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Introduccién

Se presentan en este informe los resultados del trabajo realizado en la Direccidn
de Administracion de Subsidios Personales e Institucionales- DASPel- del
Ministerio de Desarrollo Social de la Provincia- MDS- de la Provincia de Buenos
Aires para la instalacion de parametros de sistemas de calidad de la gestion.

Al momento de desarrollarse este proyecto, las autoridades que dirigen el
Ministerio de Desarrollo Social se proponen la promocién e instalaciéon de
mecanismos que permitan la construccion de compromisos de equidad,
transparencia y confiabilidad en las areas que asignan subsidios a los ciudadanos
en condiciones de vulnerabilidad social. Entendiendo la promocion de estos
mecanismos como lineamientos que seran asumidos de manera progresiva por los
distintos niveles de autoridad gubernamental y los agentes que administran y
gestionan los recursos de este Ministerio.

Por ello, la Direccion de Administracién de Subsidios Personales e Institucionales,
al ser un area transversal e interconectada con diversos Programas Sociales de
este Ministerio, se define como un espacio estratégico para la promocién de los
diversos procesos que llevan a la instalacion de un Sistema de Gestidén de la
Calidad. El antecedente inmediato es el desarrollo de un sistema de Gestion de la
Calidad en dos procesos de los Programas Sociales Unidades de Desarrollo
Infantil y el Servicio de Alimentacion Escolar, lo que permitio la identificacion del
area mencionada en la que se desarrolld el presente trabajo.

En el informe se describiran las tareas realizadas, el trabajo de aplicaciéon del
proyecto, la metodologia empleada, los logros obtenidos y las dificultades, asi
como algunas breves recomendaciones para la profundizacion de las actividades
de instalacién de Sistemas de Gestién de la Calidad que permitan la mejora

continua en las distintas areas de este Ministerio.



ACTIVIDADES DESARROLLADAS



Actividades desarrolladas

Durante el primer mes de trabajo se realizaron varias reuniones de articulacion
entre el equipo de trabajo y las autoridades del Ministerio de Desarrollo Social,
MDS, para la planificacién del proceso de trabajo requerido durante el desarrollo
del Proyecto, asi como para la designacién de un técnico referente.

En estas reuniones se pautaron entrevistas personales con el Lic. Mariano Boiero,
Director del proyecto, el Sr. Claudio Gallego, como referente de la Direccion
General de Administracion, el Sr. Adrian Epifanio, Subdirector de la Direccion de la
Direccion de Subsidios Personales e Institucionales, DSPI, y el Sr. Dario
Gonzales, Director de la Unidad de Sistemas de Informacién y Seguimientos de
Programas, quien fue designado como referente técnico.

Se establecid también la realizacion, en primera instancia, de un taller de
sensibilizacién para transmitir a los involucrados las caracteristicas de los
Sistemas de Gestion de la Calidad, SGC, las premisas del trabajo a llevar adelante
y la necesidad de participacion de cada uno de los agentes de acuerdo a las
responsabilidades asignadas en su funcion y las delegadas por los superiores
para la concrecion efectiva de la propuesta. De este taller participaron directivos y
agentes del Programa Unidades de Desarrollo Infantil- UDI, quienes transmitieron

Su experiencia previa.

El contenido del taller se centré en las caracteristicas de los Sistema de Gestion
de la Calidad para organismos estatales, las particularidades de la interaccién
institucional, asi como en la necesidad de mayor celeridad, transparencia y
confiabilidad de la accién gubernamental para responder a las demandas de la
sociedad.

A partir de este primer taller de sensibilizacibn se acordaron los talleres de

transferencia metodoldgica y andlisis funcional para lograr la transmision de los
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principales conceptos de normas I1SO, Procesos, Calidad, diferencias de procesos

orientados a clientes internos/usuarios y clientes externos/ciudadanos.

Los talleres de transferencia metodoldgica se desarrollaron con diverso grado de
asistencia. Si bien la participacion de los agentes fue positiva en todo momento,
no todos asistieron a los talleres completos y no estuvieron presentes las mismas

personas en los distintos talleres.

En el taller de transferencia de los parametros de Sistemas de Calidad es donde
en general, se presentaron mayores conocimientos previos de los asistentes. Sin
embargo estos conocimientos eran referidos a esquemas instalados en el sector
privado a los procesos de elaboraciéon de productos bajo las normas ISO y no a la
aplicacion a la Gestion de Calidad en servicios o estructuras estatales.

Se realizaron los talleres de andlisis funcional previstos. Estos generaron mayor
expectativa dado el desconocimiento de esta herramienta. En ellos se recabd la
informacién necesaria para la identificacién de procesos y la incorporacién de los
agentes en los mecanismos para analizar las distintas actividades que llevan a

cabo en la labor cotidiana y asi construir los documentos preliminares necesarios.

Paralelamente se inicié la indagacién exploratoria sobre las estructuras y
programas del MDS afectadas por la actividad de la Direccién de Subsidios
Personales e Institucionales, la existencia de registros de esta Direccion, las
funciones de los agentes y las practicas formales e informales establecidas.

La localizacion de registros y fuentes secundarias de informacion requirié del
analisis in situ en varias etapas, por falta de los mismos en la Direccion de
Subsidios Personales e Institucionales, en tanto el trabajo se realiza con
expedientes que se abren en la Unidad que gestiona los Programas Sociales y
pertenecen a los Programas o Unidades de origen.

Del mismo modo, se efectuaron reuniones con informantes clave, designados por

el referente técnico, para la consulta sobre procedimientos cotidianos, mientras se
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llevaba adelante una exhaustiva asistencia técnica tanto presencial como virtual,
para el reconocimiento de procesos de interaccidén con otras areas y al interior de
la Direccion de Subsidios Personales e Institucionales. Se hicieron reuniones para
la asistencia técnica en la elaboracion de documentos procedimentales. En estas
reuniones estuvieron presentes diferentes personas cada vez, con lo cual el

trabajo debid abordarse desde el principio en algunas oportunidades.

