otras.-

4~ por el tipo de tareas gue realiza no requiere la participacidn de otros or
' éanismos.-

e

B.- PERFIL DEL PUBLICO USUARIO.

1- HETEROGENBO . : .
Usuarios Criticos= no comprenden que para efectuar tramites’ depen esperar/
) su turno.-
_ . : Se presentan con documentacidn incomgpleta (eh algunos casos) .

Concurren en horaric adecuado.-

.  C.- PROFESIOGRAMA DEL PUESTO UAP:

.__,.,_.__ .. - . —— et

. 2- Capac1tado prcv1amente. .

- , 3~ Un Ayente: predispuesto para la ouena qtenc1on, nlvel de estudio ba51co, 3¢
o ano -secundarioc.-~ '

o 5- La informante siente que tiene prestlglo tantc en su comunldad administras=
Tt tiva como del usuaric.-

D.- PERFIL LABORAL REAL DEL AGENTE UAP:

1- Considera gue se desempena en fornh,eflc1ente.
2- Respecto a su tarea la informante considera que ella trata ae realizar su/

. ; © - funcidn lo mejor posible.- : :

R . De sus pares desea que trabajen a la par suya Yy hacia su Jefe su actitud /

Ty es Optima.- ' ' ' -
E.~ EXPECTATIVAS LABORALLS:

1- Aumentar la dotacidn de personal a cinco personas en atencidn directa al /
plplico, tres a la manana y dos a la tarde, especialmente en horarios pi-/
cos y con personal capacitado y que el remplazante una vez por semana tra-
baje enla. UAP asl de ese modo no plerae el entrenamiento.-—

2—- Que el Mé&dico Aucitor se encuentre en su UAP en el horario de mayor atfluen
cia de plblico.-
3~ Que las demds UAP gue autorizan otras prestaciones que reqguieren la emi—//

sién de O. Valorizadas le informen al Usuario los pasos a seguir a efectos
. de que no tengan que esperar en esta UBP sin necesidad (ejemplo: Auditoria
M&dica — Odontologla.
4= Que se notrrlque al Sector-dé Cajeros, de las Resoluciones ce prestac1ones
especiales, no obstante de gque el contrcl para otorgar la prestacidn lo de
be efectuar esta UAP. Asimismo solicita que la rotificacidn tanto a su UAP
como al sector de Cajeros/se<etrectue previo a la presentacidn del Usuario l.{
5-'Que en el Archio de Matficulas existentes en-1a5 terminales de los Caje-/ .
" ros se registren las mLsnas que en est%/UhP - : : . Y

T I A o ).:/
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il .‘;c6- Que ;se,, 1nforme a los, Profe51ona1es la medalidad que se. daopta pdra solici ki
T TN ta;nla autor12ac10n de Practicas Lspec1d1es cumpllmentaCLOn de Pormula—/

e s ' presentarse en 1a UAP CULntL coil toda 1a documenta016n requerlda.

- - Ademds que se sollc1te a los Prore51ona1eb, que se le informe al;Usuario/
gue.previo a valorizar Practicas Méaicas, deberén, goncurrir al Profesio-/ et

‘,nal espeC1a112dco a reallzar la” mlsma, para. gue se coloquenLen Ia orden /
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B. II.8.-MESA GENERAL DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL CONSEJO
PROVINCIAL DE EDUCACION. ‘



1.Ficha descriptiva de la Unidad de Atencidn al Pdblico

{UAP )
A. UBICAC |ON ORGANIZAC |ONAL

Denominacion de la UAP

Mecn General de Entradas y Salidas

Demicitio y teléfono

Santa Fé 269-Teléfono: 34776.int .212. -

M . .
Nesibbrre v cargo del funcionario responsable

JUAN LU IS PEREYRA - Jefe de Mesa General de Entradas-y Salidas.

