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] ) BUENOS AIRES,

L
\Q/h@
SENOR SECRETARIO GENERAL DEL CONSEJO FEDERAL DE INVERSIONES
ING. JUAN JOSE CIACERA

S. / D.
De mi mayor consideracidn: >

Me dirijo a Ud. con el fin de elevar para }
su consideracidn, gl 2° Informe de Avance correspondlente al Proyec .

to: Atencidn al Pdblico que forma parte del Programa de Moderniza-
cidén de la Administracidén Piiblica (Pcia. del Neuquén), dando cumpli
miento, de esta forma, a lo convenido en el contrato suscripto opor

tunamente.

Sin otro particular, saludo a Ud. muy aten-

tamente.

/

Lic. Horacio SEOANE

/,,—ﬂ
=
TD

T



".

- PROGRAMA DE MODERNIZACION DE LA ADMINISTRACION PUBLICA PROVINCIAL

- PCIA. DEL NEUQUEN

— PROYECTO : ATENCION AL PUBLICO

~ 2° INFORME DE AVANCE

— PROGRAMA DE ACTIVIDADES

- ETAPA III : Relevamiento y procesamiento de la informaciom.

1, Identificacidn de las unidades a relevar y programa-

cidn del relevamiento.

Las unidades organizativas de atencidn al piiblico

seleccionadas por los organismos provinciales son

las siguientes:

— Secretaria General de la Gobernacién (Mesa General
de Entradas y Salidas).

- Ministerio de Salud - Hospital Neuquén (Seccidn Es-
tadistica).

- Instituto de Seguridad Social (Sector Control de
Normas)

~- Ministerio de Obras y Servicios Piblicos (Mesa de
Entradas y Salidas)

- Ministerio de Economia y Hacienda - Direccidn Ge-
neral de Rentas (Sector Inmobiliario)

—~ Policia Provincial - Comisaria Primera .(Area Recep-
cién}.

- Ministerio de Bienestar Social - SubsecretarIa del
Menor, Mujer y Familia (Area de atencidén al pablico).

-~ Ministerio de Educacidn (Se solicitd su incorporacidn

al estudio recientemente}.

NOTA: El Cronograma del Relevamlente fue adjuntado como Anexo VIIL al

ler. Informe de Avance.



Recoleccioén de datos,

La etapa de la bisqueda de informacidn concluyé el 2 de noviembre
habiéndose obtenido cuatro carpetas completas, quedaron pendientes

de entrega las restantes.

A continuacidn se detallan las actividades cumplidas en la cludad

del Neuquén el 5 y 6 de noviembre del cte.

- Lunes 5. 8.30 a 12.30 hs. Reunién en la sede del COPADE (Planifi-
cacidén) con el Equipo de Supervisores: Entrega de cuatro carpetas
de relevamiento. Andlisis y verificacién de los elementos recolec

tados.

17.30 a 19.30 hs. Reunidn con el Equipo de Relevamiento (Supervi-
soras y encuestadoras). Entrega de las carpetas restantes - Vali-
dacidén de los datos - Andlisis de dificultades en el trabajo de

campo.
Martes 6/11 - 10.00 hs. a 14.30 hs.

Reunién con el Equipc de Relevamiento: Sus integrantes manifesta-
ron el deseo de continuar trabajando para este Programa AP.-
Si blen no estaba previsto, se aceptd su colaboracidm para efectuar

el procesamiento de los datos.

Como los relevadores tampoco tenian experiencia en este tipo de
tareas, fue necesaric desarrollar una seseidn de entrenamiento
en la técnica de andlisis de contenideo, de acuerdo al siguiente

temario:

a) Distribucidn de tareas:

— Andlisis cualitativo: Stus. Norma Seifert (Rentas), Susana

Bonfiglioni (Obras Pdblicas) y Aida Pérez (Hospital Neuquén)
y Sr. Miguel A. Pomponio (Gobernacidn).
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- Andlisis cuantitativo (por computadora):

-~ Lic. Ana Maria Comicki (Instituto de Seguridad
Social) y Sargento 1° Sra. Mirta Giménez (Comi-~

sarfa Primera).

b) Explicacién de las técnicas para el analisis:

~ Anflisis cualitativo:

Técnica: El1 andlisis de contenido. Definicidn y
caracteristicas. Disefio de los grdficos. (Formula-

rio N° 3)

— Andlisis cuantitativo: Seleccidon de variables e

indicadores para el procesamiente computarizadoe.
(Formularios 1 y 2). (Anexo 1 - Tablas y Anexo 2.

