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Prélogo

El gobierno del Presidente Kirchner trabaja con decision en el fortalecimiento del Estado
y la reconstruccion de sus lazos con la sociedad. Con este propdsito se han creado nuevos canales
de interaccion y comunicacion entre los distintos organismos de la Administracion Publica y la
ciudadania.

Uno de ellos es el Programa Carta Compromiso con el Ciudadano. A través de él, desde la
Subsecretaria de la Gestion Publica, iniciamos el desarrollo de nuevas herramientas que permitan
incorporar la mirada del ciudadano en la implementacion de las politicas publicas.

La Unidad Sociedad Civil y Participacion es uno de los componentes de este Programa: su
objetivo es brindar asistencia técnica y capacitacion a los organismos que firman su Carta Compro-
miso, impulsando diversas herramientas de participacion tales como el sistema de quejas y recla-
mos, audiencias publicas, foros, talleres y consejos consultivos.

Desde el afio 2004 esta Unidad realiza, ademads, una serie de estudios cualitativos y cuanti-
tativos orientados a relevar las expectativas y satisfaccion de los ciudadanos respecto a los diferen-
tes organismos, e incluyen la incorporacidn de tarjetas de puntaje que permiten valorar los diversos
servicios brindados.

Esta publicacion, que tengo el placer de prologar, sintetiza los resultados de todos los estu-
dios realizados durante 2004 y 2005. Ellos reflejan una visible mejoria en la percepcion que la ciu-
dadania tiene sobre la capacidad de gestion del Estado y su desempeno. Asimismo, los resultados
permiten fortalecer este proceso dotando a los organismos de informacion relevante para la mejo-
ra continua de las politicas publicas.

Sin lugar a dudas estos trabajos que hoy damos a conocer constituyen un insumo de utilidad
para implementar una forma de Auditoria Ciudadana que permita mejorar y ampliar la capacidad
de respuesta del Estado para atender ordenadamente las demandas y expectativas del conjunto de
la ciudadania.

Esperamos sinceramente que esta publicacion contribuya a difundir las distintas formas de
participacion ciudadana que esta Subsecretaria impulsa, colaborando asi con la mejora de la ges-
tion de la Administracion Publica Nacional.

- N

}/ = .
/

Dr. Juan Manuel Abal Medina
Subsecretario‘\de la Gestion Publica






Presentacion

La Unidad Sociedad Civil y Participacion (USC) fue creada en el marco del Programa Carta
Compromiso con el Ciudadano (CCC), con el objetivo de fomentar y estimular la relacion entre la
Administracion Publica Nacional y los ciudadanos. La idea central de la Unidad consiste en brindar
asistencia técnica a los organismos firmantes de la Carta Compromiso, en lo que hace a la imple-
mentacion de herramientas que faciliten la participacion de los ciudadanos en la definicion de las
politicas publicas. De esta manera, se propone establecer los mecanismos necesarios para que esta
relacion sea permanente y permita que los ciudadanos sean escuchados (cuando se elaboran los pro-
gramas, se definen y disefian los servicios, se establecen los niveles de calidad de la prestacion y se
evaluan los resultados), informados (con sencillez, claridad, y oportunamente) y reciban una respues-
ta 0 solucion en el caso de que hubiera algin problema con el funcionamiento del organismo.

En este sentido, desde la Unidad Sociedad Civil y Participacion del Programa se han comen-
zado a desarrollar una serie de investigaciones que permiten identificar, describir y analizar el nivel
de satisfaccion, expectativas y nuevas demandas que la ciudadania tiene respecto de los organismos
publicos nacionales. En consecuencia, se han impulsado, en una primera etapa, diversos instrumen-
tos de consulta, los cuales se ajustan al tipo de relacion y avance de cada organismo con su Carta
Compromiso con el Ciudadano. Dicho nivel de compromiso del organismo se traduce en tres tipos
de instancias de consulta.

La primera de ellas se dirige a organismos con un nivel de avance en la Carta aun incipiente,
y por tal motivo, las técnicas utilizadas tienen por objetivo principal indagar acerca de la vision de
los ciudadanos respecto a los atributos de calidad mas valorados de los servicios que prestan dichas
instituciones. Se trata, pues, de investigaciones de tipo cualitativo, en particular los denominados
grupos focales y entrevistas en profundidad. La segunda instancia, refiere a organismos que ya han
desarrollado de manera mas amplia la Carta Compromiso, pero aun no han incorporado sus servi-
cios de manera integral a la misma. En este caso, se recurre a las encuestas de satisfaccion y expec-
tativas, que permiten obtener una vision tanto general como especifica respecto a los niveles de co-
nocimiento, satisfaccién y demandas de los ciudadanos en referencia a algunos servicios brindados
por el organismo. Finalmente, y en referencia a organismos que ya han desarrollado su Carta en ple-
nitud, incluyendo estindares que abordan de manera global a su gestion, se ha optado como instru-
mento de consulta por las denominadas tarjetas de puntaje, obtenidas a partir de la construccion de
un indice de satisfaccion.

La puesta en practica de este tipo de instrumentos de consulta se encuentra asociada con la
conviccion de que resulta indispensable fomentar canales de participacion directa de la ciudadania
en la gestion de las politicas publicas. Desde el punto de vista del ciudadano, su participacion se vin-
cula directamente con acciones de control del poder del Estado, de los actos del gobierno, de la ges-
tion y del desempefio de las instituciones publicas e implican nuevas formas de canalizar demandas
y reclamos, fortaleciendo sus derechos y garantias para el ejercicio de una ciudadania plena. Desde
la perspectiva de los organismos publicos, este tipo de participacion les permite obtener informacion
relevante para la toma de decisiones sobre diversos aspectos: necesidades y expectativas que debe
cubrir, atributos de calidad de un servicio especifico, cambios en la demanda, nivel de satisfaccion,
caracteristicas de un grupo concreto de poblacion, requerimientos de los usuarios directos y priori-
dades para la implementacion de las mejoras.



La consulta a los ciudadanos con relacion a los servicios que presta el Estado constituye, sin
dudas, un instrumento significativo de participacion. Por otra parte, la informacion que los usuarios
brindan a través de dichos métodos de consulta y participacion genera un conjunto de insumos ne-
cesarios a toda gestion para optimizar su funcionamiento y lograr altos indices de calidad en los ser-
vicios prestados. En este marco, desde la Unidad Sociedad Civil se busca que la implementacion de
esta serie de investigaciones genere las condiciones para la creacioén de un sistema integral de audi-
toria ciudadana como mecanismo de participacion a través del cual la sociedad civil pueda tomar
parte activamente en la gestion y el control de la administracién publica nacional.

Para la implementacion de las investigaciones aqui descriptas se ha contratado, mediante un
proceso de licitacion, a universidades, organizaciones de la sociedad civil y consultoras privadas bus-
cando desarrollar capacidades de investigacion dentro de estas instituciones en esta tematica, me-
diante su vinculacion con el Programa Carta Compromiso y con los organismos de la Administra-
cion Publica Nacional (APN).

En este trabajo presentamos los principales resultados de los estudios realizados en 12 orga-
nismos de la Administracién Publica Nacional durante 2004/5. Dichos organismos son:

CONSULTA A LA CIUDADANIA

INVESTIGACIONES CUANTITATIVAS INVESTIGACIONES CUALITATIVAS
Registro Nacional Comision Nacional de Regulacion
de las Personas (RENAPER) del Transporte (CNRT)
Registro de la Propiedad Inmueble Ente Nacional de Regulacion
de la Capital Federal (RPI) de la Electricidad (ENRE)
Instituto Nacional de la Administracion Nacional de Medicamentos,
Propiedad Industrial (INPI) Alimentos y Tecnologia Médica (ANMAT)
Servicio de Conciliacion Organismo Regulador del Sistema
Laboral Obligatoria (SECLO) Nacional de Aeropuertos (ORSNA)
Administracién de Nacional Superintendencia de Servicios
de la Seguridad Social (ANSES) de Salud (SSSALUD)
Direcciéon Nacional Comité Federal de
de Migraciones Radiodifusion (COMFER)

Las investigaciones realizadas en estos organismo han demostrado que la APN se encuentra
en un proceso de transformacion positiva en lo que hace a los niveles de atencion al ciudadano y
a la calidad de los servicios y productos brindados, orientando la gestién publica hacia la mejo-
ra continua.

Para una mejor comprension del trabajo realizado, en el anexo metodoldgico se explican las
principales caracteristicas de las investigaciones y se adjunta un cuestionario modelo.

Presentamos entonces los resultados de estos trabajos, esperando que puedan servir como
una fuente de fortalecimiento para los organismos y de conocimiento para la ciudadania en general.

Unidad Sociedad Civil
Buenos Aires, mayo de 2006
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Capitulo |

La consulta como herramienta
de participacion ciudadana

INTRODUCCION

La realizacion de estos estudios implico un importante avance en el conocimiento sobre el
desempefio de un gran numero de organismos publicos, ya que no son comunes investigaciones de
esta magnitud. En efecto, a lo largo del trabajo se obtuvo informacion de temas vitales sobre los que
en muchos casos existia cierta incertidumbre respecto al modo en el que debian ser encarados para
su mejor resolucion. Sin embargo, por tratarse de investigaciones de gran tamafio, con universos
marcadamente heterogéneos y con una participacion activa de multiples interlocutores, surgieron al-
gunas cuestiones relevantes a considerar.

Como suele ocurrir en cualquier tipo de investigacion sobre el desempeio general de una ins-
titucion, esta implicd un fuerte desafio para las organizaciones, tanto por los resultados que se ob-
tendrian, como por la utilidad de los mismos. En tal sentido, si bien en los organismos se vienen de-
sarrollando, dentro del Programa Carta Compromiso, diferentes estudios orientados a relevar las ex-
pectativas y la satisfaccion que tienen los ciudadanos respecto al funcionamiento y desempefo ge-
neral de los mismos, en este caso el desafio fue aun mayor, dado que la consulta fue realizada por la
Subsecretaria de la Gestion Publica de la Jefatura de Gabinete de Ministros, en forma conjunta con
universidades, Ongs y consultoras privadas.

