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PRESENTACION

Teniendo en cuenta los objetivos del congreso, el Centro de Gestion -CG en adelante-
dependiente de la Subsecretaria de Coordinacion y Gestion Publica de la provincia
del Chaco consider6 pertinente difundir las experiencias de trabajo desarrolladas en

sus dos anos de funcionamiento.

El mismo fue creado en el marco del proceso de Modernizacién y Fortalecimiento del
Estado provincial y del proyecto Gobierno Electrénico para mejorar y facilitar el
acceso a los servicios que presta la Administracion Publica y sus relaciones con la

ciudadania en general.

Se hara una descripciéon acerca de la creacion de dicho centro, sus recursos
humanos, el modo de funcionamiento, las participaciones y articulaciones con otras
jurisdicciones y organismos; se presentaran datos estadisticos, mejoras e

innovaciones. De esta manera se pretende reflejar el modo en que este centro

! E-mail: tama 18 18@hotmail.com

Institucién: Centro de Gestidn de Casa de Gobierno - Subsecretaria de Coordinacién y Gestién

Publica -Secretaria General de la Gobernacién (Chaco)
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contribuye a la consecucion de las politicas de modernizacién y fortalecimiento del

Estado.

CREACION DEL CG

Con fecha 28 de diciembre de 2007 a través del Decreto N° 230 se crea el Comité
Ejecutivo de Fortalecimiento y Modernizacion del Estado que tiene por objeto
contribuir a la mejora y optimizacién de la gestion de la Administracion Publica

Provincial, organismos descentralizados, autarquicos y empresas del Estado.

Dicho comité lleva adelante una serie de proyectos que se reflejan a través de
diferentes programas que intentan promover la eficiencia y acercamiento del Estado

hacia la sociedad.

En este contexto el CG fue creado -Res. SGG N°66/09- como instancia de
implementacion de politicas de modernizacion del estado provincial. Es uno de los
proyectos que integra el Plan Provincial de Gobierno Electrénico -Res. SGG
N°119/09; Decreto N°723/10- y tiene como mision orientar a los ciudadanos para la
solucion de un asunto determinado, canalizar los reclamos, sugerencias y
peticiones que formulen los mismos, con el fin de fomentar y promover el

mejoramiento de los servicios brindados a la poblacién.

a) Reclutamiento y seleccién del personal

El reclutamiento estuvo dirigido a estudiantes de carreras de educacion superior y
agentes publicos. El personal del CG fue seleccionado mediante concurso de
antecedentes y oposicion -Res. SGG N°169/09- donde se evaluaron las siguientes

competencias:

* Conocimientos en herramientas informaticas
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» Conocimientos de la administracion publica

» Entrevista personal: actitud, presencia, [ldiccion, buen manejo de la palabra,
manejo de situaciones conflictivas, templanza y autocontrol.

Una vez seleccionado el personal, éste recibié una capacitacion intensiva en atencion

al cliente, utilizacion de herramientas networking y administracion puablica.

Luego del proceso mencionado, el CG se inaugura el 15 de abril de 2009 constituido
por 22 operadores de los cuales surgioé un supervisor para el turno mafiana y uno para

el turno tarde.

Desde sus comienzos el CG fue coordinado por miembros del Equipo PROFyM
(Programa de Fortalecimiento y Modernizacion del Estado) perteneciente a la

Subsecretaria de Coordinacion y Gestion Publica de la provincia del Chaco.

RECURSOS HUMANOS

a) Perfil de los operadores

Los operadores y supervisores son estudiantes de nivel superior con formacién en

diversos ambitos:

* Arquitectura

* Asistencia Social

« Cultura

» Ciencias de la Informacién
* Derecho

» Disefio Grafico

« Economia

» Educacion

* Ingenieria en sistemas

» Psicologia

* Administracién Publica y Privada
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Esta variedad en la formacion académica permite que el CG cuente con operadores

preparados para resolver diversos temas.

b) Capacitacion
Una de las premisas del Estado provincial es la formacion de recursos humanos para
las nuevas politicas de Modernizacion y Fortalecimiento. En funcién de esto, y las
exigencias del puesto laboral, los operadores del CG reciben una capacitacion

continua.