Oraani smo de pertenencia

Conzejo Provincial de Educacién

Dependencia Jerarquica inmediata

Secretaria General del Consejo Provincial de Educacidn
B. CARACTERIST ICAS CENSALES DE SU DOTACION

AMencion directa a usuarios

.‘ Cat egoria Conducci én Asesor Supervisor Operador
1 FUC X
] AUA 5 ' X

Alencidn indirecta a usuarios

_C_gt_egorfa Conducci tn Asesor Supervi sor Operador
1-FUD : X
2 0=C X
2 05D X
1 OFA X
1 OFB X
1. AUID 5 X



By -

Categoria, Antigiiedad en la UAP ~Antiguedad en la Administracidn Pdblica
FUC o 10" afos 24 afios
FLUD o 10. " 14 "
OH:_ 6 3] 6 "
0OsC 6 " 6 "
0SD - 1o
an 8 " } 16 U

e ’J (: -
OFA 3 meses 3 s adscriptol”

£ Q
or i3 ‘ 5 anos . 6 afios
ALLA 6 meses . 6 meses
ALID B meses 9 afos
2%

. CAPACITAC ION Y ADIESTRAMIENTO DEL. PERSONAL
®
No hay capacitacion formal . Desde el afto 1.987 no se toman exdmenes. El entrevistado hizo
cursos a través de la UNC { Universidad Nacional del Comahue ), por propia iniciativa. La 7
capacilacién informal, se transmite abiertamente entre el personal . Hace falta que a nivel.
Administrativo se tengan conocimientos del nmnejo de la ley 1.284 ( de procedimientos ) //;
para todo el personal del Consejo. Es muy inportante la capacitacion para todo el personal.L
del Consejo, ellos consideran que las exigenci'as de la ley de procedimientos son caprichos;
de la UAP. -
Seria ideal que todo el personal tenga conocimientos de la composicion del gobiemo pr‘ovin.
Vcial .
Ser-fa necesario que el personal tuviera secundario .complielo o por lo menos ciclo bdsico,//
. n efectos de poder asignarle alguna tarea administrativa. |

Al
. CARACTERISTICAS AMBIENTALES DEL RECINTO

“E1 lugar fisico estd reguilar'; estén por poner acondicionadores. Ocupan este recinto:///
desde hace sdlo 2 6 3 meses, es decir que'no saben todavia-como van a pasar el ver‘ano".//_
Como lugar fisico estd bien proporcionado, el mobiliario estd bien, la i luminacidon es ar-
tificial . Hay un solo calefaclor que se encuentra en el fondo del local . Hay un bafio para

el personal, no asi para el piblico, el gque se hace necesario porgue en real icdad el pibli-
co esta ulilizando el bafio del personal. No tienen cocina.

Aderrds Lienen prableras graves con el archivo, ya que funcicr?a desparramado entre las dis-
tintas oficinas, por la dispersion geografica, en algunas de lellas funciona en los pasillos,
es decir en cualquier lado. No se puede decir gue el archivo es bueno o es rnalo,. sencilla-

ente no hay.



-+ OBSERVAC IONES .

F1 trato con el piblico "es bueno , no excelente', se puede decir que es amable y que //

folaEOr‘a con el personal .

t me usuarios son: 98% porteros y docentes que vienen a buscar correspondencia o expedien-
tew v el Zh restante, eS.pL’I_b| ico en general que busca orientacion.

| he personas que trabajan en la atencidon indirecla basan su Ltrabajo en la ley 1.284, la /
-ituacic')t'n.ccx‘l el resto del personal del Consejo se torna critica por desconocimiento, se

. -re que las exigencias de la ley son solo caprichos de la UAP .

ihwvy sugerencia es que deberia coordinarse el horario de atencion al publico de todas las

Meszits de Entradas del Consejo.

f | personal tendria que tener conocimiento de todos Jos tramites que se hacen en c/u de /

l~= misms, el prcblema es la dispersion edilicia.
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Ficha funcional de la Unidad de Atencién al Pdblico

TUARP )

[ENOMINACibN DE 1LOS TRAMITES FORNF\LMENTE ASIGNADOS

1.- Alencion a! piblico.

Expedientes {iniciacidn, registroy control ).

