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Introduccion

La Casa de Tierra del Fuego (CTDF) es la representacion de la provincia de Tierra del
Fuego, Antartida e Islas del Atlantico Sur en la Ciudad Auténoma de Buenos Aires.
Este espacio alberga diversas secretarias y delegaciones que cumplen funciones
estratégicas para la provincia, entre ellas la Secretaria de Representacion Oficial
(SRO), la Secretaria de Desarrollo e Inversiones, y delegaciones de organismos como
la Agencia de Recaudacion Fueguina (AREF), la Obra Social del Estado Fueguino
(OSEF), Inspeccion General de Justicia (IGJ), Tribunal de Cuentas, Instituto Provincial
de la Vivienda y Habitat (IPVyH), Policia provincial, Poder Judicial y Municipalidad de

Tolhuin.

Ademas de funciones administrativas, se trata de un organismo que planifica,
gestiona y articula con otras instituciones publicas o privadas, con el fin promover la
agenda de desarrollo provincial. Ademas, trabaja con proyectos y programas en
diferentes areas para acompafar a todos aquellos Fueguinos que, por distintos

motivos, se encuentren en la Ciudad de Buenos Aires.

Este manual tiene como objetivo establecer un proceso para la atencion a
ciudadanos que acuden a la Casa en busca de informacién o para realizar tramites.
Asimismo, se define un procedimiento para la difusién de las actividades de
promocién organizadas por la Casa, incluyendo el uso de una aplicacién moévil (App)

que facilita el acceso de la ciudadania a la informacion de manera sencilla y eficiente.

El mismo ha sido realizado en el marco del proyecto “Sistema de Gestién - Casa de
Tierra del Fuego, Antartida e Islas del Atlantico Sur” financiado por el Consejo Federal

de Inversiones y ejecutado por Grupo Pharos Asociacion Civil.



. | La Casa de Tierra del Fuego, Antartida e Islas del Atlantico Sur.

La casa provincial fue inaugurada el 30 de abril de 1963 mediante el decreto
provincial n°78, y tuvo como objetivo principal, atender los “asuntos en tramite,
centralizar toda informacion destinada a la promocion de las corrientes turisticas
nacionales e internacionales, de trascendencia e importancia para el desarrollo

cultural y econdmico de este Territorio Nacional”.

Desde la provincializacion (afio 1991) y hasta la actualidad la Secretaria de
Representacion Oficial del Gobierno de Tierra del Fuego en Buenos Aires,
dependiente del Ministerio Jefatura de Gabinete, trabaja para generar y potenciar
vinculos con organismos internacionales, nacionales, provinciales, municipales y no

gubernamentales.
La Casa Tierra del Fuego se encuentra en Sarmiento 731 — CABA.

Instalaciones y reparticiones:
" Secretaria de Representacién Oficial del Gobierno en CABA (SRO)
" Direccion Provincial de Vinculacion Sanitaria de Gabinete (DPVSG)
® Secretaria de Desarrollo e Inversiones (SDI)
® Agencia de Recaudacion Fueguina (AREF)
® Tribunal de Cuentas
® Obra Social del Estado Fueguino (OSEF)
® Inspecciéon General de Justicia (IGJ)
® Poder Judicial
" Instituto Provincial de Vivienda y Habitat (IPVyH)
® Policia Provincial

® Municipio de Tolhuin

En la SRO, ademas de las funciones administrativas que hacen a la planificacion,
organizacion y administracion de la Secretaria, se certifican firmas y actua como
intermediario entre la Direccién General del Registro Civil Provincial y particulares
residentes en la Ciudad de Buenos Aires y zonas aledanas a efectos de tramitar la

documentacion ante ese organismo.



Independientemente de la estructura formal, los principales ejes de trabajo de la

Casa y que dependen de la Secretaria de Representacién Oficial son:

a | Coordinacion y abordaje socio-sanitario: Direccién Provincial de

Vinculacion Sanitaria de Gabinete

Se trabaja en “la promocion de vinculos con instituciones sanitarias, nosocomios y
distintos prestadores de servicios, con el objeto de garantizar el acceso a los servicios
de salud requeridos, junto con el conjunto de gestiones administrativas pertinentes, y
el soporte logistico y de atencion psicolégica necesaria, para acompanar y dar
respuesta a los fueguinos que atienden sus demandas de atencién a la salud fuera de

la provincia que habitan”. Se trabaja particularmente con:

m Empleados del Gobierno Provincial y Municipios Fueguinos: aquellos
empleados que se encuentran en la Ciudad Autonoma de Buenos Aires y
acuden a la Direccidn Médica de la Secretaria de Vinculacion Sanitaria a los

efectos de tramitar una licencia por enfermedad.