Las capacitaciones a las que el grupo de operadores asisten para desarrollar el

equipo de trabajo versan en los siguientes temas:

* Aprendizajes organizacionales
» Habilidades personales comunicativas
* Manejo de conflictos

+ Compromisos y creencias

Se pretende adquirir y desarrollar las siguientes competencias:

* Integridad

« Orientacion al cliente

« Trabajo en equipo

» Planificacién y organizacién
« Orientacion a los resultados
« Capacidad para aprender

» Liderazgo

* Aprendizaje continuo

* Pensamiento estratégico

c) Evaluacion de desempefio
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El CG utiliza un método de evaluacion para mantener y elevar el nivel de desempefio,

y asi brindar un mejor servicio al ciudadano.
Conceptos evaluados en operadores:

* Productividad

* Puntualidad

» Asistencia

* Cumplimiento de Uniforme
+ Compaierismo

* Proactividad

Conceptos evaluados en supervisores:

» Capacidad de Liderazgo /conduccién
* Puntualidad

+ Asistencia

* Cumplimiento de uniforme

» Trato a los operadores

« Desemperfio en sus funciones

» Asistencia a capacitaciones

En esta evaluacion participan los operadores y supervisores del CG y coordinadores

del Equipo PROFyM.

FUNCIONAMIENTO DEL CG

a) Medios de atencion
Los medios utilizados para canalizar las consultas de los ciudadanos, estan
orientados a brindar una excelente atencion a los mismos. Las vias de comunicacion

son las siguientes:
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* Telefénica: 0810-888-9222
* Mail: cgc.info@chaco.gov.ar

« Chat: www.chaco.gov.ar (Atencién en linea por operadores del CG)

* Personal: Marcelo T. de Alvear 145, planta baja de Casa de Gobierno de -
Resistencia, Chaco-

Cuando un ciudadano es atendido mediante dichas vias se pueden presentar tres
situaciones:

* Requerimientos o consultas del ciudadano que el operador puede resolver en
el momento de la atencion

* Requerimientos o consultas que por su particularidad o complejidad el
operador de atencion no puede resolver en el momento de la atencién

* Requerimientos o0 consultas que necesitan decision a nivel de
Direcciones/Subsecretarias/Ministerios

En los dos ultimos casos, una vez conseguida la informacién, dentro de los dos dias

habiles el ciudadano debera tener una respuesta sobre el estado de su tramite

b) Horario de atencion
Inicialmente los horarios de atencion del CG fueron:

e Turno mafana: 7:30 a 12:30 Hs.
 Turno tarde: 12:30 a 17:30 Hs.

Debido al creciente nimero de consultas realizadas por los ciudadanos y a la
implementacion del Control de Acceso Electronico a Casa de Gobierno, se amplio la
franja horaria del funcionamiento del CG, y se organizé en base a cuatro horarios de

atencion:

* Turno madrugada: 6:00 a 11:00 Hs.
* Turno manana: 7:30 a 12:30 Hs.

* Turno tarde: 12:30 a 17:30 Hs.

* Turno noche: 17:00 a 22:00 Hs.
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c) Sistemas de Informacién y Comunicacion
Las herramientas y tecnologias disponibles permiten garantizar una respuesta
oportuna a la solicitud de los ciudadanos, para ello el CG hace uso de los siguientes

recursos para el seguimiento de consultas y comunicacion:

» Intranet: http://intranet.chaco.gov.ar

» PHP Live: http://phplive.chaco.gov.ar

* Mail: http://mail.chaco.gov.ar

* Blog: http://www.antoniovalenzuela.com.ar/cg

* Red Social: www.facebook.com/centrodegestion

Intranet
La Intranet es utilizada como sistema de informacién y al mismo tiempo como base

datos en el seguimiento de las consultas de los ciudadanos.

Las consultas que realizan los ciudadanos por cualquier via de comunicacion
(telefénica, mail, chat o personal), son cargadas a la Intranet como tickets en forma de

numeros alfanumeéricos (Ejemplo: 4DF6NO).

Luego de cargar las consultas como tickets, se realiza el seguimiento de éstos
utilizando un sistema de posteos de informacién como en los foros, una vez que se
satisfacen los requerimientos los tickets son cerrados y quedan guardados en la base

de datos de la Intranet.