A medida que se avanzaba en la investigacion se fue consolidando una fluida dinamica de
trabajo que permitio ir sorteando los obstaculos que este tipo de desafios suponen. La realizacion de
reuniones previas, la elaboracién conjunta de cuestionarios, la implementacion del trabajo de cam-
po y finalmente la presentacion de resultados permitié ir avanzando en el involucramiento del per-
sonal del organismo en la investigacion. Este compromiso se termin6 de afianzar particularmente al
recibir los informes finales, donde pudo apreciarse, por una parte, una gran cantidad de informacion
util para los organismos y, por la otra, los resultados altamente positivos que se obtuvieron en cuan-
to al desempefio.

Asimismo, en aquellas organizaciones donde se trabajo con metodologia cualitativa, que pe-
se a no tratarse de técnicas representativas, se caracterizan por permitir mayor profundidad en el ana-
lisis, los organismos quedaron conformes con los resultados, y muchos de ellos descubrieron en ese
momento su potencialidad como herramienta de gestion.

Otro elemento relevante ha considerar se encuentra relacionado con la difusion de los resul-
tados, especificamente con el manejo irresponsable que de ellos pueden hacer algunos sectores, to-
mando por ejemplo algunos aspectos negativos de manera aislada. Esta preocupacion, si bien per-



manecio a lo largo de toda la investigacion, pudo ser despejada a medida que los organismos asu-
mieron un rol protagdnico en la difusion de los resultados obtenidos.

Un segundo aspecto de relativa importancia esta vinculado con las dificultades para consen-
suar las lineas de investigacion, la magnitud del universo de usuarios de algunos organismos y la
marcada heterogeneidad de publicos que concurren y servicios que se brindan. Ello se traduce en la
dificultad, si no se cuenta con una participacion muy activa de los organismos, para definir los ob-
jetivos de la investigacion, su alcance y la metodologia mas adecuada para su implementacion. Si
bien no existe un mecanismo ideal para resolver este inconveniente, es recomendable que los aspec-
tos metodoldgicos sean claramente definidos al inicio de la investigacion conjuntamente con el per-
sonal del organismo involucrado, de manera tal de evitar discusiones técnicas en etapas donde debe-
rian priorizarse aspectos relacionados con la implementacion. Asimismo, el involucramiento tempra-
no de los organismos no sélo mejora la definicion de los objetivos generales y especificos, sino que
principalmente incrementa la eficiencia del disefio muestral, evitando inconvenientes en la posterior
puesta en practica del estudio.

Finalmente, cabe sefalar que, si bien en la mayoria de las instituciones analizadas la ne-
cesidad de que la ciudadania participe en la gestién va cobrando cada vez mayor relevancia, la
realizacion de esta serie de investigaciones colaboro6 en este proceso, desmistificando la idea de
que en la poblacion persiste una evaluacidon netamente negativa respecto al desempeno de éstas,
en particular en lo que hace a la atencidn del personal. En otras palabras, los estudios contribu-
yeron a revertir el prejuicio que naturalmente existe en algunos casos (mas aun en organizacio-
nes con alta exposicion medidtica) respecto a la evaluacion y calificacion que los ciudadanos
realizan de los productos y servicios prestados. De esta manera, estas investigaciones deberian
servir como antecedente para que paulatinamente los organismos de la APN incorporen la con-
sulta y participacion de la ciudadania como una parte integral de la gestion de calidad.

METODOLOGIA

Modalidad de implementacion de las investigaciones

En términos generales, la Unidad Sociedad Civil y Participacioén del Programa Carta
Compromiso tiene como objetivo principal fomentar la participacidon de la ciudadania en la
gestion publica. Mas especificamente, se trata de incentivar la relacion entre la sociedad ci-
vil y los organismos del Estado Nacional que participan del Programa. Una de las tantas he-
rramientas utilizadas para fortalecer dicha relacidn es la consulta a la ciudadania a través de
estudios cuantitativos (encuestas de expectativas, de satisfaccion y construccidon de indices
de satisfaccion) y cualitativos (grupos focales y entrevistas en profundidad). En este marco,
ademas de la asistencia permanente que desde esta Unidad se le brinda a los organismos pa-
ra que implementen estos instrumentos de participacion, desde el afio 2004 se vienen desa-
rrollando consultas a la ciudadania mediante la contratacion de consultoras y universidades,
las cuales cuentan con la infraestructura necesaria para realizar estudios de mayor enverga-
dura y cobertura geografica. A continuacidn se detalla la metodologia de trabajo seguida por
la Unidad Sociedad Civil y Participacion con el fin de garantizar la mayor calidad y efica-
cia en la implementacion de estos estudios.

En primer lugar, desde el Programa Carta Compromiso se realiza un seguimiento del gra-
do de avance que tienen cada una de las Cartas firmadas por los distintos organismos, como asi
también el grado de desarrollo que tienen los distintos instrumentos de participacion ciudadana
implementados por cada uno de ellos. De este analisis riguroso, en el cual participan todos los
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coordinadores y consultores del Programa, surge la definicién de los organismos donde resulta
adecuado implementar estas investigaciones.

Una vez seleccionados los organismos y habiendo tenido la aprobacién y manifestacion de
interés de participar por parte de cada uno de ellos, la Unidad comienza a trabajar conjuntamente
con estos para delinear los aspectos metodoldgicos que tendran los estudios. En este sentido, las reu-
niones conjuntas de trabajo permiten identificar las areas, servicios y productos del organismo que
seran investigadas, los universos que seran consultados y las tematicas que seran abordadas. Defini-
dos estos aspectos metodoldgicos, la Unidad procede a confeccionar un borrador de lo que poste-
riormente seran los términos de referencia con los que se convocara a las consultoras y universida-
des. Este borrador debe ser aprobado por los coordinadores y consultores del Programa, como asi
también por las autoridades maximas de cada uno de los organismos.

Una vez aprobados los criterios técnicos de cada investigacion, se procede a realizar una con-
vocatoria a consultoras privadas (para estudios de indole cualitativa) y a universidades y Ongs (para
investigaciones cuantitativas) con el objeto de que presenten las propuestas técnicas y econdémicas
para cada estudio. Para la seleccion de las entidades convocadas se solicita la presentacion de ante-
cedentes y demostracion de capacidades para realizar investigaciones de estas caracteristicas. Sobre
estas presentaciones se realiza la seleccion de las 6 universidades o consultoras que obtuvieron ma-
yor calificacion y, sobre este listado, se desarrolla la posterior convocatoria y pedido de propuesta
técnica y econdmica. En el caso de las investigaciones cualitativas analizadas en este trabajo, la con-
sultora seleccionada fue LU-PAS, mientras que con las investigaciones cuantitativas las universida-
des elegidas fueron la Universidad Tres de Febrero/ Grupo Sophia y la Universidad Torcuato Di Te-
lla/ Ipsos Mora y Araujo.

Habiéndose concluido la etapa de convocatoria, se realizan reuniones conjuntas donde parti-
cipan autoridades de cada organismo, representantes de las entidades seleccionadas para realizar las
tareas de campo y los consultores del Programa Carta Compromiso. En estas reuniones se terminan
de definir los plazos de implementacion de las investigaciones, asi como los contenidos de los cues-
tionarios o guias de pautas y todos los aspectos especificos relacionados con los trabajos de campo.
Esta etapa suele ser de las que mas tiempo demanda, debido a que no se puede comenzar la recolec-
cion de los datos hasta que no se encuentran aprobados, por todas las partes involucradas, los cues-
tionarios y las guias de pautas y acordados todos los detalles de las tareas de campo (fecha para rea-
lizar las encuestas/ grupos, listados de ciudadanos a los que se encuestara/ convocard, autorizacio-
nes para ingresar a los establecimientos, etc.).

La etapa de recoleccion de los datos (ya sea a través de encuestas o de grupos focales) es in-
tegramente realizada por la entidad contratada para tal fin, aunque su desarrollo se encuentra perma-
nentemente supervisado por los consultores de la Unidad Sociedad Civil. Esta es la etapa donde ma-
yor despliegue de recursos se realiza, teniendo en cuenta los alcances de las investigaciones y la de-
sagregacion de los universos relevados. En tal sentido, en este momento se requiere la mayor parti-
cipacion de las entidades contratadas.

La edicién, codificacién y carga de resultados queda a cargo de las universidades/
Ongs/ consultoras. Asimismo, el procesamiento y redaccién del informe final también son
elaborados por estas entidades, bajo la supervision de la Unidad (especialmente en lo referi-
do a los cruces de variables o andlisis especificos que se requieren para cada estudio). Una
vez aprobado el informe final por parte de los consultores del Programa Carta Compromiso
y, especialmente, de la Unidad Sociedad Civil, se establece una fecha con el organismo in-
volucrado para la presentacion final de los resultados. Estas reuniones de presentacion se
realizan en las instalaciones de los organismos con el fin de facilitar la participacion de la
mayor cantidad de empleados posible.



Descripcion de las herramientas de consulta utilizadas
Grupos focales

A continuacion se describen los aspectos metodoldgicos centrales que caracterizan a investi-
gaciones de indole cualitativa y, mas especificamente, a los grupos focales'.

Los grupos focales son técnicas que permiten identificar percepciones, sentimientos, creencias y
maneras de pensar que los ciudadanos tienen con relacion a determinados productos o servicios, o sobre
los problemas o soluciones relacionados con ellos. En tal sentido, esta técnica suele ser aplicada para: a)
interpretar datos cuantitativos previamente obtenidos; b) generar hipotesis que mds tarde se pueden pro-
bar en estudios cuantitativos; c) identificar actitudes, percepciones y opiniones previas al desarrollo de
cuestionarios y materiales audiovisuales; d) investigar impresiones, percepciones 0 reacciones a un nue-
vo concepto o innovacion en fase de desarrollo inicial; e) estimular nuevas ideas e innovaciones.