Se elabor6 el Manual de Gestidn con los procesos y lineamientos incorporados,
gue fue validado por la direccién del proyecto y que sera utilizado como modelo
para aplicar los lineamientos de la Gestion de Calidad a futuro, de acuerdo a .

Se hizo una hipétesis de auditoria y la correspondiente planificacion y por dltimo
se presento el trabajo realizado ante el Director del Proyecto, Lic. Mariano Boiero.

Cabe aclarar, que al momento de la finalizacién de este Proyecto, las autoridades
maximas del Ministerio de Desarrollo Social han cambiado, dadas diversas
situaciones de indole politica que generaron designaciones de Ministros en otras
areas gubernamentales. Por ello, el Director de este proyecto, transferird los
documentos para su utilizacion de acuerdo a los mecanismos legales y técnicos

de la nueva gestion.



CARACTERIZACION DE LA IMPLEMENTACION DE
PARAMETROS DE CALIDAD DE LA GESTION EN LA
DIRECCION DE ADMINISTRACION DE SUBSIDIOS
PERSONALES E INSTITUCIONALES



Los Sistemas de Calidad se desarrollan en el mundo desde los afios 70 y 80 en
diversos ambitos privados para la elaboracién de productos o servicios, con la
necesidad de generar un marco distintivo de las empresas para con sus clientes.
Podemos decir que es a partir de la necesidad de responder a las caracteristicas
de transparencia en los procedimientos, adecuada utilizacién de los recursos y
mejoramiento de los servicios que esta metodologia de trabajo se amplia a la
Gestion de la Calidad. Es decir, que no soélo se espera obtener el “mejor” producto
0 servicio posible, sino que esto se hace extensivo la gestion de los procesos
necesarios para la obtencién de dicho producto o servicio. Es asi, que en los afios
“90 se instaurd en nuestro pais el Premio Nacional a la Calidad, siendo la Ley N°
24.127 la que permite visualizar la institucionalizacién definitiva de esta practica
tanto para ambitos privados asi como publicos. Este premio, es de caracter
simbolico y pretende estimular el accionar de empresarios y gobiernos para la
mejora continua en los procesos y sistemas en busca de la modernizacion y la

competitividad de las empresas y organizaciones®.

Sin embargo, es muy comun que la relacién de las politicas de modernizacién del
Estado estén asociadas, en la Argentina, a politicas de “achicamiento” del Estado,
en tanto fueron implantadas por gobiernos con caracteristicas fuertemente

neoliberales en sus practicas econdmicas y sociales.

Si bien podemos decir que se verifican distintos grados de descentralizacion y
reasignacion de funciones del Estado durante los gobiernos que van de 1990 a la
gran crisis del 2001, con la consecuente desaparicién de ocupaciones y agencias
gubernamentales, a partir de la llegada de una nueva gestion de gobierno en el
afio 2003, este Estado volvidé a ocupar un lugar central en la vida de la poblacién,
reasumiendo su papel de garante de la inclusion de sectores mas postergados.

Para este momento, ya es ineludible la modernizacion en términos de tecnologia,

! ver Ley N° 24.127/92 y su Decreto reglamentario N° 1.513/93



pero también del factor humano, por lo que una fuerte impronta de formacion de
cuadros técnicos es llevada adelante por los distintos niveles estatales. Es en ese
marco, donde las politicas de calidad se hacen necesarias, en tanto procuran la
mejor utilizacion de los recursos, asi como el desafio de la mejora continua de los

servicios brindados al ciudadano.

Por todo lo antedicho, es indefectible la necesidad de recordar que el grado de
involucramiento de los distintos actores implicados en la gestion de las politicas
publicas es indispensable para el logro de la instalacion de los Sistemas de
Gestion de la Calidad y los procedimientos que estos sistemas requieren. Este
involucramiento es el tema primordial a la hora de establecer los parametros del
trabajo, garantizar la aplicaciéon de los procesos definidos y la revision de los
mismos para generar mejoras posibles. En definitiva, es el compromiso la base

fundamental de la Gestidon de Calidad.

En el caso de la Direccibn de Administracion de Subsidios Personales e
Institucionales, se generan diversos grados de compromiso en las autoridades y
agentes de la unidad. Las autoridades se encuentran persuadidos de la
importancia de este tipo de sistemas para mejorar los resultados y ajustarse a las
planificaciones generales del MDS. Pero no es posible determinar el mismo grado
de aceptacion de los cuadros medios y agentes de esta Unidad. Una caracteristica
del personal afectado a esta Direccién es que pertenecen a la plata permanente
del MDS, lo que genera una actitud de “inercia” en la actividad cotidiana,
considerando su trabajo como rutinario. Al no haber reglas definidas como
procedimientos especificos, no existe una reflexion sobre la practica y su posible

mejora como un desafio de la Unidad en su conjunto.

Se puede observar una fuerte resistencia a los cambios (observada también como
caracteristica en trabajos anteriores en el &mbito publico en general) y esta
obedece a diversos motivos, entre los que se manifestaron en esta oportunidad se
encuentran: la falta de informacién de la totalidad de las funciones conexas a la

actividad propia del agente, la existencia de distintas propuestas de aplicacion de
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métodos de innovacidn ante cada cambio en la gestién que luego no prosperan en

el tiempo, la falta de recursos presupuestarios y tecnoldgicos, etc.

Es interesante indicar que aunque no existe registro escrito de una Planificacion
Estratégica del Ministerio, los agentes en general dan por hecho que existe
cuando se les pregunta. Sin embargo, a la hora de planificar las acciones de la
Unidad observan que se desconoce la Planificacion Estratégica del Ministerio, y se
evalla como “innecesario” dicho conocimiento, en tanto la actividad esta signada
por las fluctuaciones en la tarea de los Programas Sociales y las caracteristicas de
los beneficiarios atendidos por dichos PS. Se considera que esta Direccion esta
supeditada a las funciones de las unidades de origen de los Programas Sociales,
en tanto son estas las que solicitan las liquidaciones de los pagos
correspondientes a beneficiarios, tanto personas fisicas como instituciones de la

Sociedad civil 0 Municipios.