Cada operador del CG, sea un operador de atencién o un operador de pendientes?,
para acceder a la intranet posee su propia cuenta de usuario y password, con
permisos limitados para realizar posteos de informacion sobre algun ticket ya cargado

o0 para dar de alta nuevos tickets. En el caso de los supervisores, éstos tienen

% Los operadores de Pendientes son aquellos que trabajan en la resolucion de requerimientos o
consultas que por su particularidad o complejidad el operador de atencidon no puede resolver en el
momento de la atencion.
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permisos de administrador en la intranet, pueden realizar altas, bajas y modificaciones

de tickets. Ver Figura N° 1: Intranet

- Sin Prvilegios

Ticket ID: @
Ud. no tiene nuevos mensales. José Luis Martinez Alvarez se ha logeado. Puede abandonar la sesion.
CGC Intranet Viendo Ticket
2 fj;jL © impimic [ Adiuntar Acchino (B Bowrar Ticket  ©C Carbon Copy 8 ’7—'—j~;’~u

Mover A | (No Mover)

Estado |Cemado ¥ Tipo de atencién | Chat v | Actualizar

¥ Priondad |Baja ¥

P Flaggear Para | (Sin Flag) v .
Asanto: Tan Aliment Padron v

Creado En: 14/04/2011 2 44pm
Departamento: MINISTERIO DE DESARROLLO SOCIAL Y DERECHOS HUMANOS
Prioridad: Baja

Asunto Re Tay Alimant Paceen Posteado por Tamara Romina Corres (COC Sta®

Se le informa que por el momento no figura en el padron
Foacharions 14242011 244pm
Asunts Taq Aliment Pagrss

Posteado por Jorge

Jorge
segovia_|_a@hotmail ¢l

Consulta si la siguiente persona figura en el padrén de beneficianos GARCIA VIRGINIA MERCEDES

Fecrarom 14.04.2011 2 &dpm

PHP Live

Las consultas via Chat son recepcionadas con el software “PHP Live”, implementado

bajo el lenguaje dinamico PHP y base de datos MySQL, igual que la Intranet.

Este software permite recepcionar las consultas de los ciudadanos en las pantallas de
las terminales de los operadores; en el caso que un operador no pueda atender un
Chat de consulta, éste pasa al siguiente operador hasta ser atendido, de no ser
atendido ingresa como mail de consulta para su posterior tratamiento y carga en la

Intranet como ticket pendiente de resolucion.
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El software tiene un sistema de calificacion de atencion de operadores utilizado como
retroalimentacion, basado en la siguiente escala: Excelente - Muy Bueno -Bueno -

Necesita mejoras. Ver Figura N° 2: PHP Live

ASISTENCIA EN LINEA

| http://phplive.chaco.gov.ar web//request. php?l=rootBix=18deptd

ASISTENCIA EN LINEA

JOS | GOBERNACION DE LA PROVINCIA

IONVENIO CON NACION GARANTIZARA LA
FGURIDAD JURIDICA EN TRAMITES DEL
EGISTRO DE LA PROPIEDAD

Bienvenido al Sistema de Asistencia En Linea del Gobierno del
Pueblo de la Provincia del Chaco.

X00(
XXX COM

¢ Cudl es su consulta?

HOLA, QUISIERA CONSULTAR. |

Nombre
. CHACO ES UNA DE LAS POCAS PROVINCIAS DE
RGENTINA QUE TIENE UN SISTEMA INFORMATIZADO. LA
UBRICA DEL ACUERDO PERMITIRA TENER ACCESO A
JFORMACION SOBRE INMUEBLES Y A LA EMISION DE
ERTIFICADOS

Email

DS | MINISTERIO DE ECONOMIA, INDUSTRIA Y EMPLEO

Mail
Los supervisores y operadores, ademas de contar con el mail del CG

(cgc.info@chaco.gov.ar), poseen cada uno su propia cuenta de mail laboral. Ejemplo:

cqgc.alfonsosaucedo@chaco.gov.ar

Las cuentas de correo son otorgadas y mantenidas por la firma ECOM Chaco S. A.