Desde esta perspectiva, un grupo focal es, basicamente, una sesion informal en la que los par-
ticipantes seleccionados, que representan a los ciudadanos, se retinen para discutir y dar sus opinio-
nes sobre un tema en particular propuesto por el investigador. Por consiguiente, el supuesto que sos-
tiene a esta metodologia es que la opinién de los participantes seleccionados refleja tendencias que
pueden encontrarse en una poblacion mas amplia que ha pasado por experiencias similares o retine
caracteristicas en uno, varios o todos los participantes del grupo. La técnica persigue el propdsito de
registrar como los participantes elaboran su realidad y experiencia. En tal sentido, esta modalidad de
entrevista grupal es abierta aunque requiere de cierta estructuracion y direccionamiento de la con-
versacion, para que puedan surgir los temas de interés que motivaron la consulta.

Segun sea el objetivo de la investigacion, los participantes de los grupos focales selecciona-
dos por el organismo pueden tener caracteristicas heterogéneas u homogéneas. Ademas, sus miem-
bros pueden ser seleccionados al azar o ser grupos conformados con personas que por distintos mo-
tivos, revisten un interés especial para la organizacion. En general, suele trabajarse con grupos redu-
cidos de personas (entre 7 y 12 integrantes).

Encuestas

La encuesta es un disefio o estrategia general no experimental que permite contrastar las hi-
potesis de investigacion con informacion sobre caracteristicas de poblaciones completas de perso-
nas, obtenida a través de muestras; empleando para la recoleccion de datos, procedimientos estanda-
rizados de interrogacion. En efecto, la encuesta es una de las formas mas generalmente utilizadas pa-
ra indagar sobre las caracteristicas principales de determinado segmento poblacional y/o para cono-
cer las opiniones, experiencias y expectativas de grupos de personas. Esta técnica permite recabar
una serie de datos en un amplio numero de casos.

La encuesta supone el seguimiento de un procedimiento que se inicia con el disefio (formu-
lacion de los objetivos e interrogantes, eleccion de opciones metodoldgicas) y continua con la ope-
racionalizacion de las dimensiones y variables bajo indagacidn, a partir de su traduccion en un cues-
tionario o guia de preguntas, la construccion de muestras -en el caso en que se decida guardar repre-
sentatividad estadistica-, la administracion del cuestionario por diversas vias, el procesamiento y
analisis de la informacion, resultados y, principalmente, la utilizacion de estos para influir en la to-
ma de decisiones sobre el aspecto que se ha consultado.

1. La descripcion de las caracteristicas de cada uno de los instrumentos de consulta fue realizada en base a lo expuesto
en el “Manual de Participacion Ciudadana en la Administracion Publica” del Programa Carta Compromiso y al libro
“Metodologia de la investigacion en organizaciones, mercado y sociedad” de Rut Vieytes (Editorial de las Ciencias. Bue-
nos Aires, 2004). Se recomienda su lectura para una mayor precision sobre estos instrumentos.
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Entre las ventajas y desventajas de la utilizacion de encuestas como método de consulta se encuentran:

- Ventajas

a) Proporciona un conocimiento de primera mano de la realidad y contribuye a realizar mediciones precisas.
b) Permite investigar grandes poblaciones, obteniendo datos de las mismas —como por ejemplo, ha-
bitantes de una localidad, segmentos de consumidores, empleados de grandes organismos- que pue-
den ser estudiados accediendo a pequefias muestras representativas con excelentes niveles de exac-
titud, dentro de los margenes propios del error de muestreo.

c) Recurre al lenguaje para explicitar informacion sobre temas abstractos o complejos que no se des-
prenden solamente por la observacion de actitudes. En tal sentido, se pueden obtener por este me-
dio, declaraciones sobre los fines, razones y propdsitos —aun en el estilo cerrado que ofrece un es-
tudio cuantitativo- de imposible acceso por observacion de conductas.

- Desventajas

a) No permite profundizar el conocimiento, en tanto, ofrece unicamente informacion extensiva, lo
cual a fuerza de ser su mayor virtud, constituye a la par su mayor desventaja para quienes persiguen
la busqueda de informacion intensiva (como es el caso de los grupos focales).

Tiene un costo importante en recursos humanos y econémicos.

Existen varios tipos de encuestas, las cuales se describen a continuacion:

Encuestas de expectativas: indagan sobre lo que el ciudadano necesita y espera del servicio (la ca-
lidad esperada).

Encuestas de satisfaccion: mide la opinion sobre el servicio recibido y relevan la experiencia del ciuda-
dano durante la prestacion. La satisfaccion se define como la coincidencia entre la valoracion que los ciu-
dadanos hacen de un servicio (percepcion) y su opinidn sobre lo que este deberia brindarle (expectativa).

Encuestas de expectativas y satisfaccion en base a la implementacion de tarjetas de puntaje: con-
siste en la administracion de encuestas a los ciudadanos de determinados servicios en la que se
indaga sobre una serie de temas que, posteriormente, se traducen en un “puntaje” que permite
calificar el desempefio del organismo desde las experiencias concretas de los ciudadanos. En es-
ta calificacion (obtenida a nivel de atributo, servicio y organismo en general) reside su novedad
y es lo que la distingue de las encuestas de satisfaccion tradicionales. De esta manera, a partir
de los puntajes obtenidos en las dimensiones y atributos analizada se puede realizar una califi-
cacion final de cada servicio. Este tipo de encuestas fueron las utilizadas en las investigaciones
aqui analizadas.

En la serie de investigaciones que se detallan en este documento se implementaron tanto encuestas
personales, como telefonicas:

Encuestas personales: estas encuestas implican formular preguntas directas cara a cara a
una muestras de personas. Este tipo de instrumentos otorga una mayor flexibilidad en la ob-
tencion de la informacidn, ya que permite gran libertad en cuanto al formato y la longitud
del instrumento. Por otro lado, la interaccidn directa facilita la comprension de las pregun-
tas, permite aclararlas e introducir variantes (mostrar objetos o fotografias) que otro tipo de
encuestas no permite.

Encuestas telefonicas: implican el contacto telefonico con una muestra de encuestados selecciona-
dos entre una poblacion con ciertas caracteristicas previamente acordadas. La accesibilidad mutua
permite aclarar preguntas, realizar sondeos y acotar la extension del instrumento cuando el entrevis-
tado se muestra cansado.



DESCRIPCION DE LA TEMATICA ABORDADA EN LAS INVESTIGACIONES
CUANTITATIVAS Y CUALITATIVAS

A continuacion se detallan las dimensiones basicas que fueron contempladas durante las in-
vestigaciones. Las mismas constituyen el nucleo central sobre el cual se disefiaron los cuestionarios
y las guias de pautas, aunque las caracteristicas especificas de cada organismo determind, su refor-
mulacidn parcial.

1. Informacion sobre el organismo (componente Informacion y Comunicacion)

[] Identificar grado de conocimiento sobre el organismo en general.

[ Describir y analizar grado de conocimiento sobre los distintos servicios que brinda dicho organismo.

[] Identificar grado de conocimiento sobre los derechos y obligaciones que el ciudadano tiene
frente al organismo.

[] Identificar canales de informacion internos (pagina web, folletos, sefialética, estatica, personal)
y externos al organismo a través de los cuales el ciudadano accedid a la informacioén sobre la
existencia del organismo y su funcion.

LI Identificar y analizar a través de qué canales de informacion infernos el ciudadano accedi6 a la
siguiente informacion:

1. Servicios que brinda el organismo.

2. Mecanismos y requisitos para vincularse con el organismo y acceder al servicio /produc-
to solicitado.

3. Lugares y horarios para realizar los tramites.

4. Tramites necesarios para obtener el servicio/ producto.

5. Plazos administrativos necesarios entre cada una de las etapas.

6. Aranceles y otros costos que implican la obtencion del servicio/ producto que brinda el
organismo.

7. Novedades en la prestacion del servicio / producto.

[] Identificar y analizar si la informacion brindada por cada uno de los canales internos del orga-
nismo fue accesible, clara, completa y ttil para el ciudadano.

[l Describir y analizar expectativas de los ciudadanos respecto a cuales deberian ser los canales
adecuados para difundir la informacion del organismo.

[] Identificar y describir expectativas respecto a tipo de informacidén que resulta mas util a los fi-
nes de interactuar con el organismo.

2. Atencion en los puntos de contacto (componente Atencion al Publico)
2.1. Recursos Humanos

[] Identificar grado de satisfaccion con cada uno de los siguientes aspectos vinculados a la aten-
cion del personal :
- Capacidad técnica y profesional
- Seriedad en el trato
- Amabilidad
- Contencion al ciudadano

[ Describir y evaluar cudles son para los ciudadanos los aspectos mas valorados, en términos de
importancia, de la atencion del personal.

[ Establecer cuales son las expectativas de los ciudadanos respecto a como deberia ser el trato del
personal y cudles sus capacidades técnicas y profesionales.
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[] Identificar y analizar el grado de satisfaccion del ciudadano con relacion al tiempo que tuvo que
esperar hasta ser atendido (durante todo el proceso).

[1 Identificar expectativas (reales) respecto a tiempos de espera para ser atendido por el personal
en el organismo.

[ Establecer principal aspecto que segun los ciudadanos debe ser mejorado en relacion a la aten-
cion de los recursos humanos del organismo (tanto en términos de capacidad como de trato y
tiempo de espera).

2.2 Infraestructura

[ Describir y evaluar grado de satisfaccion con los aspectos mas generales de la infraestructura
del organismo (disposicion y cantidad de puertas, ventanillas, mostradores, bafios, asientos y
ventanas, etc.)

[] Identificar orden de prioridades dado por los ciudadanos en relacidon a cuestiones mas genera-
les de la infraestructura que deberian ser mejorados por el organismo.

[1 Analizar grado de satisfaccion de los ciudadanos respecto a los diversos aspectos especificos
vinculados con la higiene, luminosidad y ventilacion de los establecimientos donde funciona el
organismo.