La informacion recibida por medio del expediente abierto en la Unidad del PS de
origen es almacenada en una base informatica en DBF? que solo maneja esta
Direccién y que no se cruza con la Direccion de Servicios Informaticos. Los datos
existentes en esta base dependen de los PS y del criterio de carga del agente que
realiza la misma. Por ello, en algunos casos, los datos son exhaustivos y en otros
no. Esto es también parte de los motivos para la resistencia a introducir
procedimientos de registros en el marco de un Sistema de Gestidn, dado que se
deberia estandarizar el registro en una sola base informatica que maneje los datos
de los beneficiarios, incluso con registro de datos lo mas completos posibles para
gue sean Utiles a todos los Programas que los necesiten. De la misma forma, esta

base deberia ser de uso irrestricto por parte de todas las areas del MDS.

2 Es un formato de archivo que sirve para la gestion de bases de datos de diversa indole, el FoxPro es uno de

los programas que utilizan este formato.
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Este tipo de “apropiacion” por parte de las areas de registros que debieran ser
comunes a las distintas Unidades, produce el solapamiento de datos, la
duplicacién de la informacion y por ende, la utilizacién superflua de recursos tanto

tecnolégicos como humanos, que se pueden destinar a otras acciones.

Como se informé en el proyecto anterior®, el alto grado de sindicalizacién de los
agentes en este Ministerio, incide fuertemente en la posicién del personal para
brindar datos que ellos consideran que ponen en peligro su trabajo cotidiano o que
puede afectar su funcion en el area. Por ello, no fue posible obtener muestras
graficas de los datos que se cargan en las bases, ni tampoco ejemplos en
fotocopias. Sélo dejaron que el equipo de trabajo del CEP observara los
expedientes. Si bien se objeté por nuestra parte que la informacién del Estado es
informacion publica, se nos instdé que abriéramos un expediente por mesa de
entradas para la obtencién de material grafico. No se realizé dicho tramite por el
tiempo establecido para la culminacién del proyecto y porque también eso
generaba aun mas recelo de parte de los agentes.

La elaboracion de un circuito procedimental se basé en la descripcién de los
informantes clave designados por el referente técnico, con autorizacion del
Subdirector de la Unidad, Sr. Epifanio. Los agentes que cumplieron con esa
actividad mostraron buena predisposicion general, a partir de la informacién
brindada por ellos se reconstruyeron algunos procesos importantes y comunes

para los Programas Sociales.

A continuacion se puede observar en el Cuadro N°1 el circuito basico y primario de
la Direccion de Administracion de Subsidios Personales e Institucionales.

% Ver Informe General Implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad- Tomo I- CFI-2013. Pag. 9/10
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Cuadro N° 1: Circuito primario de la Direccion de Administracion de Subsidios Personales

e Institucionales

Subsidios
Personales e
institucionales

Recibe rendiciones

Recibe expediente

Como se puede observar en el cuadro, la Direccibn de administracion de
Subsidios Personales e Institucionales rinde sus movimientos contables ante el
Honorable Tribunal de Cuentas de la Provincia de Buenos Aires. Lo que se rinde
son las liquidaciones aprobadas y ejecutadas, la utilizacibn de los recursos
otorgados, el estado de ejecucién de los recursos asignados segun el presupuesto
anual, estados de cuentas, todo respaldado por la documentacién obrante en los
expedientes respectivos. Esta rendicion se hace a través de auditorias anuales del
Tribunal y es habitual en todas las Direcciones de Administraciéon de los
Ministerios de la Provincia.
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Otra caracteristica de esta Direccion es que no existe una sola manera de
liquidacién, sino que también esta supeditada al Programa Social que envia el
expediente para liquidacién del pago del subsidio o beca correspondiente. Por ello
podemos encontrar que hay pagos que se realizan mensualmente o
bimestralmente, de la misma forma, se hacen liquidaciones para pagos en efectivo
a través del depdsito en cuentas del beneficiario que cobra con tarjetas
magnéticas o se realiza la compra de alimentos a través de licitaciones, para la
adjudicaciéon de alimentos, como por ejemplo en el “Plan de Asistencia Alimentaria

Especial” (celiacos, personas con VIH o con problemas de desnutricidn).

Todas las liquidaciones y aprobaciones de pago son derivadas al area de
presupuesto para que se hagan efectivos. Todos los expedientes que llegan a esta
Direccidn, realizaron un circuito previo en las Unidades de Linea de los Programas
Sociales, donde se verifica que lo solicitado se ajusta a derecho de acuerdo a los
convenios existentes entre los Municipios, las Organizaciones de la Sociedad Civil

o las personas beneficiarias.

Se exponen a continuacion las formas de las liquidaciones y un Programa ejemplo

de esa categoria de liquidacion:
Por cupos:

Se realiza un convenio por un cupo determinado y se formaliza la liquidacién de
acuerdo a un promedio de asistencia del cupo que se ajusta en las rendiciones de
altas y bajas que hace la entidad efectora al Programa, siempre la liquidacion es al
efector, Municipio, Organizacion de la Sociedad Civil o0 Consejo Escolar (Sistema
Alimentario Escolar, SAE)

Subsidio:

Se liquida un monto determinado de acuerdo a lo requerido por el proyecto de
emprendimiento presentado por el beneficiario y aprobado por el Programa y es
por unica vez (El Trabajo Dignifica)
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Nominal:

Se realiza la liquidacion para que le se haga la transferencia directamente en la
cuenta del beneficiario, que estd bancarizado, el cobro puede ser con tarjeta
magneética o por ventanilla del banco.