Cronograma del Procesamiento).

- 18,00 hs. Entrevista en la sede del COPADE con el S5r.
Secretario Ing. Romero Oneto.
Entrega de una copia del ler. Informe de Avance y
explicacidn general de la marcha de la asistencia

técnica.

3. Verificacidn y consistencia de los datos

Actividades cumplidas en la ciudad del Neuquén el jueves 15/11.

- 16.00 hs. Reunidn en la sede de Planificacidn con el

Equipo de Relevamiento y Supervisoras.

- Entrega final de todas las carpetas de las UAP relevadas
{(7) y agregado de otra unidad organizativa (tentativa-
mente fue elegida una del Ministerio de Educacidn) para

iniciar su relevamiento.




- Andlisis pormenorizado de los cuadros obtenidos por

computadora (Anexo 1).

- Verificacidn y validacidn de los datos de las carpe-

tas terminadas.

Viernes 16/11 - 8.30 hs. Chequeo general de las etapas cumplidas.

Evaluacidn con el Equipo de Supervisoras.

&~

Elaboracifn del programa computacional para la sistematizacidn de

los datos.

En razén de que originariamente se habia previsto el anadlisis des-
criptivo cuantitativo de 100 Unidades de Atencién al Pablico y el
anidlisis explicativo — cualitativo de s6lo 5 de ellas, seleccionadas
por la Provincia, fue necesario reformular el plan de Trabajo y
adoptarlo al nuevo esquema, de tal manera que se trabajaréﬁ algunos
datos generales de aquellas variables e indicadores que aporten ri-
queza a la informacidn, habida cuenta de que finalmente fueron selec-

cionadas 8 UAP.

En cambio, el equipo del CFI pondrd el énfasis en el andlisis e in-
terpretacidn de los datos especificos de cada una, con el fin de e-
laborar un cuadro de situacién que posibilite la formulacidn de una

mayor cantidad de propuestas de cambio y mejoramiento.

5. Clasificacién, carga vy procesamiento de los datos

A los efectos de graficar el trabajo efectuado en este punto se

adjunta el siguiente material:

- Anexo 1 - Tablas
- Anexo 3 - Ejemplo de carpeta de relevamiento: Direccidn General

de Rentas (no se adjunta la normativa).

—
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ANEXQ L
FELARCION PORCEMTUAL DE AGEMTES EM ATEMCIOM DIRECTAAINDIRECTA
CTIU0ORD BEL MEUGUEM -~ AsD 1.990 CURDRD M= 1

FELACION PORCENMTURAL

HTEMC. . ATERC. ; ATEMC. :

_ ;!.':HTEIB; | ATENC.

CODLTHOMEPE OE LA UMIDAD WMEDIAL CAMT.! DIR. THOTR, nig. INDIR.

U iNESR GRAL ENTR. SAL.Y ARCH. DB.FURLY 18 i 9 i 4 2 ¢ o0z ¢ 100,007
. 2 ISECETARIA BRAL mheion 7w 3 74 wmam 1 orm
| 3 IESTADISTIONS Heal Poisl Mg e
L4 el teemo eNtRs e
S lconiseRin PRivERR Dot o1m e 12 b mmamr ¢ eseen |
| 5 {SECTOR ADMISION NINGRIDAD © Flis ¢ 13 i 1 1 i o ¢ 1oo.00r ¢ o.oox
.7 inONTROL OF noRMES (5., D@ et 3 3 i svom i smooe