[] Establecer orden de importancia que posee para el ciudadano cada uno de dichos elementos (hi-
giene, ventilacion, luminosidad).

[ Describir expectativas respecto a cuales son los problemas de infraestructura (sean estos gene-
rales o especificos) que deben ser solucionados con mayor urgencia.

3. Calidad del servicio/producto (componente Estandares de calidad de servicios esenciales)

LI Identificar y analizar tiempo que demandd la gestion de todo el tramite para la obtencion del
servicio/producto (desde que lo inicio hasta que lo completo).

(] Evaluar grado de satisfaccion respecto a los plazos que demando la obtencidn del servicio/ producto.

[] Establecer expectativas en relacion al plazo que deberia demandar la obtencion del servicio/ pro-
ducto.

L] Identificar, describir y analizar grado de satisfaccion con relacion a la calidad final del servi-
cio/ producto obtenido (este aspecto debe ser adaptado y operacionalizado de acuerdo a las ca-
racteristicas del servicio/ producto de que se trate).

[l Analizar expectativas respecto a como deberia ser la calidad del servicio/producto final obtenido

] Describir grado de satisfaccion general con el desempefio del organismo.

[] Identificar, describir y establecer prioridades respecto a elementos del desempefio del organis-
mo que deberian ser mejorados.

4. Participacion ciudadana (componente Participacion Ciudadana)

[] Identificar y describir el nivel de conocimiento que el ciudadano posee respecto a la
existencia de instancias de participacion ciudadana en el organismo (ya sea a través del
sistema de reclamos y sugerencias, de instancias de participacidon en la gestion via or-
ganizaciones de la sociedad vinculadas al organismo, encuestas en la pagina web, au-
diencias publicas, etc.)

[ Establecer la valoracion que el ciudadano realiza (en términos de importancia y/o utilidad) de
cada una de dichas instancias de participacion.

[J Identificar grado de interés del ciudadano en participar en la mejora de la gestion a través de
alguna de dichas instancias de participacion.

[] Analizar y evaluar la aparicion de nuevas herramientas de participacion ciudadana, a partir de
futuros proyectos de los propios organismos o de la sugerencia espontanea de los entrevistados.



5. Perfil del entrevistado

[l Este aspecto se refiere especificamente a investigaciones cuantitativas y varia segun las
caracteristicas del universo encuestado en cada organismo. Sin embargo, a continuacion
se detallan elementos que no deben estar ausentes en la poblacion estudiada, al momento
de construir las herramientas para la recoleccion de los datos:

Ciudadanos en general

- Edad

- Sexo

- Nivel educativo

- Situacion ocupacional y tipo de ocupacion (en los casos que corresponda)
- Posesion de bienes

Los ultimos 3 elementos buscan recolectar los datos necesarios para la construccion de un
perfil socioecondmico basico del entrevistado.

CONSIDERACIONES GENERALES SOBRE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Respecto a los resultados mas importantes de los estudios el primer punto a destacar
es la buena evaluacion que la ciudadania realiza acerca de la atencidén brindada por el perso-
nal, convirtiéndose en el aspecto mejor evaluado. Dentro de este item resulta claro que los or-
ganismos analizados han logrado mejorar considerablemente la atencion prestada a los ciuda-
danos. En tal sentido, los aspectos mas valorados han sido la amabilidad y la capacidad téc-
nica y profesional del personal. Esta calificacion, semejante en el conjunto de los organismos,
tiene un especial valor ya que pone en cuestion la imagen del empleado publico “no califica-
do” y que “maltrata” a los ciudadanos que concurren a los organismos. Por tal motivo, el he-
cho de que la amabilidad y la capacidad en el desarrollo de la tarea sean las caracteristicas
mejor evaluadas demuestra que, desde la Administracién Publica Nacional se estan haciendo
los esfuerzos necesarios para construir una nueva relacion entre los ciudadanos y el Estado.
Esto implica el respeto por los derechos de la ciudadania, al mismo tiempo que se revaloriza
el rol del empleado publico.

Cabe resaltar que en términos generales, la imagen global de los organismos también tie-
ne una evaluacion muy positiva por parte de la mayoria de la ciudadania. Este es otro aspecto don-
de los porcentajes son semejantes y en alza. En tal sentido, ninguno de los organismos relevados
present6 una evaluacion positiva menor al 70% y la gran mayoria de estos obtuvo un indice de sa-
tisfaccion por encima de los 7 puntos. Estos niveles de satisfaccion, superiores en muchos casos
a los que se observan en el sector privado, refuerzan la idea de un Estado encaminado hacia la me-
jora continua de la calidad en la prestacion de productos y servicios. Paralelamente, un aspecto
importante que debe tenerse en cuenta con relacion a la satisfaccion global es que se verifica que
quienes tienen mayor experiencia de contacto con los organismos, expresan a su vez una mejor va-
loracion de los mismos. Esta situacion, que también se repitié en los estudios cualitativos sobre
los entes de control, resulta muy importante dado que la mejor evaluacion proviene de informan-
tes calificados, es decir, de aquellos que construyeron su imagen a partir del conocimiento de la
labor concreta del organismo. Pero, a su vez, el hecho de que la evaluacion negativa se incremen-
te entre los que tuvieron menor contacto con el organismo expresa que en la opinidn publica per-
siste cierta imagen distorsionada del funcionamiento de la Administracién Publica Nacional, lo
cual obliga a volver a pensar la necesidad de que el Estado Nacidn encare nuevas politicas de co-
municacion que permitan revertir dicha situacion.
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Especificamente, sobre los canales de comunicacion, si bien es, en general, buena y comple-
ta para quienes la obtienen (materiales de difusion, mesa de entradas, afiches, pagina web, etc), es
limitada en el alcance. En este sentido deberia mejorarse las campafas de difusion masiva orienta-
das el publico en general. En el caso de los grupos focales aparecieron reclamos en cuanto al desco-
nocimiento de la regulacion de los servicios y las actividades y sanciones que los entes de control y
fiscalizacion realizan.

Como hemos sostenido anteriormente, las encuestas son fundamentalmente una herra-
mienta que debe servir para incrementar los procesos de mejora de los organismos. En esta di-
reccion los estudios muestran areas, ademds de la sefialada sobre informacién y comunicacion,
que revelan la necesidad de prestar mayor atencion a las mismas. La primera que podriamos men-
cionar y comun a buena parte de los organismos tiene que ver con algunas cuestiones de infraes-
tructura. El tema aparecié nombrado en el SECLO, el INPI y en algunos casos de la ANSES (vin-
culado principalmente a la cantidad de asientos disponibles en los centros de pago y en las Udai).
La infraestructura, cuando hace a la falta de espacio, no siempre es un tema sencillo de resolver
(muchas veces por razones presupuestarias), que de agravarse puede interferir negativamente en
el desarrollo del organismo. Algo semejante puede decirse de los también mencionados cuello de
botella que se producen en la atencidn telefonica.

El segundo elemento lo constituye la cuestion de los tiempos de espera tanto para ser aten-
dido, como en la realizacion global del tramite. En cuanto al tiempo de espera para la atencion, si
bien en general el publico expresa un positivo grado de satisfaccion, en varios casos no se cumple
con los compromisos expresados en la Carta, y en algunas instancias, aunque de manera poco sig-
nificativa, es la propia ciudadania la que manifiesta disconformidad. Parece necesario establecer los
motivos de estas demoras que pueden ser multiples: falta de personal, retraso tecnologico, reinge-
nieria de tramites, etc. y que dependen de la estructura y desarrollo de cada organismo.

En cuanto al tiempo global del tramite, que en términos generales es considerado satisfacto-
rio, también aparecen algunos problemas serios, como en el RENAPER, sede 25 de Mayo y reque-
rimientos de optimizacion (luces amarillas) en otros organismos indicando la necesidad de replan-
tear metodologias de trabajo que faciliten la ejecucion de los distintos procesos, en particular cuan-
do no se cumple con los parametros expresados en la Carta Compromiso firmada.

Sobre el funcionamiento de los entes de regulacion se expreso la necesidad de una mayor
presencia del Estado en la regulacion de los servicios publicos y en la defensa de los derechos de
los ciudadanos de dos formas diferentes. Por un lado, los sectores de mayor formacion y nivel ad-
quisitivo, que conocian el funcionamiento de los organismos y sus atribuciones, orientaron sus re-
clamos hacia la renegociacion de los contratos con las empresas de servicios publicos y la reforma
del sistema normativo de regulacion. Por otro lado, los sectores de menor ingreso reclamaron al Es-
tado que garanticen una buena prestacion de los servicios publicos: tensidn eléctrica correcta, trans-
porte en buenas condiciones, etc.

Por ultimo, no debe dejar de destacarse que, en la mayoria de los organismos, los datos ob-
servados en las investigaciones pusieron de manifiesto una nueva etapa en la Administracion Publi-
ca Nacional, denotando una orientacidon hacia mejores practicas para implementar sus servicios. En
el marco de la propuesta del Programa Carta Compromiso, podemos observar en los diferentes or-
ganismos que adhirieron a la misma, el desarrollo de un proceso de gestion de calidad comprome-
tida con la mejora continta y el fortalecimiento de la relacion con la ciudadania.






Capitulo I

Estudios cualitativos en seis organismos
de la Administracion Publica Nacional

En este capitulo se presentan los resultados de los estudios cualitativos realizados en 6
organismos de la Administracion Publica Nacional: Comité Nacional de Radiodifusién (COM-
FER), Ente Nacional Regulador de la Electricidad (ENRE), Administracion Nacional de Medi-
camentos, Alimentos y Tecnologia Médica (ANMAT), Comision Nacional de Regulacion del
Transporte (CNRT), Superintendencia de Servicios de Salud (SSSalud) y Organismo Regulador
del Sistema Nacional de Aeropuertos (ORSNA). Al respecto, cabe destacar que en la actualidad
la Unidad Sociedad Civil y Participacion se encuentra realizando investigaciones cualitativas en
otros ocho organismos con el objetivo de terminar de relevar informacion en la totalidad de los
organismos de control de la APN.