® Personas derivadas: aquellos ciudadanos sin obra social con cobertura del
Ministerio de Salud provincial encausada mediante la red publica de Hospitales
Nacionales, los del Gobierno de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, Provincia

de Buenos Aires y los Hospitales Universitarios.

Su funcién principal es la de brindar asistencia a los fueguinos que deben trasladarse
a Buenos Aires por razones de salud y no cuentan con obra social, los casos que se
atienden provienen derivados del Ministerio de Salud de la provincia. Se realiza un
acompanamiento integral para lo cual el equipo cuenta con trabajadores sociales. La
asistencia por parte de la provincia puede incluir cobertura para gastos de alojamiento
y traslado, los que son canalizados por el Ministerio de Salud provincial; incluyendo

asistencia para la adquisicion de los medicamentos necesarios para el tratamiento.

Otra funcién de la Direccion es la fiscalizacion médica de licencias para empleados
de la provincia que prestan funciones en CABA o que por tratamiento médico deben

trasladarse a la Ciudad de Buenos Aires o al Conurbano Bonaerense.



Al mismo tiempo brinda asesoramiento a las personas que cuentan con una pension
RUPE, a aquellas que se encuentran bajo en “Programa de Proteccién Integral a
pacientes oncolégicos infanto-juveniles” y a aquellas que se encuentran con una

internacién involuntaria por cuestiones de salud mental.

Guardia administrativa: el area de salud cuenta con una guardia administrativa que
se encuentra disponible de manera permanente con el fin de que el area pueda
intervenir en la resolucién de urgencias y demandas que presentan los pacientes

derivados y sus acompanantes fuera del horario habil de la atencién.
b | Programas y proyectos: abordaje Socio- Cultural

Diferentes areas de la Secretaria de Representacion Oficial se dedican al desarrollo
de proyectos y actividades para difundir, promocionar, potenciar vinculos
institucionales que fomenten el desarrollo estratégico de la provincia y fortalecer

vinculos con la comunidad fueguina.

Llevan adelante la promocion y difusién de la cultura fueguina a través de diversas
actividades. Acercando a la comunidad una nutrida agenda cultural, dandole acceso a la
Biblioteca de Tierra del Fuego en CABA, y apoyando la participacion en eventos culturales

a todos los artistas y productores fueguinos que se encuentren en Buenos Aires.

Ademas, cuenta con programas provinciales destinados a estudiantes fueguinos
fuera de la provincia, con el objetivo de acompanar el proceso de desarraigo a través

de la recreacion, el encuentro y el apoyo emocional.



Il. | Atencion ciudadana

El concepto de calidad en las administraciones publicas o gobiernos
locales esta intimamente ligado a la capacidad que tiene la entidad para
prestar servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los
ciudadanos de la manera mas amplia y eficiente posible. En la actualidad,
la calidad de los servicios publicos esta estrechamente ligada a la
capacidad de los gobiernos para emplear las nuevas tecnologias de la
informacion y comunicacion, haciendo mucho mas accesibles la

informacion y los servicios a los ciudadanos. (Amado Suarez et al, 2018).

La atencidn de los ciudadanos y ciudadanas que se presentan en la Casa de la
provincia de Tierra del Fuego es su carta de presentacion, por tal motivo el desarrollar

un esquema de atencién agil y eficiente es una prioridad.

Si bien existen diferentes canales de comunicacién, debemos establecer acuerdos
basicos para que las respuestas a las demandas lleguen de la misma forma,
independientemente del canal por el que ingresan. Por ejemplo, una consulta sobre un
tramite médico debe tener la misma respuesta si ingresa por correo electrénico o si la

persona realiza la consulta de manera presencial.

Actualmente los canales de atencion a la ciudadania en la Casa son:
= Virtual (Correo electrénico)
= Atencion telefénica
" Atencion personal
" A estos canales se suma la implementacién de la App y la Web, a través de

la cual los ciudadanos y ciudadanas también podran realizar consultas.