Por ultimo, consideramos que se deben sefialar dos temas que son habituales en
el marco de la gestién publica, estos Sistemas de Gestion de la Calidad pretenden

desnaturalizar.

La primera es que si bien en el organigrama el nombre de la Unidad es Direccion
de Administraciéon de Subsidios Personales en Institucionales, en la practica se
conoce a este area como “Direccién de Becas y Subsidios”, y aunque es cierto
gue en lo cotidiano se tiende a acortar los nombres de las agencias estatales y los
programas, esto atenta contra el debido conocimiento de las funciones que tiene la
Unidad, su importancia dentro de la organizacion y la valorizacion de las
actividades que realiza para satisfacer a las areas que interactian con la
mencionada Unidad y la misma valoracion que tiene los agentes de su propio
trabajo.

El segundo tema, mucho mas importante aln, es que muchas veces hay un
retardo en las liquidaciones por las distintas dinamicas de los Programas y la
Direcciéon de Administracion. Lo que el sentido comun la ciudadania llama
“burocracia” se puede definir aca, como una falta de comunicacién entre las
unidades correspondientes, donde las practicas informales de los agentes no
llegan a reparar la falta de coordinacion de tiempos de gestion con las
necesidades de los beneficiarios y los tiempos politicos.
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METODOLOGIA DE TRABAJO
DESARROLLADA
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Metodologia implementada para la transferencia de conceptos de definicidén
de Procedimientos para la Instalacién de Sistemas de Calidad de la Gestion.

La definicion de los procedimientos para desarrollar un Sistema de Gestion de la
Calidad requiere de una metodologia combinada que se desarrolla en distintas
etapas. Si bien no se propuso una investigacion sobre los Programas Sociales en
los que se pretende la instalacion del sistema, fue necesario un relevamiento
sobre las particularidades que tienen cada uno de ellos en la interaccion
delimitada con esta Direccidbn de Subsidios Personales e Institucionales, las
especificidades de los tipos de pagos a la poblacién beneficiaria, asi como sobre
las interrelaciones que se establecen entre las distintas areas estatales u
Organizaciones de la Sociedad Civil que intervienen en la demanda, asignacion,
ejecucion y mantenimiento dentro de los PS.

Por ello, se consultaron distintas fuentes secundarias de datos (legislacion, datos
estadisticos) y todo material necesario y accesible para el correcto conocimiento
de los esquemas histéricos y actuales de los PS, que permitan una identificacién
adecuada de los procesos susceptibles de aplicacién de procedimientos para un
SGC. Para esto fue necesaria una seleccion y revision del material de registro
existente en la actualidad. Como ya se explicd anteriormente, se observaron in situ

planillas, formularios, convenios, etc. obrante en los expedientes.

La transferencia de la metodologia combin6é reuniones informativas y de
intercambio para la definicibn de los ambitos especificos en los que se
implementard el SGC, un proceso de sensibilizacion con los técnicos y
administrativos del area involucrada vy talleres de transferencia metodoldgica con
los técnicos y administrativos para abordar en términos concretos los procesos y la
modalidad de aplicacion de la auditoria, incorporando parametros sobre
procedimientos y registros en el marco de su labor cotidiana.
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También fueron necesarias reuniones con informantes clave para obtener una
descripcion acabada de los procedimientos actuales y los que se consideran
obsoletos, los que se requieren y la asistencia técnica para la realizacién de los
documentos procedimentales y la planificacion de una auditoria modélica, los
registros de no conformidades, la identificacion de oportunidades de mejora y de

recomendaciones.

Por ello, para la transferencia metodoldgica de los procedimientos fue necesario
plantear los lineamientos del Sistemas de Gestion de la Calidad, los
procedimientos y documentos para el desarrollo del analisis funcional, las técnicas
de recoleccion de datos y el desarrollo de objetivos con los agentes de la
Direccion de Administracion de Subsidios Personales e Institucionales y referentes
de distintos Programas Sociales.

Metodologia para el desarrollo de procedimientos de Sistemas de Gestion de
la Calidad

El desarrollo de procedimientos en un area como la Direccion de Administracion
de Subsidios Personales e Institucionales, demandé identificar, a partir de una
combinacién de herramientas e instrumentos de captacion de informacion, los
“desvios” y deficiencias que “erosionan” la gestion cotidiana y a largo plazo de la
Unidad y sus funciones. Resulté fundamental que esta combinacion de
instrumentos de recoleccion de datos permitiera un diagndéstico preciso de los
procesos y subprocesos sobre los cuales orientar las intervenciones para mejorar
los parametros de calidad de la gestidon y las relaciones funcionales con las otras

areas.

En este sentido se plante6 que todo proceso y procedimiento vinculado, requiere

una instancia de recoleccion de la informacion, de andlisis y delimitacion de los
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subprocesos sobre los cudles intervenir y el desarrollo parametros para
“monitorear” el impacto de las intervenciones.

Se busca asi combinar el analisis de documentos, el desarrollo de entrevistas a
informantes claves y los grupos de enfoque —focus group-, para poder desarrollar
el analisis funcional de acuerdo a los procesos y subprocesos involucrados en
esta Direccion y en su interaccion con las Unidades que gestionan los PS. En este
sentido se consideraron los aspectos vinculados al seguimiento y control contable,
liquidaciébn y rendicion de los movimientos emergentes de la atencion de
subsidios, subvenciones, convenios y becas. A partir del analisis funcional se
desarrollan los parametros para verificar en proceso los “efectos” de las mejoras

desarrolladas sobre las “fallas” identificadas.

Para el andlisis de los subprocesos se sefialé la importancia del andlisis de la
documentacion y registros, considerando una evaluacion de los aspectos
procedimentales vinculados al desenvolvimiento de la Direccién, identificando
responsabilidades, asi como los circuitos de informacion y documentacion
asociados. También se plante6 la relevancia de la revisibn de formularios,
reglamentos y documentacion requeridos para la gestion interna o externa,
considerando especialmente la relacion con los distintos programas, la evaluacion
del registro de instituciones, asi como de sus mecanismos de mantenimiento y
actualizacion. Esta informacion resulta clave para el desarrollo del andlisis

funcional.