Las técnicas utilizadas en las investigaciones aqui descriptas tienen por objetivo principal
indagar acerca de la vision de los ciudadanos respecto a la mision y objetivos a cumplir por los or-
ganismos y a los atributos de calidad més valorados de sus servicios. En este sentido, si bien en ca-
da organismo el estudio indago sobre aspectos particulares, todos los trabajos buscaron recabar in-
formacion sobre cuatro ejes principales:

[] Imagen y analisis sobre el rol del Estado en temas de regulacion. Percepcion general sobre el mar-
co regulatorio en la Argentina.

] Conocimiento sobre el organismo y principales vias de informacién utilizados.
(] Evaluacion sobre el desempeiio y funcionamiento general del organismo.

] Existencia de problematicas especificas, determinacion de expectativas, nuevas demandas y for-
mas adecuadas para satisfacerlas.

Dado el tipo de informacidn que se buscaba obtener, se optd por la utilizacion de herramien-
tas de tipo cualitativas, tales como: grupos focales y entrevistas en profundidad, demostrando un in-

terés tematico y sustantivo, mas que estadistico o representativo.

Estas herramientas cualitativas, como lo hemos sefalado anteriormente, poseen las siguien-
tes ventajas:

a) Capturar el sentido subyacente (opiniones, discursos, percepciones), aquello que estructura lo que
decimos acerca de lo que hacemos.
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b) Una exploracion, elaboracién y sistematizacion de la significacion de un fenémeno determinado.
¢) La representacion social de un tema o problema delimitado.

En este tipo de dindmicas grupales, la informacién se ve enriquecida por el intercambio en-
tre los miembros, obteniéndose asi un material que, si bien no puede ser considerado representativo
del universo total, ofrece posibilidades de profundizar sobre situaciones puntuales al permitir una
lectura de lo manifiesto y de lo latente.

En las proximas paginas presentaremos las conclusiones mas importantes de los 23 grupos
focales realizados, segun se detalla a continuacion:

ORGANISMO CANTIDAD UNIVERSO
DE GRUPOS
SSSalud 1 grupo - Informantes calificados
ANMAT 6 grupos - laboratorios elaboradores de medicamentos (5 entrevistas)
(2 grupos fueron - laboratorios elaboradores de alimentos (5 entrevistas)
reemplazados por - Ciudadanos en general (2 grupos)
10 entrevistas en - Informantes calificados vinculados al area de salud
profundidad) - profesionales / organizaciones (2 grupos)
COMFER 2 grupos - Ciudadanos en general
ORSNA 2 grupos - Usuarios que realizaron reclamos en el ORSNA
ENRE 6 grupos - Ciudadanos nivel socioeconémico medio/alto

usuarios de EDENOR

- Ciudadanos nivel socioecondmico medio/bajo
usuarios de EDESUR

- Ciudadanos nivel socioeconémico medio/bajo
usuarios de EDENOR

- Ciudadanos nivel socioeconémico medio/bajo
usuarios de EDESUR

- Ciudadanos reclamantes EDESUR

- Ciudadanos reclamantes EDENOR

CNRT 6 grupos - Usuarios de servicio ferroviario (2 grupos)
- Usuarios de servicio de colectivos urbanos (2 grupos)
- Usuarios de transporte colectivo (reclamantes)
- Usuarios de transporte ferroviario (reclamantes)
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BREVE CARACTERIZACION DE LOS ORGANISMOS

1.Comité Federal de Radiodifusion (COMFER)

Mision:
Regular y administrar el espacio radioeléctrico destinado a la radiodifusion, asi como fiscalizar sus
emisiones.

Objetivos:

] Promocionar y desarrollar el Sistema Bésico de Radiodifusion.

LI Fijar y aplicar politicas relacionadas con los sistemas de radiodifusion

] Entender en la elaboracion, actualizacion y ejecucion del Plan Nacional de Radiodifusion

[] Registrar y supervisar la programacion.

L] Fiscalizar el contenido de las emisiones.

(] Establecer normas especificas.

[] Verificar el cumplimiento de las obligaciones internacionales asumidas.

] Colaborar, desde el Instituto Superior de Estudios Radiofonicos (ISER), en la formacion de pro-
fesionales especializados para la operacidon de servicios de radiodifusion.

L] Registrar y habilitar al personal técnico de la radiodifusion.

Los destinatarios de los servicios del organismo son los usuarios de los medios de radiodifusion;
los licenciatarios , las agencias de publicidad , los estudiantes del ISER y la comunidad en general.

2. Ente Nacional Regulador de la Electricidad (ENRE)

Mision:

El Ente Nacional Regulador de la Electricidad es un organismo autarquico en el ambito de la Secre-
taria de Energia del Ministerio de Planificacion Federal, Inversion Publica y Servicios, con plena ca-
pacidad juridica en los ambitos del derecho publico y privado, cuya mision es velar por el cumpli-
miento del nuevo marco regulatorio eléctrico que establece la Ley 24.065 sancionada el 19-12-1991.
Tiene jurisdiccion en el area de la concesion de la distribucion de la ex empresa de Servicios Eléc-

tricos del Gran Buenos Aires (SEGBA) y a nivel nacional, en el transporte y la generacion de energia
eléctrica.

Objetivos:

[ Proteger adecuadamente los derechos de los usuarios.

[] Promover la operacion, confiabilidad, igualdad, libre acceso, no discriminacion y uso generaliza-
do de los servicios e instalacion del transporte y la distribucion de electricidad.

] Regular las actividades del transporte y la distribucion de la electricidad, asegurando tarifas jus-
tas y razonables.

[] Promover la competitividad de los mercados de produccion y demanda de electricidad y alentar
inversiones para asegurar el suministro a largo plazo.

(] Incentivar el abastecimiento, transporte, distribucidon y uso eficiente de la electricidad fijando me-
todologias tarifarias adecuadas.

[ Alentar la realizacion de inversiones privadas en produccion, transporte y distribucion, aseguran-
do la competitividad de los mercados donde sea posible.

Los destinatarios de los servicios que presta el organismo son los usuarios de electricidad y las
empresas productoras, transportistas y distribuidoras.
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3. Administracion Nacional de Medicamentos, Alimentos y Tecnologia Médica (ANMAT)
Mision:

Realizar las acciones conducentes al registro, control, fiscalizacion y vigilancia de la calidad, seguridad
e inocuidad de los productos, substancias, elementos y materiales, que se consumen o utilizan en medi-

cina, alimentacion y cosmética humanas y al control de las actividades, procesos y tecnologias que me-
dian o estan comprendidos en estas materias.

Objetivos:

] Proponer la normativa inherente a los productos de incumbencia del organismo y en el ambito de
su competencia.

] Registrar y autorizar la elaboracion y comercializacion de especialidades medicinales, productos
para diagndstico y cosméticos.

[ Habilitar y fiscalizar los establecimientos dedicados a la elaboracion, importacion, fraccionamien-
to y/o comercializacién de los productos mencionados.

[ Autorizar, registrar, controlar y fiscalizar la calidad e inocuidad de los alimentos acondicionados
uniformemente para su consumo; la calidad y seguridad de los productos de uso doméstico.

[l Autorizar y fiscalizar los establecimientos dedicados a la elaboracidn, importacion, fraccionamiento
de productos médicos mediante la aplicacion de normas que aseguren seguridad, calidad y eficacia.

] Autorizar y registrar los productos descartables, de reemplazo parcial o total de 6rganos y/o teji-
dos, y equipos de diagndstico e instrumental de uso en medicina humana.

L] Vigilar los efectos indeseables, falta de eficacia o desvio de la calidad de los productos en el mer-
cado, mediante el desarrollo de redes de informacion.

[ Velar porque la investigacion clinica de nuevos medicamentos y productos médicos en la Argen-
tina sea efectuada bajo Buenas Practicas de Investigacion Clinica.

[ Autorizar los mensajes publicitarios de medicamentos de venta libre, suplementos dietarios y pro-
ductos médicos orientados al publico, en base a criterios €ticos y técnicos.

Los destinatarios de los servicios del organismo son: la comunidad en general, las empresas far-
macéuticas, alimenticias o de productos médicos y las empresas productoras, importadoras y/ o ex-
portadoras de productos de competencia de ANMAT.

4, Comision Nacional de Regulacion del Transporte (CNRT)

Mision:

La Comision Nacional de Regulacion del Transporte es un organismo descentralizado que funciona
en el ambito del Ministerio de Planificacion Federal, Inversion Publica y Servicios que fiscaliza y

controla los servicios de transporte automotor y ferroviario de jurisdiccion nacional y protege los de-
rechos de los usuarios.

Objetivos:

[] Garantizar la adecuada proteccion de los derechos de los usuarios.

[ Instrumentar los mecanismos necesarios para garantizar la fiscalizacion y el control de la operacion
del sistema de transporte automotor y ferroviario, de pasajeros y carga de jurisdiccién nacional.

[ Atender a la seguridad, confiabilidad y eficiencia de los servicios bajo su control.

] Promover la competitividad en los mercados.

Los destinatarios de los servicios del organismo son los usuarios del servicio de transporte automo-
tor y ferroviario, los transportistas y conductores, las empresas prestadoras de servicios de transpor-
te y los ciudadanos en general.
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5. Superintendencia de Servicios de Salud (SSSalud)

Mision:

La Superintendencia de Servicios de Salud es el ente de regulacion y control de los actores del sec-
tor, con el objeto de asegurar el cumplimiento de las politicas del area para la promocidn, preserva-

cion y recuperacion de la salud de la poblacion y la efectiva realizacion del derecho a gozar de las
prestaciones de salud establecidas en la legislacion.

Objetivos:

[] Dictar las normas para regular y reglamentar los servicios de salud.

[l Controlar el funcionamiento de las Obras Sociales y de otros Agentes del Seguro de Salud, de los
prestadores intervinientes y de toda otra entidad prestadora financiadora de prestaciones médico-
asistenciales que se incluyan.

L[] Aprobar el ingreso de las entidades al Sistema.