™~
b

3.- Actuaciones sinples {registroy control).

h.- Fxpedicion.

Archivo (se hace entre todos, falta lugar y gente).

W
i

B. ACTIVIDADES QUE HARITUALMENTE DESARROLLA LA UAP
{.- Orientacidén, informacidén y/o evacuacion de consul tas.

2.- Recepcidn de documentacion.

¢ . HORAR10 DE ATENCION AL PUBLICO

De 7'a 13 hs.
(). CANTIDAD DE USUARIOS POR MES

En el mes de marzo (inscripciones) y en novienbre (porque la Junta de Clasificaciones

llama a concurso), el movimiento es entre 1.000 y 1.500 usuarios. Durante el resto del

ano aproximadamente 500 usuarios mensuales.



3. Infprme comlementario de la Unidad de Atencidn al Pdblico ' - [T~
uAP) - ViR IRNA
Mg AR S oy T

T . b

A. CONTEXTO INSTITUC IONAL - C Y
| .Caracteristicas de la normativa ( si existe, tipo Manual de Procedimientos, de instyruc-

cienes, transmision oral, etc.)

Ne hav nada por escrito, solamente transmision oral .

o

2. infraestructura ( grado de adecuacion del espacio, anbiente, etc.).

\

Estd contestado en el punto 1-D.

I.Visidn conparativa con otras UAP

"Mabria que cohocer como funcionan las demds UAP". Esta UAP es nuy particular, no hay /7
probl emas como, en otros sectores, por ejerplo camo en el hospital por la cantidad y las

caracterfslicag del usuario.

“"A esta Mesa de Entradas no se la ve como un beneficio, sino como un cuello de botella™.
No hay un cono;imiento acabado de las funciones de la UAP.

El informante cuenta que en reunidn de directores se trtd el tera de la UAP, como si fue-

ra causa de los problemas del Consejo. Esta UAP se cred en 1.980.

. 4.Colaboracidn y/o participacién con otros organismos
! - ” - . ’ M H
Ministerio de Educacidn, Secretaria General de Casa de Gobierno,Caja de Ahorro, Tribuna-

les, Obras Plblicas, Correos, Radio de Policia.-
B. PERFIL DEL. PUBL ICO USUARIQ

|.Caracleristicas generales (edad promedio, sexo, nivel de instruccion, pautas de carpor-

romionto nas usuales, etc.)

Feladd: entre 20 v 50 anos.
Sexo: femenino.
Nivel de instruccion: docentes.

Pautas de corportamiento mas usuales: colaboracion, amabilidad.



(.. PROFESIOGRAMA DEL PUESTO UAP

1 Nivel de estudios formales requeridos.

Actualmente no se exige nada; ni siquiera se le consulta (al director) cuando se incorpo-
ra personal en esta unidad; €l ,deberia saber si realmente la persona a ingresar redne |os
chnocimientos requeridos v las condiciones que exige el puesto de trabajo.

2.Capacitacidn o adiestramiento previo

la capacitacién es informal, se efectia sobre la marcha, es muy sinple vy facil de super-

visar.
3.Perfil ideal del agente UAP
Et perfil ideal ya estd desaréollado ern el punto 1-C.

EVl informante agrega a lo ya manifestado que desearia gue el personal sea responsable.
4.Criterios de seleccion

1 : :

De las diez persomas que trabajan en la UAP, una sola entrd por concurso, algunas estaban
trabajando ya en el Consejo, otras |legaron sin que el jefe de esta unidad supiera nada.
Adendis hay personal que vino sancionado de olros sectores del Consejo.

Hace cuatlro afos que no se promueve al personal de esta unidad.

5.Percepcidn social de la tarea uaP {(grado de prestigio yv/0 desprestigio dentro de la co-

nunidad administrativa).

"LLa gente de la UAP estd vista como el Gltimo orején del tarro', se ve como wn lugar don-
e No se progresa.