CAMTIORD DE USUARIOS HORA SEGUM NUMERD DE AGEMTES TOTALES Y OE RTENCION DIRECTH

CIUDAD DEL HELIQUEEM ~ A#] 1. 3490 CURBDRO M= 2
' I : : ' ' i P ' fd2< :
: : : v LZANT. : : SRR : LSLIAE, :
: ‘ ' TCATERY  DOE L CRHT. ; UsuArio AGEMTE, AT.BIR,
V2000 THOMBERE OE LR UNLDAD yMEDIFIFRISENT. © HORAS ' g HORA i HORA g
v 1 JMESH SRAL EMTR. SAL.Y ARCH. OB.PUBRL: 13 | a3 EAN ‘ = hln} i .4 : .4 g
i 2 (SECRETRRIA GRAL Gboion T A 3 14.0 : 150 g n.1 ' 0.2 '
1 2 ESTRDISTICAS Htal Peial Mgn L 4 3 .5 : IS,DDG ; 262 : 26. 2 '
i 4 JIMMOBILIARIN REMTAS RS S o 5.0 i ﬂ,i4ﬂ : 2.9 i 4.1 l
¢ D ICOMISARIA PRIMERA 19 19 ¢ t4.0 ' 2,000 H a.4 g 1.6 :
i B JSECTOR ADMISION MINORIDAD ¥ Flia o1e b 7.0 : 2,000 ' 13.0 : 13.0 :
v 7 GCOWMTROL DE MORMAS [.5.5.H 13 6 12.1 ' 14,0732 i 2.9 : 17.8 )



ACTIVIDROES POR CADA AISERTE EN LA LNIOAD

CILIED CEL MEUQUEM - A% 1,990 CURDRD M= 3

. CANT.
P ICATEST  NE IN=ACTIV | AcT. s !
0L THOMERE DE LA LM TR PMEDTA GENT . | I OARENT.
|1 INESA GRRL ENTR. SRL.Y RCH. DBLPUBLY 18 | 9 ¢ 14 1 1w
|2 ISECRETARIA GRL Sbeion v a4t o4
L 3 IESTANISTICNS Heal Poial Nen i oai o1 as
L4 iesILteRIn eENTRS W om0 oa
. s icomseRi eRieen o 7 4 o
| & ISECTUR ROMISION MIMORTDRD ¥ Flis ¢ 13 14 5 & &0 |
L 7 icoMTROL OB woRWRS [.5.5.M. B



ANMTIGUEDAD MEOIA DE LA URLDAD

CIUDAD DEL MELDHEN — A0 L, 4939 CUADRPD M= 4

EMT .

: FET DSDE D
EATELD Dk

. R
HMOMERE DE LA UHIDAD FLIG L0 : FillH,

MESH GRAL EMTR. SAL.Y ARCH. OB, PUBL

SECRETHREIA ERAL Sboion

MED IR HREMT .

1
1
1
1
1
i
5.5 ' ol i
‘
]
]

700 B a.61

THMIBIL IARIO RPENTAS

COMISARLA PRIMERR

SECTOR AOMISION MIMORIDAD Y Flia

1
[
1
]
| -
!
]
1
]
i

FSOCORTROL OF HUOEMAS [.5.5.0M. H =



CHADED BESLUMEN DE AMALISIS CUAMTITHTIW)
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ANEXD 5

LA UNTDAD DE ATENCION AL PUBLICO

(UA1)

FICIIA DESCRIPTIVA DE

A.- UBICACION ORGANIZACIONAL

Denominaciofl de 1la UAP

l INMOBILIARID

Domicilio y tel.

[C.H.RODRIGUEZ Y DIAG. ALVEAR
Nombte y cargo del functounrio re‘poncﬂble

OLIVERA, MARTA - JEFA DE AREA

Orgnniﬁno de _pertenencia

[DIRECCION PROVINCIAL DE RENTAS
Dopcndencin jondlquicn inmediata

DIRECCIDON IMPUSITIUA

B.nCARACTERISTICAS CENSALES DE SU DOTACION.-

Atencidn direcia
a_HSUArios

Atencidn indiveeta

. _Fune, 1
. a_usuarion

T ] '
——Cat.._~] Cond.| Asea. _Sup. | Op, | CondlAses, | Sup. | oOp.