Ver Figura N° 3: mail.chaco.gov.ar
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¥ Elementos enviados (Erviados ~)

4 @ Wtilce Is pagina Opciones para establecer ka zona horaris jocal,
s\:Bendehdeerhoda 2 00 P
= j :::ml o ST::] td mds.chaco_ups®Pyahoo.co,.. Peddo de iInformacién vie 06/05/2011 16:3%
a Calend. 4 ga_byy_77®@yshoo.com.ar  Sobee becas estudiantibes vie D6/05/2011 14:44
£ Contactos L mariels candia RE: Tarjeta slmentaria vie 06/05/2011 14:24
_ g Correo no deseado [1] 4 6 donkrique@hotmal.com Sobre escuels de Verano vie 06/0S/2011 14:10
S owario § egb242(®yahoo. com. & Sobre Plan Quinquenal vie 06/05{2011 13:49
(5] Blementos eliminados (2) }
| Blementos enviados indi_v@hatmal.com Sobre pagos e 04]05/2011 21:16
A:““(‘) B sinkey522_ tcom R a5u consuta 6 D4]05/2011 20:48
i Torns (3 viandanisa@hotmal.com  Sobre becas mié 40512011 20:17
4 nahuelmramarense2009%@h... TDA mié 04/05/2011 20:05
4§ Martinez Alvarez méé 04/05/2011 16:39
3 @ sivinita-r@hotmal.com mié 04/05/2011 16:21
4 rovabregi@hotmail.com Scbre su consuta mié 04/05/2011 16:19
4 yayko@hotmai.com Scbre Viviendas Suedios Compartid mar 03/05/2011 16:06
% yaykd@hotmal.com Scbre Viviendas Suefios Compartidos mar 03/05/2011 16:01
3 hugoffieks@hotmail.com TV DIGITAL ABIERTA mar 03/05/2011 13:49
e hedivi @live.com.ar  RY: Datos educacién especial b 02/05/2011 16:51
L Luz.dvina2009@lve.com.ar  Datos educaciin especial hn 02/05/2011 13:03

Blog
El blog es utilizado internamente en el CG, para la comunicacién entre compafieros
de trabajo y para compartir informacion relevante sobre determinados temas a tener

presentes.

El mismo estd basado en el administrador de contenidos “WordPress”, como

plataforma semantica de publicacion. Ver Figura N° 4: Blog del CG

Tv Digital - Reclamos

Para iniclar un reclamo por no recibir el equipo de Tv Digital; el mismo se puede realizar al 0800-888-MiTv (6488) op 1.

Al se inicia un trémite bajo el CUIL del ciudadano. Para ello es necesario tener los siguientes datos: R
Mensajes

*Apeflido y Nombre completo

*CUlL

Categorias

*Domicilio, Barrio, Ciudad, CPostal

*Teléfono fijo o celular,

(Mejor si tiene ademas, fecha de presentacion del formulario en Correo Argenting)
OPERATORIA:

Una vez iniciado el reclamo y dentro del plazo de 30 dias el ciudadano debe recibir en el domicko indicado, por Correo

Argentino una notificackin del Consejo Asesor con el motivo por el cual no recibié el equipo y si es necesario que

confirme algin dato y/o reenvie un nuevo formulario,

En caso que pase dicho plazo, el ciudadano debe iniciar nuevamente &l reclamo al teléfono informado anteriormente. Rl LELE
TARJETAS ALIME

Posteado por: ebamios Archivado en: Info de Diados No hay
comentarnos Sitios

Comao Elactronico

Intranet

Convocatoria para la conformacin de equipos en Salud STt
Mental —

o Orecuckar cobre yina (“oouocaboria nara la conformaciéo de eouinge oo Salid Mack m
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Red Social
Mediante la red social FACEBOOK se difunde las novedades méas destacadas como
estimulo para que los ciudadanos accedan mediante las demas vias de comunicacion
a nuestros servicios. Las consultas que se hagan por este medio son cargadas en la
intranet como mail para otorgarles el adecuado seguimiento. Ver Figura N°5: Blog del
CG
e

U s vt @ Preeres posen . (e rotees
& Jrge Whon Captarwch Gobarad -G | WP vel - Cpmeator | K} Contro Oe Gastrtn

Comdinacin y Gl Pk @ Na® tu cudad xtud ®
Ss 2 tdw putt

19 wseyrs on commar
@ Made s v wayon

Verore a ey rrgues
) wrwps on com
@ Wk s s

Cre un annco

Cortre de Gestrtn
w Cartyp Om Gastitn
.