[l Aprobar el Programa de Prestaciones Médico Asistenciales de los Agentes y controlar el Presu-
puesto de Gastos y Recursos para su ejecucion.

[] Asegurar y controlar la Opcidon de Cambio de Obra Social de los beneficiarios del Sistema.

[] Controlar el funcionamiento correcto del mecanismo de débito automatico desde la recaudacion
de las Obras Sociales hacia los Hospitales Publicos de Gestion Descentralizada.

[l Garantizar el respeto y la promocion de los derechos de los beneficiarios del Sistema.

Los destinatarios de los servicios del organismo son los beneficiarios, obligatorios y voluntarios,
monotributistas y sus empleados, los empleados/as del servicio doméstico, los agentes del Seguro de
Salud, los prestadores, profesionales y establecimientos asistenciales, el Hospital Publico de Gestion
Descentralizada y los empleadores.

6. 0rganismo Regulador del Sistema Nacional de Aeropuertos (ORSNA)

Mision:
Controlar que la actividad aeroportuaria, en el ambito del Sistema Nacional de Aeropuertos, se ajus-

te al marco regulatorio establecido para la prestacion de los servicios aeroportuarios, sea en forma
directa por el Estado o con intervencion de la actividad privada.

Objetivos:

L] Asegurar la igualdad, el libre acceso y la no discriminacion en el uso de los servicios e instalacio-
nes aeroportuarias y que las tarifas que se apliquen por los servicios prestados sean justas, razo-
nables y competitivas.

[] Asegurar que el funcionamiento de los aeropuertos sea compatible con el normal desarrollo de la
vida de la comunidad y con la proteccion del medio ambiente.

[l Propender a la obtencion de la infraestructura aeroportuaria adecuada para satisfacer las necesi-
dades de la actividad aerondutica y asegurar su eficiente explotacion.

[] Fiscalizar la realizacidon de las inversiones aeroportuarias necesarias para alcanzar adecuados ni-
veles de infraestructura.

L] Velar por la operacion confiable de los servicios e instalaciones aeroportuarias.

] Coordinar el funcionamiento armoénico de todos los actores que desarrollan su actividad dentro de
los aeropuertos.

Los destinatarios de los servicios del organismo son los usuarios de los aeropuertos, empresas de
aeronavegacion, concesionarios y los organismos publicos y privados.
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COMENTARIOS GENERALES ACERCA DE LOS RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS
CUALITATIVOS

I. Percepciones sobre el Estado

Si bien el trabajo tenia como objetivo central conocer la opinion de los ciudadanos acerca de
los distintos servicios que prestan los organismos relevados, estuvieron presentes en las reuniones
las distintas concepciones generales que estos tienen sobre el rol del Estado. Al respecto, la idea que
mas nitidamente se present6 da cuenta de la necesidad de la presencia del Estado como “protector”
de los usuarios de servicios publicos y no como un mero garante del cumplimiento de los contratos.
En particular, cuando el tema es la regulacion de servicios publicos, aparecié claramente expresada
la imagen del Estado como ausente, y la percepcion de cierta indefension del ciudadano frente a las
empresas. Es en este sentido que los entrevistados reclamaron un rol central del Estado en materia
de “proteccién” de sus derechos. Esto resulta interesante en tanto que no se percibié una marcada
critica a la capacidad que posee el sector privado para prestar servicios publicos, sino a la necesidad
de que el Estado tenga una mayor presencia en regular su funcionamiento y defender los derechos
ciudadanos. Debe quedar en claro que la percepcion generalizada fue que la prestacion de los servi-
cios publicos no debe ser dejada unicamente al funcionamiento libre del mercado, sino que debe
existir una fuerte presencia de regulacion y control por parte del Estado.

En el caso de servicios que tienen que ver directamente con la salud de la poblacion, como
son con los que se vinculan con la SSSALUD o ANMAT, los grupos puntualizan la diferencia entre
una vision de la medicina como “industria de costos crecientes” antagonica con el concepto prima-
rio que es la atencion de un derecho basico de los ciudadanos.

Por otra parte, la sensacion de indefension frente al mercado, se encontré mucho mas presen-
te entre aquellos ciudadanos de menor nivel socioecondmico, debido principalmente a que viven en
areas urbanas con estructuras habitacionales mas deficitarias, donde los servicios brindados por las
empresas tienden a presentar mayores conflictos. La expectativa es que el Estado intervenga con un
mayor poder de policia (caso de la adulteracion de hierro en medicamentos) y que pueda implemen-
tar acciones mas coercitivas para el cumplimiento de las normas vigentes (por ej. en la comerciali-
zacion de algunos alimentos, o como los casos de productos para adelgazar o de bebidas energizan-
tes). En algunos casos se puntualiza negativamente el accionar de la burocracia y la distancia o frial-
dad de los organismos frente a los casos particulares, dando cuenta del peso que lo subjetivo y las
historias personales tienen también en estos temas (por ejemplo, el caso de las respuestas estandari-
zadas que brindan en primera instancia los organismos de regulacion o control).

El estudio también nos permite inferir que la construccion acerca de la imagen del Estado
proviene menos de vivencias y experiencias personales que de la construida desde los medios de co-
municacion. En repetidas ocasiones se hicieron referencias negativas al Estado, basadas en hechos
puntuales, pero no por conocerlos o experimentarlos personalmente, sino por tematicas tratadas e
instaladas en los medios de comunicacidn. Esto nos indica que, en buena medida, la imagen del Es-
tado no solo es generada directamente por sus politicas, sino que se encuentra mediada al mismo
tiempo por el procesamiento que de estas realizan los medios de comunicacion.

Por todo esto, una conclusion a la que hemos arribado con la realizacion de estos estudios es que
los ciudadanos que poseen mayor conocimiento sobre el desarrollo de los organismos tienen, por lo
general, mejor opinioén de los mismos, frente al resto que “supone” que no funciona o funciona mal,
manteniendo en general una vision critica sobre el Estado.

En términos generales, se valora mucho la amabilidad y la correcciéon de la atencién en las
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oficinas del Estado. Todos los que habian tenido experiencia de trato en oficinas de este tipo, valo-
raban estos aspectos de manera positiva. Sin embargo, en algunos casos se menciona que la amabi-
lidad no es el centro de la cuestidn, sino la resolucion de los problemas. Es decir que dentro de las
demandas al Estado, el trato constituiria la periferia del problema y lo sustantivo seria la solucion de
la demanda en cuestion. Por otra parte, en la percepcion de los entrevistados surge con fuerza la idea
respecto a que si bien su atencion y respuesta de los organismos es la indicada, estos muchas veces
no cuentan con las capacidades o herramientas suficientes para sancionar y controlar a las empresas
prestatarias. En tal sentido, estas limitaciones estarian vinculadas tanto a problemas estructurales de
presupuesto como al tipo de marco regulatorio vigente.

Il. Vision general sobre el organismo y el marco regulatorio

Los estudios realizados permitieron observar que el ciudadano (sea este usuario de servicios
o consumidor de productos vinculados a los organismos de control) no posee, en términos genera-
les, demasiada informacién acerca de los marcos regulatorios y de los organismos encargados del
control de estas regulaciones. Lo que se percibié fue mas que nada ideas generales al respecto. La
informacion preponderante sobre los entes de control fue la que surge de los diarios y medios de co-
municacion; aun en aquellos servicios publicos que incorporan en sus facturas la referencia al orga-
nismo que los regula, en la mayoria de los casos los usuarios no perciben este dato. Incluso la idea
misma de lo que significa regular una actividad no estd del todo clara (por ejemplo respecto del
COMFER se solicitaba una accion directa del tipo censura previa). Asimismo, debe destacarse que
quienes han realizado algtn tipo de queja o demanda, suelen ser los més informados sobre el marco
que regula el funcionamiento de los servicios publicos. Es decir la existencia de una dificultad con
el servicio, despierta en el ciudadano la necesidad de informarse globalmente sobre el tema.

En este sentido, en lo que respecta al nivel de conocimiento sobre los organismos publicos
nacionales, los estudios permitieron segmentar la poblacion en dos grandes grupos. El primero esta
compuesto por aquellos sectores de la poblaciéon menos informados o con escaso procesamiento de
la informacidn a la que tienen acceso. En este grupo tendieron a’:

[] Identificar a los medios de comunicacién, principalmente la television, como los defensores de la
libertad y los derechos de los ciudadanos, a la vez que portadores incuestionables de la verdad.

(] Dejar a un lado su propia experiencia para dar paso a los discursos de otros que sospechan y/o de-
nostan acciones del Estado.

] Reproducir discursos que les son ajenos, contradiciéndose al momento de tratar de concertarlos
con su propia realidad.

(] Cuando se trata de ciudadanos de clase media mayores de 40 afios, se observa también una mira-
da autocentrada que los lleva a percibirse como las principales victimas, manifestando una acti-
tud quejosa y sospechosa, indiscriminada cuando de los estatal se trata. Estos, a su vez, desplie-
gan un discurso armado con cierta coherencia, no por ello veraz o carente de contradicciones.

El segundo grupo de la poblacidn estd compuesto por aquellos que poseen un mayor nivel de infor-
macioén sobre las actividades estatales y de los organismos en particular, construida a partir de expe-
riencias propias, de una mayor busqueda de informacion y de un procesamiento critico de la misma.
Este grupo estuvo integrado mayoritariamente por jovenes con insercion laboral. Sus caracteristicas
principales fueron:

[ Procesar su realidad circundante y la informacion que les llega.
(] Tener una interaccion activa con el medio, conocer sus derechos y hacerlos valer.

2. Esta diferenciacion en particular fue disefiada por la consultora que realizé el estudio.
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[] Tender a lamentarse poco y a reclamar mucho.
] Disconformes o no, no se posicionaron en el lugar de victimas.