Luego se plante6 la importancia de la guia de entrevista para el armado del
analisis funcional. Un instrumento como la entrevista en profundidad a informantes
clave permite un analisis de los esquemas de implementacion actuales de la
gestion para poder reconstruir exhaustivamente todos los procesos llevados
adelante por esta Direccién y las relaciones funcionales que establece con otras
Direcciones y con los Programas. Para ello se incluyen los procedimientos
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vinculados al relevamiento, procesamiento y analisis de dicha informacion
provenientes tanto de fuentes primarias como secundarias.

Para complementar la informacion se utilizan los focus group estableciendo
previamente las dimensiones a relevar y el desarrollo de las guias para dicho
trabajo, especificando los ejes del analisis posterior. Se busca asi, transferir los
dispositivos conceptuales y metodoldgicos de los sistemas y evaluar en dichos
contextos las mejores estrategias para instalar estos dispositivos, en el marco de
la ejecucion de las funciones especificas de la Direccién. Por su parte, las
entrevistas a informantes claves y los focus group permiten terminar de definir los
ejes para la sistematizacion de la informacion, su organizacion y el armado de las

dimensiones analiticas para el desarrollo de los informes.

Los resultados del analisis funcional y del relevamiento de la informacion,
mediante las entrevistas y los focus group, especifican los procedimientos de
asignacion, derivacion y asistencia de los PS de acuerdo a la préctica actual y a la
pretendida en los procesos. Esto implica la asistencia para la aplicacion de
instrumentos y procedimientos a los procesos cotidianos con los técnicos y

empleados responsables de los mismos en las distintas areas afectadas.

A modo de sintesis, en los aspectos metodoldgicos, la instalacién de un Sistema
de Gestion de la Calidad implica el desarrollo de un analisis de la documentacion y
de los registros, a partir de los cuales se definen los elementos para clasificar la
informacion y poder analizarla, combinando las fuentes secundarias con
entrevistas a informantes claves y con la técnica de grupos de enfoque,
permitiendo un andlisis de los esquemas y funciones —andlisis funcional-, sobre los
cuales aplicar los instrumentos procedimentales a desarrollar. Son estos
dispositivos los que se han transferido tanto en términos conceptuales como
metodologicos. Es en este marco que se realiza el analisis funcional y construyen

los parametros para los procedimientos.
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Informes Transferencia Metodoldgica para el desarrollo de Procedimientos para la

Calidad de la Gestion.

Mas especificamente y en relacibn a la transferencia metodolégica de
construccién de herramientas procedimentales se explicé la metodologia de
entrevistas y se pudieron establecer los parametros de indagacion necesarios. En
cuanto a los focus group, se plantearon las ventajas y desventajas y las formas de
aplicacién asi como la utilidad para el andlisis funcional y las posibles auditorias.
Con respecto al andlisis de documentacién, se dieron ejemplos de expedientes de
distintos programas, Convenios con Organizaciones Sociales y Municipios y
Documentacion de beneficiarios. Es decir, se adoptd un enfoque integral en el que
se combinan un conjunto de técnicas y herramientas, el analisis funcional y el
desarrollo de herramientas especificas para verificar la viabilidad del

procedimiento para el proceso identificado.

Se presentaron los vinculos entre el desarrollo de un SGC y las acciones de
auditoria y la importancia relativa a éstas con la documentacion; también los
elementos que componen un sistema de auditoria, sus principios, conceptos y
metodologias, para sefialar las falencias y desvios en la aplicacién de los
procedimientos y no como marco de juicio al agente, sino al proceso. Se buscaron
ejemplos a partir de las opiniones de los participantes, referidos a las distintas
situaciones que se presentan en el area y se vincularon con las especificidades y
caracteristicas de la administracion publica y la tarea de servicio que se requiere a
los trabajadores estatales. Luego se adelantaron algunos de los conceptos
metodolégicos y conceptuales del analisis de procesos criticos presentes en el
area, la combinacién de instrumentos de recoleccién de informacion a utilizar y la
importancia del desarrollo de parametros guia, para ubicar donde se concentran la
mayor cantidad de dificultades y asi establecer la importancia de los registros de
“no conformidades” que dan cuenta de los puntos de posibles mejoras.
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En este sentido, para el desarrollo de las guias de analisis se plantearon sus
relaciones con las definiciones estratégicas en términos de establecer los
referentes para la medicién, de las areas de desempefio importantes a relevar, de
la formulacién de los mismos de acuerdo a objetivos, del establecimientos de
metas y de la periodicidad de la medicion, de la identificacion de la fuente de
datos, del establecimiento de referentes comparativos y de las formas de

comunicacion de los resultados.

A partir de estos elementos se vincularon estos aspectos con el proposito clave
del andlisis funcional y los objetivos estratégicos y su influencia en la construccién
de los indicadores. Luego se desarrollaron ejercicios para poder ejemplificar la
aplicacion de los instrumentos, el analisis pertinente y el desarrollo de indicadores
para la auditoria. También se plantearon pautas organizacionales para la
aplicacion de dichos pardmetros de analisis y se presentaron distintos sistemas de
medicién y control sobre los procesos. De esta forma, se buscé dar ejemplos para
el area considerando los subprocesos, analizando las funciones involucradas,
estableciendo objetivos de auditoria e identificando parametros precisos para cada

subproceso.
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PLANIFICACION PREPARATORIA PARA
AUDITORIA PILOTO
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Planificacion preparatoria para auditoria piloto

La planificacién de una auditoria piloto se estableci6 como necesidad ante la
importancia de definir sobre qué aplicaban los procedimientos definidos, dado el
temor de los agentes a que su accionar interfiriera en las funciones de las deméas
areas o Unidades que manejan los programas, asi como la multiplicaciéon de
actividades asociadas a las que ya realizan en el marco de auditoria de las que
son objeto por parte del Honorable Tribunal de cuentas de la Provincia.