) A Bty Soks, CarneLanva y 90 T gernanas mis s Qusts esto.

© @ (oo De Gastatn

%“ ENTRIGA DE TURNDS PARA LA ASTGVCION UNIVERSAL POR KL

d) Estadisticas

Atenciones categorizadas

Las estadisticas tomadas de la Intranet desde la creacion del CG al 14 de abril del
2011, permiten visualizar las jurisdicciones® mas consultas y las vias de atencién mas
utilizada por los ciudadanos. Ver Figura N°6: Cantidad de consultas segun

jurisdiccion.

% En la Intranet se clasifican las consultas segun jurisdicciones: Ministerios, Direcciones, Organismos,
etc.
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A continuacién se puede evidenciar que los ciudadanos eligen como medio para
comunicarse la atencion en linea -Chat- que ofrece el CG. Ver Figura N°7: Cantidad

de consultas segun tipo de atencion.

Esto demuestra la aceptacién por parte de la ciudadania de esta nueva modalidad de
comunicacion y relacion con el Estado. Una de las ventajas de este medio es que la
persona pueda tener una respuesta sin necesidad de trasladarse a las oficinas de los

organismos.
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En cuanto a lo anterior, mediante el siguiente cuadro se puede visualizar que el
servicio brindado -dentro de la escala de calificacion que nos arroja el PHP Live- es
considerado “Muy bueno”. Se tiene en cuenta el promedio de las calificaciones
recibidas por cada operador en sus atenciones. Figura N°8: Promedio de

calificaciones

Promedio de 23 operadores Muy bueno
Promedio de 8 operadores Excelente
Promedio general Muy Bueno

Cabe mencionar que el CG firmé una Carta Compromiso Con el Ciudadano® donde
se establecen ademas de los estandares de calidad a cumplir, otras formas de
evaluacion de nuestros servicios: libros de quejas, buzén de sugerencias fisico y Web,
encuestas en la pagina Web del gobierno -algunas formas de evaluacién se

encuentran en proceso de implementacion-

PARTICIPACIONES Y ARTICULACIONES CON OTRAS JURISDICCIONES Y

ORGANISMOS

Desde el comienzo de su actividad el CG ha tenido intervencion en distintos campos
de la organizacion administrativa. Ha colaborado con diferentes organismos poniendo

a la disposiciéon de los mismos sus tecnologias y sistemas de comunicacion.

Estas participaciones se consiguen gracias a los recursos humanos y tecnoldgicos del
gue dispone el CG, preparados para la atencion de numerosas consultas y diversos

temas.

* Ver documento:
http://portall.chaco.gov.ar/uploads/contenidos/8f4287e5c347bd83c84fe43e4218b1dc77b49314.pdf
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A continuacion se realizara una breve descripcion de los trabajos realizados:

a) Emergencias Sanitaras
En el aflo 2009 el Chaco -como otras provincias- fue afectado por enfermedades que
llevaron a la declaracion de Emergencias Sanitarias en toda la provincia. En este
contexto se requiri6 aunar la colaboracion, participacion y esfuerzos de toda la

ciudadania chaquefia para afrontar dicha situacion.

Dengue

Mediante Decreto N° 59 (14/01/09) el gobierno declara la emergencia sanitaria en
todo el &mbito de la provincia ante la posible aparicibn de casos de dengue
adoptandose medidas de prevencién y control como asi también las acciones

sanitarias correspondientes a través del Ministerio de Salud Publica.

Por acto de la misma indole se instituye el Dia de la lucha contra el Dengue: primera
etapa el 6 de mayo (Decreto 718/09) vy la segunda etapa el 16 de septiembre
(Decreto N° 1778/09). Este hecho trajo la declaracion del asueto para el ambito de la
administracion publica provincial y dejaba librado a cada uno de los poderes restante

la adhesion al asueto.