FUA : x
FUb . X .
0SA . ' X
6SA
DsAa
0sB
OFA
oFc
OFC
oFc

O N N Qi I Y
X X XM M X X %

1
”ﬂ/ p""'
EAF
fJLI' '
11 I 28.
11 | 1a.
11 | 1a7m
29 | 20a, |
121 &m:
24 14
12! = |
5! 3a. I\
3, 1la,
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C.-CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO DEL PERSONAL:
~ No hay capacitacibn formal,, la misma sg afackia mediante lg préictica .

Y. 1la experisncia que d4 el trato can el pdblico.luago, de tna charlsf .
Anformativp el, agente vé, al postrador a atender pdplice(. al lada de/, |
lurL agept'a .‘jB. mtésl B%Pler‘lepcllah qug. 1I° Qﬁia) - » - + - L) - L] . L] - L] * L] L

D.-CARACTERISTICAS AMBIENTALLES DEL RECINIO:

fe, agcpdp p pn, spchor gde, 1a UAP por pna de, 1as, dps, ppbpagap gel pdificlo/
pito.en [..H, Rogriguez y gdipapnal, Alvear,.np hay pFicing ﬂa.;nfprmea,.ﬁf ‘
la, luz, natyral, es ecpsa al, igual. gpe, la yentilacién;,las.qﬁé,astén.dadas/'

eor-dop yeptanps, dp 1x2 y yn, ppzp de,lyz o jprgfp de ipviernp papa,up ps,

~pagip fotal de. J0x10;, upa, pprie.dpl pigmp eptd destingdp al,piibligo, pa-,

re atepcidén de Ipmpbiliario, al peso, del persopal y contribuyentes a otras

dependencias de la Direccién y & la Caja Aecaudadora que el Banco de la /
Provineia del Neuquén tiens en la reparticidn (la misma cuenta con cartel

E*i% E%Fﬁ %KE§D), no hay otros cartelea o instructivos a la vista.

El-espaciosdestinado-a-1s UAP es-de aproximadamente 7x6,50.en gue hay -//
tres.terminales, y.dps, impresofas destinades,.s,la atencidn,al pablice,. g
ctitorios, si]las, srmarios Yy un. pequelio, despacho (2x2) ¢oo un, Bscritorlo
groatio y pi}le pege lg Jefa dgl Ageg., C e e e e e e e e
El.mebiliario és,.varjado, poco,fyncignal .y egtd ¢ispuestq gn, fyncidn, del,
escaso.espacio.extpbohbdy bay calefaccibn por equipo.iodividual (2.cale-.
factores) y refrigeracldn por equipo central. .
La circulacién de los agentes es dificultosae por la cantidad de elementos
a sortear (sillas, escritorios, cajas con recibos etc.), no usén quardape~

polvos, unifermes o cocardas que los identifiquen como personal de la Di-
reccidn,

En los dfas de vencimiento del’ impuesto se produes aglomeracién por la //
gran afluancie de pdblico que por causas diversas requiers de atencidn (cqm

bio de domicillo, no le llegd el impuesto, feltan terminales, hay probla-

Nombre del 1nform1nte

argo o
lIJEF& AREA Ji

‘ec Ia

'_._..-.-—..... —— e e e
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////// mas con el sistema) y por la confusidn, pussta que despuss de ser aten-
dido en Inmobiliario deberd esperar pera pagar en la Caja, quas también cobra /

Ingresos Brutos, Sellos y sa extienden sellados para trdmites varios (documen-
tos, casamiento, libreta sanitaria etc); es de destacar que la Caja del BPN //
atiende {segin lo expresadc por los ca}eros), en dfas normalés, fuera de ven-

cimiento de alguno de los impuestos que recauda la DPRj 200 usuarios por dfa,

Al otro sactor o mdduloc de la UAP ge llega por le entrada de diagonal Alvear;

donds se repiten los problemas de falta do slementos y espacio, a difersncia

del anterior, en éste mfdulo no hay equipo de aire, lo que en épocas da calor,
agrega un inconvenisnte m3s, dado que hey una gran diferencia de temperatura

entre uno y otro lado, por une parte (equipo de refrigeracidn mediante, con /.
ocha bocas de salida) casi frfo y sn el otro calor insoportable,

Aqui se realizen trdmites de exencionas, libre deuda, informe do oficios y ex

pedientes y jubllados; e tal efecto hay tres personass, una terminal y una im-

presora afectadas, que atienden, diariamente, 50 usuarios, sin que influya en

esta cantidad las fecha de vencimiento.