Se determinaron las siguientes pautas en este sentido:

e Aplicacion de auditoria sobre el proceso de derivacion de expediente a la
Unidad de Origen para su continuacion de circuito habitual de acuerdo al
Programa Social correspondiente.

e Area de aplicacion: Direccion de Administracion de Subsidios Personales e

Institucionales de la Direccion general de Administracion

e Documentos de aplicacion: Se aplicara sobre los expedientes que obraren
fisicamente en poder de la DASPI con resoluciones de pagos Yy/o
transferencias ya realizadas y en los que ya no sea necesario agregar
documentacion respaldatoria de los movimientos originados o efectuados

por esta Direccion.

e Fechas de realizacién: Se realizara la auditoria piloto con una diferencia de
1 (un) mes cdmo minimo y un maximo de 6 (seis) meses con la auditoria

del Honorable Tribunal de Cuentas de la Provincia

e Periodicidad prevista: A partir de la primera auditoria se realizaran
periddicamente cada 3 (tres meses).
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Auditor responsable: Serd responsable de la auditoria en si misma el
agente que designare el Director o Subdirector del area, debiendo
respetarse la transparencia en el mecanismo de la seleccién y la

confiabilidad sobre la idoneidad del agente para llevar adelante dicha tarea.

Responsable del informe de auditoria: El Director del &rea sera responsable
de su aplicacion y de la elevacion de los informes de auditoria a las

autoridades inmediatamente superiores.

Registros de no conformidades: El Director del area recibir4 de parte del
auditor las no conformidades detectadas. Elaborara en conjunto con el
auditor un informe de sugerencias para el levantamiento de las no
conformidades y un plan de trabajo la mejora de las mismas en el periodo

inmediatamente posterior a la auditoria.

Impedimentos para auditorias: La no entrega del informe de no
conformidades y el plan de trabajo para la mejora serd impedimento para

realizar una nueva auditoria.

Difusién: El informe de auditoria y no conformidades, asi como el plan de
trabajo para la mejora serd ampliamente difundido entre los agentes de la
Direccion.
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REFLEXIONES Y RECOMENDACIONES
FINALES
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Reflexiones finales y recomendaciones

El desarrollo de este trabajo fue de caracteristicas distintivas dada la profusiéon de
usuarios de distinta indole con los que interactia la Direccion de Subsidios
Personales e Institucionales. El principal desafio que se presenta una vez
concluido este proceso de instalacion de los parametros de calidad y una primera
auditoria piloto, es la apropiacion por parte de los agentes de los documentos

elaborados con su consenso y colaboracion.

Si bien, como se dijo anteriormente, las autoridades, o Alta Direccion en términos
apropiados a la Gestién de la Calidad, se encuentran firmemente convencidos de
la importancia de esta herramienta para el mejor y mas transparente desempefio
de las agencias, el proceso de cambio se realizard lentamente en relacion a los

mandos medios y los agentes a su cargo.

Del mismo modo, en el dltimo tramo se produjeron cambios en las maximas
autoridades. Estos cambios afectaran las practicas cotidianas, pero también
abroquelaran posiciones de resistencia como en cualquier orden y espacio social.
Por ello es importante la reflexibn con los agentes sobre los procesos
incorporados, esta es desafio que le queda a los nuevos mandos superiores del

Ministerio de Desarrollo Social.

Los espacios publicos estatales son resistentes a los cambios, elemento que no
dejamos de ver cada vez que se propone un Sistema de Calidad y por lo tanto se
trabaja profundamente en la transferencia metodoldgica, la construccién de
instrumentos fiables y amigables a los trabajadores que los aplicaran. Empero,
una y otra vez aflora el escepticismo en los agentes. Y es en este sentido que se
pueden aportar algunos elementos para que el desarrollo de parametros de
calidad no caiga en desuso al finalizar el manual de procedimientos.

A continuacion algunos puntos a reforzar entre los agentes de las Unidades en las

gue se actuara:
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Difusion: es indispensable la difusion previa de las propuestas de las
autoridades, de manera tal que el agente se sienta totalmente involucrado
en las acciones de las que sera en todo momento sujeto participante. Una
herramienta muy adecuada y que ha dado mejores resultados es que los
mismos representantes sindicales sean los que transmitan las propuestas
de las autoridades, para que éstas sean vistas desde el momento cero,
como logros en la mejora de la gestion, pero también de las condiciones del
trabajador, en tanto pieza clave de la estructura de un SCG

Insumos y equipamientos: La disposicidn por parte de las agencias de los
insumos y el equipamiento necesarios para la gestion diaria siempre
redunda en una mejor predisposicibn a poner en practica nuevos
instrumentos que pueden incorporarse al mismo tiempo que los elementos

mencionados.

Trabajo conjunto: Cuando la participacion de las autoridades en los
talleres no se reduce a las presentaciones y comparten el proceso de
“aprendizaje” de los nuevos instrumentos o herramientas, esto marca una

gran diferencia, pues el compromiso se siente reciproco.

Transversalidad: La transversalidad en la aplicacion de los Sistemas de
Gestion de la Calidad generan sinergias positivas, diriamos que casi
ineludiblemente. Si varias areas aplican el Sistema, es mucho mas probable

gue las demas se quieran involucrar en el trabajo.

Formacion y capacitacion permanente: La identificacion de necesidades
y demandas de formacion y capacitaciones breves, pero de temas
especificos y diseflados especialmente para las areas, son herramientas
fundamentales para el desarrollo de la mejora continua de cualquier
organizacion, mucho mas en el ambito estatal, donde los agentes pierden

muchas veces sus potencialidades en la rutinizacion de las actividades.
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Creacion de espacios de quejas, reclamos y recomendaciones: Estos
espacios deben ser creados tanto para los usuarios internos como los
ciudadanos. Y debe concientizarse a los agentes del aspecto positivo de
estas quejas o reclamos que permitiran aplicar las correcciones necesarias

para la mejora.