Una opcion muy utilizada los ultimos afios es desarrollar una aplicacion
para dinamizar la atencion ciudadana, permitiendo acceder a multiples
funciones y realizar todo tipo de reclamos de manera precisa, incluyendo
imdgenes y direccion a través de un mavil. El objetivo es que contribuya a
simplificar tramites, eficientizar procesos administrativos y operativos,
construir puentes colaborativos entre el ciudadano, el personal operativo

y los funcionarios. Fuente: RIL, 2023.

Para que estos cuatro canales funcionen eficientemente es necesario establecer un

procedimiento que permita registrar la demanda y estandarizar las respuestas.
a | Registro digital de demandas

El registro y sistematizacioén de la informacién no sélo ordena la tarea cotidiana de
atencién a la ciudadania, también permite obtener informacion sobre sus
necesidades, abonando a la mejora continua de los procesos internos y a la
transparencia de la gestion publica en general. Para poder sistematizar las demandas
y asi poder establecer mejoras en los canales de comunicacion y gestion, es necesario

poder tener un registro completo de dichas actuaciones.

Es importante determinar qué datos se van a solicitar a la persona que inicia la
consulta, asi como sistematizar informacion de importancia para acelerar la carga y
busqueda de la informacién. Ordenar las consultas por temas frecuentes, canal de
comunicacién por el que ingresd, estado, etc. nos permite contar con diversos

parametros sobre la naturaleza de las demandas gestionadas.

Asimismo, como gran parte de la informacién que debe proveer el personal de
atencién esta vinculada a la derivacion a otros organismos, es importante evitar la
transferencia innecesaria a otras areas, para lo cual los y las agentes deben contar con

informacion certera y actualizada sobre las areas u organismos que son mas requeridos.

De esta manera, podran comunicar los canales de atencién de otras dependencias
por las que consulte la ciudadania, para lo cual sera necesario tener compilada con
exactitud la informacion especifica y actualizada sobre horarios y canales de

comunicacion disponibles.



Las etapas del proceso de atencioén al ciudadano

En forma penérica se pusden identificar cuatro pasos en @ proceso de atencidn al
ciudadano, ya sea en forma presenclal o virtual, ellos san:
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Fuente: Milito y Arrupe (2015) en base a Municipio de Cantabria (2002).

A continuacién, se presentan a modo de ejemplo procedimientos estandarizados,
los mismos ayudan a brindar informacion efectiva y eficiente. Es importante
mencionar que la estandarizacion de la informacion debe sostenerse cualquiera sea la

modalidad de comunicacion.
b | Modalidades de Atencion al Ciudadano

En el caso de situaciones presenciales en dénde un agente lo recibe directamente
en la CTDF, el procedimiento debe ser:

m Presentacion: Identificarse (Nombre y dependencia).
® Establecer la naturaleza de la consulta y el organismo/area responsable.
® Proveer la informaciéon de contacto/atencion que facilite la derivacion/
atencion de la persona (derivacion interna/externa).
" Solicitar la informacién necesaria para la registracion de la consulta/
informacién de contacto de la persona, explicando que la informacion sera
utilizada internamente.
m Es importante dar respuestas en sentido positivo y explicar claramente la
razon de la derivacion, especialmente si le estamos solicitando a la persona que
se vuelva a comunicar mediante un canal no presencial.

® Registracion de la consulta en el sistema.



En el caso de comunicaciones telefénicas en donde un agente recibe el llamado

directamente en la CTDF el procedimiento debe ser:
® Presentacion: Identificarse (Nombre y dependencia) permite personalizar el
contacto.
m Establecer la naturaleza de la consulta y el organismo/area responsable.
®"Proveer la informacién de contacto/atencion que facilite la derivacion/
atencidén de la persona (derivacién interna/externa).
mSolicitar la informacion necesaria para la registracion de la consulta/
informacién de contacto de la persona, transferir la llamada o proveer
informacién clara sobre la posterior derivacion.

» Registracion de la consulta en el sistema.



En el caso en el que la consulta sea mediante correo electrénico, se proveen dos

ejemplos de respuesta general adaptados a distintas situaciones posibles:

I | Nuevo Mensaje | — 2 X
& -~ (C Asunto: Recepcion de Consulta XXX ) ¢
Para: cc: bcc:

Estimado/a [Nombre del remitente]:

Agradecemos su contacto con la Casa de la Provincia de Tierra del Fuego.