§ivel grs vcupa el Director Pruvineial de Rentas

dentro de lus Niveles Jerdrquicos de la Provincia del Neuquén

I NIVEL | CONERNADOR

MINISBTRO

11 NIVEL
- DE BCONOMIA

IIT NIVEL SURSHCRETARIO
PE HACIENDA
- DIRECTOR
) v '
o ’EL FROVINCIAL DE RENTA3

HivéJ_:-.-_:;_ Jerirquicos denlro de la Direccidn

provincial de Hentas

I NIVEL Dirrcltor Trovineial

. | - IT NIVEL qubdirector Vrovinecial
| l 1 — 1
111 HIVEL _ i reut D _
w s [oprcien. ] |t | | et

p1 DEETT59%1 6n

IV NIVEL - de . miecs) a0 eXeia

¥ Jefe
PR Inomobiliaho




n.v.\_m Recavda. |
dosa -

mw.sbo %ﬁbc...lan..l..
Keogotn




e

FICHA TUNCTONAIL DE LA UNIDAD DE ATENCION AL PUBLICO
{UAD)

A—DENOMINACTON DE 108 TRAMITES FﬂR}ﬁLMHNTE ASTNADOS:
LREMISIONES . . L L i L i s e s e e e e e e e e e,
2. EXENCIONES . , . . ... . . v e s et e ek e s e e e e s e
‘3.CAaMBID DE. RESPUNSABLEYDUHICILIU. T
4.CHMBIO DELVALUACION. . . L . 0 v i v v v v et e e e e a e e e

5.SUBDIVIGION.DE DABCELAS. . . & o . % . o o . . .
6.LOTEDS

= e a - . = = * -

L Y - - . L - . . - . - - - ¢ =» a a * & & & e = - -

OTROS (aclararlos) INTIMACIDNES ~.PLAZ0S - MORATORIAS .~ GESTION,JUDICIAL
.LIBBE.DﬁUQA.-.INFQRHE.UE{CIUS.Y.EXPEDIENTES.-.”QUIEBRAS.Y.CUNCUBSOS.-.
LIQUIDACIONES .PARA EMR, .DEL .ESTADD « EMISION GENERAL -+ EMISION RARA.
CAMBID DE VALUACIONES - ARREGLOS CUENTAS CORRIENTES

B.-ACTIVIDADES QUE NABTTUALMENTE BESARROLLA LA UAD: : . '
(Marque con una/s X los que e cumplen efectivamente)
1 ~Orientacian,informacin v/o evacuacidn de conmultas x_l
2.-Cobro de valures L:J v

3.~Pago/entrepa de valore s ,l

4.-Recepcidn de doecumentacion El

5.~Recepcidn de reclamos/denuncias |__x|

6.-Recepecidn de w]tc:lu:lv s de po sLi on, permni s s,ﬂutorlzat,ionee[ I
7.—-lvscripeciones, repi stros Iuhtl;Lunloues LJ

8.“kntregn de certifieacionesn L’E’

9.-—Entregg de materinles Ij_]

10.-Tramitacién de beneficios Jubilatorio BEI

11.-Tramitacidn de beneficios &nc{n]cs’;]

12.,~Tramitacidn de servicios medicosu _
lB.—Tralmitncion de beneficios educativos L]
Va.-Tramitacidn de créditos [-‘

» OIRAS. (desribalos brovemente),

L] L] . . L] - - L] - L] *« = L] - . & . = v

C.~ HORARLO/S DI ATENCIBN AL PUBLYICO: 0B, a, 13 hs, ,
D.~ CANTIDAD.DE USUARTOS/MES: 3140.

- v « . - . - - (] -

~d{as. vencimiento. 200~ « . « . . . . ..
~d{as normales 107-
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A. =CONTEXTO INSTITUCIONAL?