Fs dificil nanejar al personal de aqui porgque esta desanimado, no se pueden dbtener re-/
cultados Oplimos ;uando no se tienmen antecedentes de las personas que ingresan, cdo. no

=e sabe que funcidn se le va a asignar, y si es o no capaz para desarrollarla.

Y. PERFIL LABORAL REAL DEL AGENTE UAP
1

I .Autoevaluacidn ( percepcidn del propio rol y de su desenpefio) .

Se siente incapaz de lkevar esta situacion por falta de dnimo. Hizo muchas cosas (desde



eple n(upﬁ-esta funcion) vy no se sintié escuchado, no se le did una respuesta concreta///

sv:hn\ seriedad en las autoridades del Consejo’ ."Se siente como un motor sin nafta" Afir-

ey e ﬁgcde tenar dos caminos hacia sus subordinados:"1) tratar de incentivarlos mediante
)

A mentira, o 2) ser sincero y no hacerles el verso". Optd por lo segundo.

i1 1ato ¢nn el personal es regular, él se siente mal ponéue no puede darles soluciones,//

~l sor buwen conductor no pasa por ser comprensivo, sino por dar soluciones al personal .

s oAspectos aclitudinales (hacia la tarea, hacia sus pares, hacia sus jefes).
i a1l contestiado en el desarrollo del punto anterior.
(. EXPECTATIVAS LABORALES

1.Criterios de efjciencia ( agilitacion del tréamite, ejoramiento de los aspectos anbien-
Iales v tecnolédgicos, capacitacion, desarrollo laboral, elc. )

1 .
Cerr referencia a ias expectativas de mejoramiento de |os aspectos anbientales, no tiene,
vrorgue sabe gue e%to es lo mejor que puede conseguir,
o general , no li?ne expe;tativas, porque conoce bien al Consejo y sabe que "en algunos
.nsns es insuperable, no hay condiciones ni ganas de hacer las cosas". Por ejenplo no //
~0 PIreOCcUpa por el persbnal'que ingresa coﬁ bto. grado,-ni se le da oporlunidad de culmi-
nAar sus esludiosg, { existiendo una Dcion. de Adultos }, ni larpoco se preocupa por crear-
le incentivos.
Chando se planiea al Consejo este tipo de inquietudes, dice que si, pero después no hace
nada; en ellos,lamooco hay expectativas de carbio ni de mejoramiento.
"Su gente esta aplastada’, en otro mamenio fué "ounta de lanza", cuando de tratd de plan-
1rar tos problemas y de provocar carmbios, €sto sirvié para que se creara una imagen de /
(p1e es un gaupo critico y que no hace nada.
"G gente no tiene buenos ejenplos de sus supériores", por elio tanmpoco se le puede cues-

vionar faltla de é&nimo, inasistencias, falta de colaboracion, etc.

NOMBRE DEL INFORMANTE
Juan Luis Pereyra

CARGO

Jefe de Mesa de Entradas
FECHA

Novierbre de 1.990.-



1. Informe complementario de la Unidad de Atencidn al Pdblico
. ) ;

(UAR)
M. PERFIL LABORAL REAL DEL AGENTE UAP
1. Autoevaluacidn (percepcidn del propio rol y de su desenpefio) .

Se ve mal, siente que por mis que da no se le reconoce nada."Se ha deteriorado todo en

ta Administracion Pdblica en generai™.

"Son muchos afios haciendo lo misno',13 afios que esta en el mismo lugar.
2.Aspectos actitudinales (hacia la tarea, hacia sus pares, hacia sus jefes).

Siente que su actitud hacia la tarea es buena, hacia sus pares es regular, es decir gue
la relacion con ellos es regular porque no hay un-buen clima de corpanerismo, de colabo-

raciort. Su relacion con sus jefes considera que es buena.
F . EXPFECTAT IVAS LABORALES

Su expectativa es irse de alli.

NOMBRE DEL INFORMANTE
Graciela Canpillo de Barbano
CARGO

A Administrativa, queda a cargo de la
UAP en ausencia del! 5r. Pereyra

FECHA

Novierbre de 1.990.-