Los decretos reflejan la colaboracién que ha prestado el CG en esta instancia. Ha
funcionado como nexo entre la poblacion y las reparticiones del Estado responsables
de llevar a cabo los operativos. Se centralizaron todas las consultas a través de los

distintos medios de atencion. Ver:

Art. 6: Dispongase a través del Centro de gestion ciudadana, la centralizacién de
los contactos y consultas a la sala de situacién y la instrumentalizacion de
inscripciones para el registro de voluntarios y organizaciones no gubernamentales
por medio de la linea 0810-888-9222, el email: comision.dengue@chaco.gov.ar, el
chat del mencionado Centro ingresando a la pagina de internet: chaco.gov.ar, o
personalmente en la planta baja de la Casa de Gobierno. (Decreto N° 1778/09)
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En general se asesoré a los ciudadanos en cuanto a los sintomas y modos de
prevencion, en la solicitud de asistencia médica, comunicacion en el modo que se

realizarian los operativos.

En el caso de las jornadas realizadas los dias 6 de mayo y 16 de septiembre el CG
tuvo una importante participacion brindando informacion a los docentes y voluntariado
acerca de las escuelas a las que fueron convocados, los ciudadanos solicitaban la
recoleccion de cacharros, denunciaban lugares peligrosos, solicitaban fumigaciones,
etc. El CG se comunicaba con las jurisdicciones u organismos para hacer llegar estas

cuestiones.

Gripe H1IN1

Como consecuencia del acaecimiento de casos de gripe H1N1 a través del Decreto
N° 1452/09 (30/06/09) se declard la Emergencia Sanitaria para toda la provincia, se
impuso la suspension por tres dias del ciclo lectivo y se adelanté y amplié el periodo
de receso invernal del afio en cuestion; se impuso ademas a la administracion
publica provincial, entes descentralizados autarquicos y empresa del estado, el
establecimiento de una guardia minima para que se puedan concluir los tramites

urgentes.

En esta oportunidad se dio intervencion al CG a través de su linea 0810-888-9222
como principal via de comunicacion para el asesoramiento a los ciudadanos en

cuanto a los sintomas, modos de prevencién y en la solicitud de asistencia médica.

En cuanto a nuestros recursos tecnologicos, se permitio el acceso a nuestra Intranet a
la Direccion de Epidemiologia para realizar un seguimiento de las

consultas/denuncias, casos de gripe recibidas por el CG.
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Ambas experiencias resultaron significativas para el CG ya que se caracterizaron por
ser las primeras a las que el grupo de trabajo se enfrentd y han permitido aprender en

la practica. Ademas se puso a prueba los sistemas de informacion y comunicacion.

b) 1° Censo Provincial de Personas con Discapacidad
Se colabor6 con la Direccion de Estadisticas y Censo de la provincia en el censo
realizado entre los dias 17 y 27 de agosto de 2010. Las tareas efectuadas fueron las

siguientes:

» Brindar informacién sobre la distribucion de los puntos censales (escuelas,
centros de salud).

* Registrar las personas que necesitaban una atenciéon domiciliaria.

« Evacuar dudas a los ciudadanos involucrados en el censo (personas con
discapacidad, docentes, ciudadania en general)

» Mantener informada a la Direccion sobre las inquietudes de ciudadanos.

« Confeccionar un listado de aquellas personas que no lograron censarse.

c) Programa de Participacion Ciudadana
En este programa llevado adelante por el equipo PROFyM desde el afio 2010 se tiene
como fin que los ciudadanos evalten los servicios que brinda el estado provincial.
Para dicho programa, operadores del CG disefiaron y programaron el Software para
la seleccion aleatoria de ciudadanos. Una vez seleccionados y de haber recibido la
invitacion, los ciudadanos notificaban su aceptacion o rechazo mediante las diferentes

vias de comunicacion del CG.

En esta instancia también se permitio el acceso a nuestra Intranet al equipo PROFyM

para realizar un mejor seguimiento de los ciudadanos contactados.
Otras tareas:

+ Brindar asesoramiento para completar el formulario de relevamiento.
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* Recepcion y control de los formularios completados y entregados por los
ciudadanos.

* Mantener contacto con los ciudadanos

« Cargar los cambios y novedades en el software.

d) Dia del Empleado Publico
Para este evento el Estado provincial realiza un acto para agasajar a los empleados
publicos que cumplieron sus 25 afios de servicio y a los que se encuentran en
condiciones de jubilarse. Hace tres afios se vienen realizando dichos actos y el CG
particip6 en la logistica de los mismos en dos oportunidades. También se encargo de
registrar las confirmaciones de asistencia de los empleados mediante las vias de

comunicacién y mantener el contacto con los mismos.

e) AUH - Asignacion Universal por Hijo.
En marzo de 2011, el Poder Ejecutivo colabor6é con las ANSES disponiendo
instalaciones y recursos humanos para la entrega de turnos y atencion de las
personas que debian tramitar la entrega de libreta de la AUH, con el fin de evitar que

las personas realicen largas colas y que el tramite se agilice.