De esta segmentacion de la poblacion se puede inferir que existe una estrecha relacion entre
un mayor grado de conocimiento y una mejor evaluacion del funcionamiento de los organismos pu-
blicos. Esto es asi en tanto que quienes interactuan con los organismos construyen una imagen sus-
tentada en experiencias concretas no mediadas por medios de comunicacién o visiones distorsiona-
das de la opinién publica. Esto surge con claridad en la investigacion del ORSNA, que por relacio-
narse con un servicio publico no masivo, tiene una grupo de usuarios que, por su perfil, conoce sus
derechos y dénde, y a quienes reclamarlos si fuera necesario.

Existe, por otra parte, un tercer grupo de usuarios al que en este estudio denominamos como
“calificados”, es decir miembros de organizaciones de la sociedad civil vinculados a la tematica tra-
tada (SSSalud y la ANMAT). Respecto a estos se observo que suelen no poseer el nivel de informa-
cion que se esperaba tuvieran sobre la regulacion y los organismos. En tal sentido, nuestra hipotesis
de trabajo era que las personas que participaban de estas asociaciones por interés particular (fami-
liar portador de alguna enfermedad, etc.) poseian una cantidad y calidad de informacion especial so-
bre estos temas. En principio, y si bien no es un trabajo de caracter representativo, nuestra hipotesis
parece no ser correcta y los miembros de estas organizaciones tendieron a estar muy concentrados
en sus propios intereses, generando una limitacion importante en el grado de alcance del campo de
trabajo y nivel de conocimiento de los organismos.

En cuanto a la posibilidad de mejorar la comunicacion con el ciudadano, los participan-
tes proponen especialmente llevar a cabo campanas de informacion sobre sanciones aplicadas por
los mencionados organismos de control y fiscalizacion. Segun ellos esta seria una importante for-
ma de publicidad de los derechos y posibilidades de reclamar por parte de la ciudadania. Espe-
cificamente, en el caso de ANMAT, se sugiri6 la posibilidad de que su nombre aparezca en los
productos que regula/certifica, constituyéndose en un sello de calidad que genere conocimiento
y confianza en la poblacion.

Respecto de las expectativas, la mas importante se ha centrado en la necesidad de que los en-
tes tengan un control de policia respecto de las empresas prestatarias, con capacidad para sancionar
y corregir. Del mismo modo, se espera que estos sean mediadores en los conflictos entre empresas
y usuarios, que puedan fiscalizar y frenar aumentos de tarifas.

La informacion sobre este tema es desde luego central a la hora de definir opiniones. Las
transformaciones operadas en la Argentina en los ultimos afios respecto del modelo de regulacion
que lleva adelante el Estado, han implicado una serie de cambios estructurales que aun no son cono-
cidos por buena parte de la poblacion. De alli que la opinién que se genera en torno de esta cuestion
va desde la suposicion de la existencia de un marco regulador, hasta un conocimiento mas o menos
acabado (construido a partir de la experiencia laboral o por haber iniciado un reclamo).

Como es posible observar, existe una importante demanda a favor de una mayor regula-
cion estatal; pero también este reclamo contiene el pedido por la simplificacion de los canales de
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que pueda hacer el ciudadano respecto de las empre-
sas prestadoras o del mismo Estado. Las divisiones por areas (que implican marcos normativos
distintos segun se trate del agua, la energia, el transporte, etc.) hace que lo que es posible recla-
mar respecto de un servicio, no sea posible en otro. Del mismo modo sucede con las diferencias
jurisdiccionales entre Nacion, Provincia y Ciudad; este tema es muy complejo en el ambito del
Area Metropolitana de Buenos Aires, donde el paso de la division entre la Ciudad Autonoma de
Buenos Aires y la Provincia de Buenos Aires, implica cambios importantes respecto de la regu-
lacion y la tramitacion de demandas.
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En la misma linea existen fuertes confusiones respecto de las implicancias de cada organis-
mo y de lo que la regulacion estatal puede y no puede hacer. Por ejemplo en la cuestion alimentaria
no pareciera percibirse a ciencia cierta a quien corresponde el poder de regulacion entre las direc-
ciones municipales de bromatologia, el SENASA y la ANMAT (aunque este es mucho menos cono-
cido por la poblacion en general).

lll. Percepcion y evaluacion de los organismos de control

La visibilidad de los organismos de control se presenta como un tema clave y a la vez preo-
cupante. Su desconocimiento en la mayor parte de los casos (salvo tal vez la CNRT y el ENRE) es
lo usual, considerando los participantes, en algunos casos, que el organismo es una entidad privada.
Del mismo modo, la percepcidon general (construida a partir de datos difusos no experimentado por
el propio ciudadano) tendié a ser negativa como la imagen del mismo Estado.

Contrariamente a esta percepcion, algunos manifestaron que el desconocimiento del organis-
mo se encuentra vinculado con el hecho de que la regulacion se estaria desarrollando de manera co-
rrecta al igual que el servicio regulado (concretamente se planted esta opinion en los grupos del
ORSNA, en relacidn a los servicios prestados en los aeropuertos). Este tipo de situaciones de buen
funcionamiento del servicio, conlleva a un menor nivel de exposicion del organismo y, por lo tanto,
a un grado mayor de desinformacion respecto a sus funciones y su desempefio general. Por otra par-
te, es importante destacar que el hecho de que exista una buena percepcion por parte de la ciudada-
nia sobre el funcionamiento de una institucioén, no implica que el funcionamiento global del organis-
mo sea satisfactorio ya que existen algunos aspectos, como en este caso la seguridad del aeropuer-
to, que no puede ni debe ser evaluado por el ciudadano comun.

Una cuestion interesante, a pesar del desconocimiento aparente sobre los organismos, es que
en un grupo de ciudadanos, los cuales decian no conocer al ANMAT, cuando fueron interrogados so-
bre cuéles deberian ser los alcances y funcionamiento de un organismo de control y fiscalizacién en
la tematica lo definieron de manera coincidente con la misidon y objetivos reales del organismo.

Respecto a los servicios eléctricos, un dato importante que surgid en los grupos, fue la per-
cepcidn de que los servicios brindados por la misma empresa, parecieran diferir su calidad segun se
trate de usuarios de altos o de bajos ingresos. Ello hace que mientras los de mayores ingresos recla-
men del ENRE atencion rapida y practica, los de menores ingresos exijan la garantia por un servi-
cio que respete la potencia de electricidad fijada, lo que indicaria que el nivel socioeconémico tiene
una importante incidencia en la estructuracion de las demandas y en la calidad de los servicios que
brindan las empresas.

En el caso de los servicios publicos, permanece la sospecha respecto a los términos en
que fueron realizadas las privatizaciones en los *90, lo cual habria condicionado fuertemente la
capacidad de los organismos de control y fiscalizacién. Ello se expresa mayoritariamente en re-
ferencia a la CNRT por el mal servicio de colectivos y trenes. Pero incluso cuando se manifies-
tan conformes con los servicios de la empresa como en el caso del ORSNA, se mantiene dicha
percepcion.

En otra dimension, fue tema de discusion en los grupos, la amabilidad y el correcto trato re-
cibido en todos los organismos. En este sentido se destacd el contraste con el maltrato recibido por
algunas empresas (en particular transporte y energia).

En cuanto a la respuesta a los reclamos, el universo de sensaciones es disimil. Mientras al-
gunos pudieron satisfacer su demanda (solucionar el problema, obtener un resarcimiento) otros afir-
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man que las respuestas son “estereotipadas” y que no responden a la problematica planteada por el
ciudadano (muy particularmente en la CNRT).

Como ya se habia mencionado, en lineas generales se desconoce el accionar que debe seguir
el ciudadano para reclamar frente a los organismos. Por ello, los entrevistados demandaron un rol
“pedagodgico” por parte de los organismos, para que la ciudadania conozca de manera clara y prac-
tica como llevar adelante sus reclamos.

Conclusiones

De acuerdo a la perspectiva presentada por los ciudadanos, los organismos de control y fis-
calizacion se encuentran en una etapa de consolidacion, donde la relacion con la ciudadania es per-
cibida como difusa. Por una parte, aparecen claros signos de desconfianza hacia la capacidad de ac-
cion del Estado frente a las empresas prestadoras de servicios publicos. Por la otra, quienes han te-
nido experiencias concretas por denuncias manifiestan un importante nivel de conocimiento y de sa-
tisfaccion con el trato recibido y en la mayor parte de los casos con las respuestas brindadas.

De esta forma se consolidan dos tipos de publicos. Uno que desconoce el rol, e incluso, exis-
tencia del organismo, y cuya difusa imagen aparece como una construccion desde los medios masi-
vos de comunicacidén. Un segundo publico, en cambio, es aquel que ha tenido contacto directo con
las dependencias publicas y cuya experiencia se convierte en un elemento clave para la formacion
de la opinidn, la cual es en general positiva.

En esta linea entre los aspectos mejor valorados se encuentra el respeto y la amabilidad reci-
bida por parte de los empleados de los organismos. En cuanto a las dimensiones cuestionadas, se
menciond la ausencia de una politica de comunicacion en algunos organismos y la existencia de res-
puestas “prefijadas” para algunos reclamos. Por ultimo, respecto a las principales caracteristicas ne-
gativas, surge de manera difusa una percepcion de indefension de la ciudadania frente a las empre-
sas y la imposibilidad aparente de modificar algunas realidades (por ejemplo, la calidad del trans-
porte).

Segun puede desprenderse de las discusiones planteadas en los grupos, una importante difi-
cultad, la constituye el hecho de que los ciudadanos no puedan identificar claramente las competen-
cias del Estado en lo que hace a sus responsabilidades en las diferentes areas de incumbencia, sea
porque su accion esta limitada por el marco legal (muy particularmente en lo que hace a la libertad
de mercado) o bien por las distintas jurisdicciones en juego. Por tal motivo, en ocasiones demandan
del Estado intervenciones o injerencia en areas o tematicas donde éste no tiene incumbencia desde
el punto de vista legal.

De la misma forma es destacable que las organizaciones de la sociedad civil invitadas a opi-
nar sobre estos temas (ANMAT y SSSalud), no tuviesen informacion precisa sobre estas cuestiones
y, por lo tanto, una opinidn construida que trascienda sus propias experiencias, lo cual habla de la
necesidad de aumentar la informacion y la capacitacion de estos sectores.