1. Existe un grupo de instrucciones escritas, para conocimiento y
consulta, En 1a préctica el uwao habitusl es la transmiaién oral,

2, El espacip es escasoc y no estd adecuado s las necesidades del /
pdblico ni de los agentea del sector, la tramitacidn resulta an
gorrosa por la falts de cartelss identificatorios y el necesa «
ric desplazamiento del pdblico a unc y otro médula.

3. Los problemas de infraestructura, en mayor o menor medida, son//

comunes a todas las UAP, Hay demoras en la provisién de elementos

-. lo que entorpece la agilidad de los trimites y rapidez en la aten
g cidn 8l pdblico,

4, Hay relacién con Catastro, el Centro Unico de Informatica y Muni
' cipios del interior. Con Cetastro la relacidn as buena, se traba
Ja en conjunto coordinando esfuarzas, con intercembio de informa
eldn. Con el CYIN le relacidn es buena pero improductiva, los //

trebajos pedidos demoran en demasf{a ¢ nunca sa hacen; ae limitan
a emisiones y recargos. i

B. =PERFIL DEL PUBLICO USUARIO:

1. Todos los propieterios da la provincia. Crftico, no entiende, //
cuestiona todo y protesta mucho,

C. ~PROFESIOGRAMA DEL PUESTO UAP:

. 1. Secundariocs, preferentemente Perito Mercantil,

2, No hay
3. Paciente, smable para la atencién al pdblico

4, En general no hay cambius:'Cuando ello sucede es por decisién de
la Direcclén, previa consulta y notificacién a2 la Jefs del Area,

5. Hay conformidad, nao hay por parte de la informantg fdes de difa-
rencia en sl grado de prestigio con respecto a sus pares, se /
siente satisfecha con su desempsfio.

L

D. ~PERFIL LABURAL REAL DEL AGENTE WAP?

1. La informante estf conforme con su desempefiv, cees responder en

formea positive &2 las expectativas y responsabilidades deposita-
das en Bu perscna,

2¢ La interrelacidn es fluida, sin problemas de comunicacién ni ag
pector o actitudes negativas, oo

€., =EXPECTATIVAS LABORALES:

te La informante considera de fundamentzl importancia la implemen=-

tacidn de un nuevo sistema;da computacidn indepsndiente del //
.. CUIN, mas moderno, con m3s capaclidad qus le permita’ incorporar

més datos, con méa terminales e impresoras. Provisidn de eélemen
tos de trabajo (calculadnraa, papel, lapiceras, abrochadoras, 7
armarios, escritorics etc). Un espacio ffsico mis apropiado e /
indapendiente para los agentes de la UAP y pdblico, Cursos de /
capacitacién, ej.3 P.C.

e e



En el Formula:in 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 mismos expresaron insatisfaccién en el reconocimiento de
las labores realizadas (es de dastacar querel dfa 22/10/90 se dié a conocer,/
el decreto de las nusvas categorfas), falta de apoyaturs, pote conflabilidad
en el pistema de ﬁatus, falta de instructivos claros y actualizedos, lenti -
tud en la informacidn'de los cambios y modificacionas del impuesto, percep -
cién como castige la atencidn al plblico: e). sl que timne problemas, falta
@ no sirve, lo mandan a atendar‘pﬁbliéo". La actitud-hacia los jafes es ds /
desconflanza y descreimiento, Insatisfacclidn pur,la'incnmcdidad para trabdé&
Jar, falte de elementos y el desplazamiento a uﬁo y otro mbdulog en el prime
ro por su ubicacidn, los agantes estdn més expuestos el control de las direc
tivos y usuarics en general. Las relaciones eéntre los agentes de uno y otrg/
sector es busna, pero se limita casi exclusivamente a temas laborales,

Las entrevistas; luego de vencida una resistencia iniclal por.dasconflanza Y
desconocimiento del tema, se realizaron cen predispocisidn y dialogo abierto
no obstanta, las interrupciones fusron constantes (consultas telafénicas v/
personales de usuarios y agentes, requerimientos de la Direccién, solicitud

de documentacién etc.), lo que origind desgaste sn las partss por la reite-

raclén de temas y situaciones, l

E

ADJ.1 organigrama, plano, manual procedimientos