El CG participd en este operativo y dispuso la linea telefénica para evacuar

inquietudes de los ciudadanos.

Actualmente se continia con el otorgamiento de turnos para esta prestacion y se

efectud con ANSES una modalidad de trabajo para determinadas consultas.

f) TDA -Television Digital Abierta-
Mediante el CG -en la ciudad de Resistencia- las personas pueden a informarse y

aprender a rellenar el formulario de solicitud del equipo. Se proporcionan:

* Formularios de Solicitud para Hogares
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* Instructivos para Completar el Formulario

+ Formularios de Reclamos y/o Sugerencias.

g) Control de Acceso Electronico a Casa de Gobierno
Con la implementaciéon del sistema de control de ingreso y egreso de personas a
Casa de Gobierno, los operadores del CG cumplen la funcion de registrar los datos de

la persona, entregar la tarjeta de acceso y asesorar y orientar al ciudadano.

Que el ciudadano tenga un primer contacto con los operadores permite que estos
puedan obtener la ubicacion precisa de las oficinas y orientarlos segun el tramite que

desean realizar. Se evita de esta manera, recorridos innecesarios por el edificio.

Para el caso de los Agentes que trabajan en Casa de Gobierno el CG se encarga de
la asignacion, distribucion y control de las tarjetas que les corresponden como

empleados.
h) Defensa al Consumidor

El CG colabora con la Direccion de Comercio Interior en la recepcion de denuncias de

consumidores y asesoramiento sobre temas vinculados a Defensa al Consumidor.

i) Erradicacién del Trabajo Infantil
Mediante un acuerdo reciente con la COPRETI (Comision Provincial para la
Erradicacion del Trabajo Infantil) perteneciente a la Subsecretaria de Trabajo, el CG
se encarga de recibir -mediantes sus diferentes vias de comunicacion- denuncias de

trabajo infantil.
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ALGUNAS MEJORAS E INNOVACIONES

En esta instancia se nombran algunas mejoras e innovaciones en el CG que
surgieron a raiz de la dinamica de trabajo y las demandas de los ciudadanos -algunas

ya se han expresado-.

Para mejorar el acceso y comunicacion de la informacion se cre6 un Blog Interno
donde se publican las ultimas novedades e informaciones para brindar al ciudadano y

permitir una mejor comunicacion entre operadores

En cuanto a la Intranet, se agregaron aplicaciones para un adecuado seguimiento de

los tickets y mejorar la dinamica de trabajo.

Se establecié un programa para el Registro Interno de Asistencia como alternativa
al Control de Acceso. Esto se instaurd para realizar aclaraciones referidas a cambios
de turno, reemplazos, licencias por examen, etc. Ver Figura N°9: Registro Interno de

Asistencia

Control Horario Centro de Gestion
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Se utiliza actualmente la Red Social FACEBOOK como alternativa de comunicacion,
el fin de la misma es informar a los ciudadanos, asi como, incentivarlos a utilizar

nuestros servicios y los demas medios de comunicacion.

En cuanto al servicio prestado a la ciudadania se extendi6 el horario de atencion,

permitiendo contar con una mayor cobertura en la atencion.

A MODO DE CONCLUSION

El CG mediante su trabajo cotidiano y el contacto con la ciudadania contribuye a la
constituciéon de un nuevo paradigma en la administracion publica, donde el Estado se
acerca a la poblacion teniendo en cuenta sus demandas y ofreciéndoles servicios de

calidad.

Fomentamos desde nuestra gestion la utilizacion de las nuevas TICS ya que las
mismas crean nuevos vinculos y permiten el mejoramiento de la relacién entre la
Sociedad y Estado, facilitando y democratizando a su vez, el acceso a la informacién

publica.

Como agentes publicos, consideramos que efectuando diariamente nuestro trabajo de
manera responsable, podemos conseguir poco a poco que la ciudadania retome la

confianza en las instituciones publicas y en los servicios que brindan a la poblacion.
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