Finalmente, hemos confirmado que los estudios cualitativos a través de grupos focales, cons-
tituyen una herramienta util para profundizar aspectos vinculados a las percepciones, opiniones y
orientaciones subjetivas de las personas sobre el desempefio general del Estado, aportando los con-
tenidos basicos de las demandas del conjunto de la sociedad. Estos estudios nos han demostrado la
importancia que tiene, dado que se trata de instrumentos no representativos, consensuar previamen-
te con los organismos y las organizaciones de la sociedad civil involucradas los objetivos de la in-
vestigacion, de modo tal que la seleccion de los participantes permita relevar toda la informacion ne-
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cesaria para el andlisis pormenorizado de cada tematica. En tal sentido, hemos constatado que la mis-
ma dindmica grupal ha permitido indagar y profundizar en algunas cuestiones que las investigacio-
nes cuantitativas no lo hubieran permitido.

Desde esta perspectiva, si bien esta clase de estudios potencian una perspectiva analitica dis-
tinta para la gestion publica, donde se incorporan tematicas nuevas y se profundiza en las expectati-
vas y demandas que la sociedad tiene sobre el accionar del Estado, no debe ignorarse que esta infor-
macion puede, e incluso debe, complementarse con estudios cuantitativos que denoten el nivel de re-
presentatividad que poseen las distintas percepciones. Asimismo, de estos estudios cuantitativos pue-
den surgir nuevamente temas que deban ser profundizados con mayor rigurosidad en posteriores in-
vestigaciones cualitativas. Teniendo en cuenta estos aspectos, consideramos que estos grupos foca-
les y toda la informacién que han suministrado a los distintos organismos constituyen un importan-
te avance destinado a profundizar el conocimiento necesario para mejorar la relacion entre el Esta-
do y la ciudadania.
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Capitulo 1l

Encuestas de expectativa y satisfaccion
en base a la implementacion de
tarjetas de puntaje en seis organismos
de la Administracion Publica Nacional

En este capitulo analizaremos las Encuestas de Expectativa y Satisfaccion en base a la imple-
mentacion de tarjetas de puntaje. Entre las principales variables investigadas se encuentran la reali-
zacion de tramites, atencion al publico, informacion, infraestructura, sistemas de quejas y algunas
particularidades de cada caso.

Desde la Unidad Sociedad Civil y Participacion fomentamos este tipo de encuestas basa-
das en la implementacion de Tarjetas de Puntaje, pues ellas permiten la construccion de un /ndi-
ce de Satisfaccion. Estos indices constituyen un instrumento esencial de evaluacion ciudadana de
los organismos publicos, en tanto se basan principalmente en la construccion de preguntas cerra-
das con escalas numéricas que se traducen en un “puntaje” que permite “calificar” el desempeno
de las instituciones desde la experiencia concreta de los ciudadanos. De esta manera, a partir de
los puntajes obtenidos en las dimensiones y atributos se puede realizar una calificacion final de
cada servicio. Asimismo, cabe destacar que a partir de este Indices de Satisfaccion no s6lo se ob-
tiene una calificacion para cada aspecto del organismo relevado, sino que ademas permite identi-
ficar la importancia que cada ciudadano le asigna a las distintas dimensiones que componen el ser-
vicio prestado. En otras palabras, para poder construir este Indice se requiere que la calificacion
obtenida por cada atributo y dimension del servicio tenga un “peso” relativo a su importancia den-
tro del total del servicio evaluado.

Para evitar cualquier sesgo en la determinacioén de dicha “importancia” (por ejemplo, si la
atencion es mas importante que el tiempo de espera o la calidad de la informacion brindada), se to-
mo la decision de que fuese la propia ciudadania la que le otorgara el peso correspondiente a cada
atributo o dimension’.

De esta manera, los resultados obtenidos en las investigaciones permiten analizar el grado
de satisfaccion que existe para cada atributo o dimension, una calificacion final para cada uno de
ellos y para el organismo en su totalidad, y la importancia que los ciudadanos le otorgan a cada
aspecto del servicio relevado. Estos tres elementos no sélo revalorizan la opinién de los ciudada-
nos, sino que ademads constituyen un insumo indispensable para el disefio de las politicas de cada
uno de los organismos.

3. Se aplico un analisis de regresion multiple para determinar los pesos de las dimensiones de analisis en la explicacion
de la Satisfaccion Global. Por otra parte, las puntuaciones factoriales permitieron calcular los “pesos” de cada una de las
variables explicativas respecto de sus factores de referencia. De esta manera, se trazé un mapa de la importancia de ca-
da variable en la explicacion de la satisfaccion global y se calculd un indice como el promedio ponderado de las varia-
bles incluidas en el analisis.
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De manera resumida, presentamos a continuacion los resultados de los estudios realizados en

los siguientes 6 organismos de la Administracion Publica Nacional, durante los afios 2004/05:
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Administracion Nacional de la Seguridad Social (ANSES)
Instituto Nacional de la Propiedad Industrial (INPI)
Direccion Nacional de Migraciones (DNM)

Registro de la Propiedad Inmueble (RPI)

Registro Nacional de las Personas (RENAPER)

Servicio de Conciliacion Laboral Obligatoria (SECLO)



ADMINISTRACION NACIONAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL (ANSES)

a.Introduccion:
Mision:

Administrar y ejecutar los aportes y contribuciones previstos en la contribucion unificada de
la Seguridad Social, del Fondo Nacional de Empleo y de las Asignaciones Familiares, asi como otor-
gar los beneficios previsionales.

Objetivos:

[ Otorgar, actualizar novedades, liquidar y pagar beneficios previsionales.

[] Administrar el Sistema de Asignaciones Familiares y pagar los beneficios a personas en actividad
y en etapas pasivas.

[] Administrar los ingresos del Fondo Nacional de Empleo, que financia los Programas de Empleo
y las prestaciones del Seguro de Desempleo.

(] Empadronar (actualizar y/o modificar) al empleado activo y su grupo familiar en la Obra Social;
cambiar de Obra Social a jubilados y pensionados.

[] Administrar, controlar y fiscalizar el régimen de Reparto y fiscalizar junto con la Superintenden-
cia de Administradoras de Fondos de Jubilaciones y Pensiones (SAFJP) el Procedimiento de In-
corporacion al Sistema Integral de Jubilaciones y Pensiones.

Los destinatarios de los servicios del organismo son: aportantes al sistema integrado de ju-
bilaciones y pensiones (SIJP), beneficiarios - activos y pasivos - del SIJP, familiares de aportantes o
beneficiarios, empleadores, beneficiarios de Programas de Empleo, organismos estatales y comuni-
dad en general.

En el marco del programa propiciado por la Subsecretaria de la Funcion Publica orientado a
mejorar la relacion entre la Administracion y los ciudadanos, la ANSES entre 2001 y 2004 firmo dos
Carta Compromiso con el Ciudadano con el proposito de incrementar la satisfaccion del ciudada-
no en lo que a prestaciones y servicios de la administracion de la Seguridad Social se refiere.

A continuacion se presentan los principales resultados del estudio realizado en la ANSES en-
tre abril y mayo de 2005. Este informe analiza:

(1 El funcionamiento de las Unidades de Atencion e Informacion (UDAI).
[] La tramitacion de jubilaciones y pensiones.

[] La atencion en las bocas de pago.
] La evaluacién global de la gestion del organismo y el indice de Satisfaccién.

A continuacidn se presentan los resultados obtenidos para los cuatro puntos mencionados:
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b. Principales resultados:

1. Encuesta en las Unidades de Atencion e Informacion (UDAI) de todo el pais

FICHA TECNICA ANSES - UDAI

AREA ENCUESTADA Funcionamiento de la UDAI
(Unidad de Atencién e Informacién)

UNIVERSO Activos que concurren a la UDAI
(CUIL, asignaciones familiares y otros)

TIPO DE ENCUESTA Personal

COBERTURA Cabeceras de region (Capital Federal,
La Plata, Salta, Resistencia, Santa Fe,
Mendoza, Cérdoba y Neuquén)

TOTAL DE CASOS Activos: 400 Pasivos: 1200 proporcionados
entre jubilados y pensionados
FECHA DE REALIZACION Abril y mayo de 2005
METODOLOGIA Cuestionario estructurado aplicado

de forma personal (15 minutos)

Para analizar el funcionamiento de las UDAI se trabajé sobre 5 temas basicos: realizacion
del tramite, atencion al publico, instalacion e infraestructura, sistema de quejas y reclamos, sitio
web y finalmente se evalué el desempeiio global del organismo y se construyo6 un indice de sa-
tisfaccion general.

En primer lugar, el dato mas destacado que surge respecto a la realizaciéon del tramite es que
el 83% de los entrevistados afirmé que pudo realizar el tramite concurriendo una sola vez al orga-
nismo. En otras palabras, s6lo el 17% debid concurrir en mas de una ocasion. Respecto a este gru-
po de personas que tuvieron dificultades a la hora de realizar el tramite (17%), debe tenerse en cuen-
ta que dos de cada tres encuestados aseguraron que las dificultades estuvieron vinculadas a la canti-
dad y tipo de requisitos solicitados. Los otros motivos que incidieron fueron la falta de informacion
(15,2 %) y la mala atencion (13,2 %), pero en mucha menor medida.

Lo que a su vez se percibe es que este grupo minoritario estd compuesto en su mayor parte
por los entrevistados de edades mas avanzadas.

La evaluacion global del tiempo de espera es altamente positiva, alcanzando al 76% de los
ciudadanos. Las consultas realizadas sobre los tiempos de espera reflejaron que la mayoria de los
ciudadanos (59%), tarddo menos de media hora en la realizacion de la totalidad del tramite y solo el
18% tard6 mas de una hora. Logicamente, esta evaluacion positiva disminuye considerablemente a
medida que se incrementa el tiempo que el ciudadano debid esperar para finalizar todo el tramite.