Valoracion de los aportes: La creacion de ambitos donde los aportes de
los agentes en relacibn a la gestion se puedan manifestar, fortalece
vigorosamente los lazos entre areas, con las autoridades y entre los propios
agentes de un mismo espacio. A la vez, esto llevard a una mayor
valorizacion del aporte que cada uno desde su lugar hace a los objetivos
del area y del Ministerio en su conjunto.

Circulacion de la informacidon: La informacion sistematica de cambios en
las tareas, los registros, o las funciones asignadas a las unidades o
agencias, genera una sensacion de previsibilidad necesaria para incorporar
los conceptos fundante des del SGC: “Sé lo que tengo que hacer, co6mo
lo tengo que hacer y para qué o quién lo hago”
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Introduccién:

La “Direccién de Administracion de Subsidios Personales e Institucionales”
es un area dentro del Ministerio de Desarrollo de la Provincia de Buenos Aires que
depende funcionalmente de la Direccién General de Administracion.

Esta “Direccién” interactia con varios Programas Sociales y es la
encargada de liquidar o asignar los fondos correspondientes a cada programa
social. Asi como también, es la encargada de aceptar o rechazar las solicitudes
de subsidios que realizan las personas fisicas o las instituciones pertinentes de
acuerdo al estado de situacién de las rendiciones que se hayan realizado de las
asignaciones anteriores.

Por lo tanto, en términos generales, la “Direccion de Administracion de
Subsidios Personales e Institucionales” acepta o rechaza las solicitudes de
subsidios que realizan las personas fisicas o las instituciones pertinentes e
interviene en el circuito administrativo de pago de planes sociales a través de las
diferentes liquidaciones (segun el convenio de cada Programa Social) y a través
de la revision de rendiciones.

1. - Objeto

La “Direccion de Administracion de Subsidios Personales e Institucionales” tiene
como objetivo principal liquidar las nominas de pago de personas fisicas o
instituciones beneficiarias, de determinados Programas Sociales y asignar los fondos
correspondientes.

El objeto de este manual es documentar los procesos y tareas que se llevan a
cabo desde la “Direccion de Administracion de Subsidios Personales e
Institucionales” teniendo en cuenta el circuito administrativo de liquidaciones de
planes sociales y el circuito de solicitud de subsidios personales e institucionales.

2 — Alcance.

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la “Direccion de Administracion
de Subsidios Personales e Institucionales” que este manual comprende son los
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vinculados con dos circuitos principales: el circuito de solicitud de subsidios
personales e institucionales (en el que se acepta o rechaza la solicitud de subsidios)
y el circuito que se relaciona con la liquidacion y asignaciéon de pagos de planes
sociales.

3 — Descripcion de contenidos

3.1. Politicade Calidad.

La Politica de Calidad es la guia general para incorporar la mirada institucional de
gué significa la calidad. A partir de esta politica de Calidad se pueden especificar
objetivos de calidad y entonces establecer parametros de medicién de la evolucion e
incorporacion de criterios y procedimientos de calidad. A partir de estos procesos es
posible obtener datos concretos para revisar las acciones y sistemas en el camino de
la mejora continua.

Se plantea la politica de Calidad a través de las siguientes actividades:

1) Actividades de Despacho: Implica la recepcién de los expedientes con la
solicitud de pagos y la incorporacion y/o modificacion de las ndbminas de pago a
personas o instituciones beneficiarias segun el Programa Social del que se trate.

2) Actividades de Liguidacién: Relacionado a cada Programa Social y de lo
explicitado en el Convenio. Cada Convenio determina, por Resolucién
ministerial, el modo de liquidacién, los beneficiarios e instituciones que pueden
ser incluidos, las formas de pago o acceso a la ayuda monetaria, alimentaria,
de infraestructura, etc. Asi como también, los periodos de liquidacion (mensual
o bimestral) y las formas de rendicion (al Tribunal de Cuentas de la Provincia
los Municipios o directamente a la Direccién). En caso de no cumplirse lo
pautado en el Convenio la “Direccidon” tiene la potestad de bloquear el pago.

3) Actividades de Rendicion. Implica rendir al Tribunal de Cuentas Provincial.

Esta Direccion trabaja con Programas Sociales diversos. Ni la liquidacion de
fondos, ni la asignacion de recursos se realizan de una Unica manera, sino de

acuerdo al expediente. Y se encuentra supeditada a la estructura del Programa

35



Social correspondiente o a los convenios firmados, segun se trate de Programas
Sociales que paguen por cupo, subsidio o asignacion directa.

3.2 Descripcion del Sistema de Gestion de Calidad y de los procesos operativos

La Direccion de administracion de subsidios personales e Institucionales asume el
compromiso de actuar con ética, transparencia y solvencia técnica, en un todo de

acuerdo a los marcos legales correspondientes, para:

= Disponer de un SGC que asegure la confianza de los
destinatarios/usuarios internos y externos, la estabilidad de la
metodologia de trabajo, basandose en el principio de la Mejora Continua, con
procedimientos claros y la documentacion necesaria para todos los
involucrados

= Asegurar que todas las Instituciones y las personas que cumplan con los
requisitos previstos por la legislacion vigente puedan cobrar los subsidios
solicitados garantizando la equidad en el acceso.

= Garantizar que los agentes involucrados cuenten con los recursos materiales y
el equipamiento necesarios para la gestién de la Direccién de Administraciéon
de Subsidios Personales e Institucionales

» Garantizar la comunicacion e informacion, interna y externa, necesaria para la
gestion adecuada de la Direccion.

= Garantizar el desarrollo y capacitacion permanente de todos los agentes
involucrados.

= Establecer un sistema de reclamos y sugerencias tanto de los usuarios
internos como de los ciudadanos como insumo para la Mejora Continua.