Hemos derivado su consulta al [nombre del organismo correspondiente]. Al tratarse de una delegacién del
gobierno fueguino independiente de la Casa, le brindamos informacién sobre sus canales de atencion:
[informacion de contacto del area derivada].

Quedo atento/a a cualquier otra inquietud adicional.

Atentamente,

Nombre | Cargo | Informacién de contacto

© [ &£ Aa [ w IEEE

| | Nuevo Mensaje | — 2 X
& —— (O Asunto: Recepcion de Consulta XXX w
Para: cc: bcc:

Estimado/a [Nombre del remitente]:

Agradecemos su contacto con la Casa de la Provincia de Tierra del Fuego. Hemos derivado su
consulta al drea de [nombre del area correspondiente], quienes se encargaran de atender su
solicitud.

Quedo atento/a a cualquier otra inquietud adicional.

Atentamente,

Nombre | Cargo | Informacién de contacto

© E L Aa [ M Envir



lll. | Nueva App Casa de la provincia de Tierra del Fuego

La App “Casa de TDF” tiene por objetivo facilitar el acceso de los ciudadanos a
informacién relevante y actualizada sobre los servicios, tramites y actividades de la
provincia de Tierra del Fuego, Antartida e Islas del Atlantico Sur en general y
particularmente de la Casa, promoviendo asi una comunicacion transparente y

accesible.

A través de esta aplicacion, los usuarios pueden realizar consultas de manera agil, y
acceder a datos de interés que les permitan gestionar de forma eficiente sus
necesidades y participar de las diferentes actividades promocionadas por la Casa.

El usuario podra:

1 | Conocer las actividades y eventos que realiza la CTDF
2 | Realizar consultas sobre diferentes tramites

3 | Acceder a un calendario con fechas importantes

4 | Acceder a un mapa interactivo con lugares de interés
5 | Acceder a la informacién sobre Turismo en TDF

6 | Mantenerse informado de las noticias y novedades

a | Funcionalidades y uso de la App

La App estara disponible para sistemas operativos iOS y Android y para su
utilizacion debera ser descargada en las tiendas App Store, Google Play, o mediante

enlace directo.
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Inicio de sesidn

Una vez instalada, se debe iniciar el proceso de registro o inicio de sesion,

incluyendo la creacién de una cuenta si es necesario.
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Institucional

O,

Gursos online

La pantalla de inicio consiste en un Menu que despliega las secciones disponibles.
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Institucional: Ademas de una breve presentacion de la Casa, contiene informacion
sobre las areas que la componen, horarios y dias de atencion, datos de contacto e

informacién adicional esencial.
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Consultas: La App permite realizar consultas, verificar su estado, recibir

actualizaciones y acceder al historial de consultas finalizadas.
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B Tomarfats

Para realizar una nueva consulta debera seleccionarse la opcién “nueva consulta”.
Completar los campos: tematica, sub tematica, descripcién de la consulta. Ademas,
se podra adjuntar una imagen en caso de ser necesario. Al finalizar, seleccionar Enviar

consulta.
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Mapa: Podras ver un mapa interactivo donde consultar los principales sitios de
interés segun cercania, con posibilidad de filtrar los mismos segun tematica. Al

seleccionar uno de los puntos en el mapa, se podra ver su direccion exacta.
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Eventos: La seccion esta dedicada a la difusion de actividades y noticias de interés

para la comunidad usuaria.
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Calendario y eventos: Podras consultar los eventos organizados por la Casa de la

Provincia.
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También podras ingresar desde la App a otros sitios de interés, por ejemplo, al

portal del Instituto Fueguino de Turismo.
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A modo de cierre

El presente manual tiene por objetivo contribuir a la mejora de procesos de gestiéon

de la Casa de Tierra del Fuego, con especial énfasis en la atencién al ciudadano.

En linea con dicho propdsito, el mismo recorre la estructura de la Casa, explicitando
sus areas, tareas, incumbencias y servicios disponibles destinados a la comunidad

fueguina en CABA.

Adicionalmente, busca estandarizar ciertos aspectos de la atencion cotidiana al

ciudadano, incorporando nuevos canales de difusion como la App y la pagina web.

Finalmente, busca ser un modesto aporte a la mejora continua en los procesos de
atencién, gestion y comunicacion interna, asi como la incorporacién de nuevas
tecnologias; los cuales son elementos centrales en la construccion de una

administracion publica eficiente, moderna y al servicio de la ciudadania.
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