3.3. Beneficiarios y Requisitos

Depende de cada Programa Social y de lo estipulado en cada Convenio que se

incorpora al expediente.

3.4. Organigrama, funciones y responsabilidades
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La Direccién de Administracién de Subsidios Personales e Institucionales depende
funcionalmente de la Direccién General de Administracion, DGA. Sus autoridades

son un Director, un Subdirector y cuenta con treinta y dos agentes de planta.

DIRECCION GENERAL DE
ADMINISTRACION

DIRECCION DE

ADMINISTRACION DE
SUBSIDIOS PERSONALES E

PROGRAMAS SOCIALES

Relacién funcional de la Direccion de Administracién de Subsidios Personales e
institucionales
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Funciones de la Direccion de Administracion de Subsidios Personales e
Institucionales en el circuito de solicitud de subsidios personales e institucionales.

En este manual se sefiala de qué manera interviene en el circuito general de solicitud
de subsidios personales e institucionales la Direccion de Administracion de Subsidios
Personales e Institucionales en:

Recepcion de expedientes de “Mesa de entradas” para la solicitud de subsidios
personales e institucionales.

Se requiere documentacion determinada sequn se trate de personas fisicas,

entidades de bien publico, entidades religiosas o Municipios.

1)

2)
3)

4)

5)

Informe de estado de rendicién de cuentas del solicitante al Ministerio de
Desarrollo de la Provincia. de Bs. As.

Giro de expediente a la Direccién de origen.
El expediente continda el circuito administrativo correspondiente.

Una vez que el solicitante del subsidio es aprobado para el pago, la Direccion
de Programacion y ejecucion presupuestaria gira el expediente a la Direccién
de administracion de subsidios personales e institucionales para que esta
registre el expediente de rendicién del subsidio otorgado.

Posteriormente, la Direccién de administracion de subsidios personales e
institucionales envia el expediente a la Direccion de origen para su seguimiento
y rendicion.

Funciones de la Direccion de Administracion de Subsidios Personales e

Institucionales en el circuito administrativo de pago de planes sociales
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1) Solicitud de pago por parte de cada Programa Social.

2) Recepcion de expedientes por parte de la Direccion de Administracion de
Subsidios Personales e Institucionales.

3) Liquidacién de cada Programa Social, de acuerdo a Convenio. *(Ver tipo de
liguidaciones segun cada Programa Social)

4) Elaboracion de informe de la liquidacién realizada.
5) Informe remitido a la Direccidn Provincial para su intervencién y conformidad.

6) El expediente continlda el circuito administrativo correspondiente.

Cuadro Tipo de Liquidaciones

Programa Tipo de liquidacion (cupo o nominal- bancarizado o no)

Adultos Mayores Convenio por Cupos

Asistencias Alimentarias

. Nominal
Especiales
Barrios Bonaerenses Nominal
Carlos Mugica Convenio

Discapacidad y Politicas

. Convenio por cupos
Compensatorias P P

El Trabajo Dignifica Subsidios

Fondo de Fortalecimiento de

. Transferencia a los municipios, son fondos descentralizados
Programas Sociales
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Fortalecimiento Institucional

Subsidios

Huertas Bonaerenses

Semillas, elementos de trabajo para huerta

Igualdad Productiva Subsidios
Mas vida Nominal
Mercados Populares No tiene

Programa

Tipo de liquidacion (cupo o nominal- bancarizado o no)

Mesas de Gestion Local (UDES) | No tiene
Microcrédito Social Subsidios
Oportunidades Subsidios

Responsabilidad Compartida
Envion

Nominal y transferencia a los municipios

Servicio Alimentario Escolar

Convenio por cupos

Tarjeta Plus Alimentaria

Nominal

Unidades de Desarrollo
Infantil

Convenio por cupos

Violencia Familiar

No tiene

SATE

Nominal
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4.

Revision por la Direccion

La Direccién de Administracion de Subsidios Personales e Institucionales revisa su

Sistema de Gestion de la Calidad, para asegurar su conveniencia, adecuacion y

eficiencia continuas. La revision incluye la adecuacion de la politica de calidad y

los objetivos asi como la evaluacion de las oportunidades de mejora y la

necesidad de implementar cambios en el sistema.

Como elementos previos para el analisis se consideran:

Los resultados de auditorias anteriores.

Informacién relacionada con los Programas.

Informacidn relacionada con el beneficiario.

Desempeiio de los procesos y conformidad del servicio.

Acciones correctivas y preventivas implementadas, su estado actual y
demas informacion que pueda ser utilizada para su analisis.

Acciones de seguimiento efectuadas desde las revisiones anteriores.
Cambios internos y externos que podrian afectar al Sistema de Gestidén de
la Calidad.

Posibilidad de implementar cambios, deteccion de necesidades de

capacitacion y recomendaciones de mejora.

Del analisis de la informacion surge un documento que incluye los resultados del

analisis realizado y acciones especificas para:

La mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y sus
procesos.
La mejora del servicio en relacion con los requisitos de actores y

beneficiarios.
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e La necesidad de recursos

5. Prestacion del servicio

a) Lainclusion de la solicitud de pago de cada programa.
b) El despacho -la recepcién de expedientes.

c) La liquidacion.

d) La rendicion.

e) La elaboracion de informes.

6. Glosario, definiciones y abreviaturas:

DASPel: Direccion de Administracion de Subsidios Personales e Institucionales.
DGA: Direccion General de Administracion.

Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

PS: Programa Social.

Requisito: necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

Sistema de Gestion de la Calidad: sistema de gestion para dirigir y controlar la

organizacion con respecto a la calidad.

Tribunal de cuentas de la Provincia de Buenos Aires: Ente ante el cual la

DASPel rinde sus movimientos contables.
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ACTA DE VALIDACION DE DOCUMENTOS PROCEDIMENTAL
MANUAL DE GESTION
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