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Introduccion

En el presente trabajo se propone un plan estratégico de comunicacion para la
Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires, centrado en el area de trabajo de la
Direccion de Gestiéon y Ejecucion de Politicas Descentralizadas. Dicha Direccion es la
responsable de la apertura de sedes y de la atencidn y orientacion de los ciudadanos que
se acercan de manera presencial a la institucion. Estas competencias, resaltan la
necesidad de integrar en un mismo plan aspectos de la comunicacion como son la
atencion presencial de los ciudadanos y la difusion de las sedes descentralizadas.

El siglo XXI planted6 la necesidad de una Nueva Gestion Publica que hiciera frente
a los nuevos desafios de orden econdmico, politico, tecnolégico y social. Pero
principalmente que diera respuesta a la falta de credibilidad que tienen los ciudadanos
con respecto a las instituciones politicas. Para ello, la gestion publica se orientd a brindar
un servicio transparente y que mejore el vinculo entre los ciudadanos y la administracion
publica. Es asi como la calidad del servicio de la gestion publica, la eficiencia y la eficacia
se volvieron los ejes rectores que toda administracion publica debe alcanzar.

Desde esta nueva perspectiva el ciudadano tiene derecho a contar con una
gestion publica de calidad. Lo que significa acceder a una atencion agil que permita
realizar consultas y reclamos con facilidad, asi como también recibir informacién sobre
las gestiones realizadas para la resolucion de su peticion o las competencias y
capacidades de intervencién del organismo. Pero ademas, tiene el derecho de presentar
propuestas que transformen y mejoren la calidad de la atencién que se le brinda.

A su vez, el ciudadano tiene derecho a acceder a los servicios de la gestion
publica en cualquier momento y lugar. Y es en este contexto que las tecnologias de la
informacién contribuyen a brindar oportunidades de contacto de manera digital como son
los formularios de consultas en linea, el envio de correos electronicos o los llamados
telefénicos.

Pese a que las comunicaciones interpersonales se pueden realizar a distancia y
de manera digital, cuando el ciudadano requiere de una respuesta por parte de una
institucion publica en varias ocasiones recurre al contacto cara a cara que ofrece la
atencion presencial. En el caso de la Defensoria del Pueblo, este contacto presenta
ciertas desventajas como puede ser el hecho de que el horario de atencién esté sujeto al
horario de oficina, el tiempo de espera que transcurre hasta que se define la apertura o
no de su tramite y la necesidad de trasladarse hasta una sede para ser asesorado u

orientado sobre la problematica en cuestion. Pero también ofrece numerosas ventajas



como la empatia, la confianza y seguridad que se crea a través del vinculo que se genera
en el didlogo que tiene lugar en la atencidén presencial. A su vez, este canal permite la
inclusién de aquellos que no tienen la posibilidad de acceder a las nuevas tecnologias de
comunicacion.

A partir de este lineamiento, y comprendiendo que la mejora continua es de suma
importancia para afianzar la relacion entre los ciudadanos y las instituciones estatales, el
presente trabajo realiza un analisis de dos aspectos profundamente interrelacionados,
por un lado la calidad de atencién presencial que brinda la Defensoria del Pueblo de la
Ciudad de Buenos Aires a los ciudadanos que se acercan a sus sedes y, por otro lado,
las estrategias de comunicacién utilizadas para dar a conocer sus puntos de atencion.

A tal efecto, se realiza un andlisis y diagnéstico del circuito de atencion presencial
y de la difusidon que se realiza para hacer conocer sus canales de contacto. Luego, a
partir de las conclusiones del diagndstico situacional, se propone una planificacién
estratégica con el objetivo de mejorar y difundir la atencién presencial de la Defensoria

del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires.



Definicion del problema

En 1998 la Ley N° 3 de la Ciudad de Buenos Aires reglamentoé la creacién de la
Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires. La misién de este érgano es la
defensa, proteccion y promocién de Derechos Humanos y demas derechos e intereses
individuales y colectivos consignados en las leyes, Constitucion Nacional y la
Constitucion de la Ciudad de Buenos Aires frente a los actos, hechos u omisiones de la

administracion o de los prestadores de servicios publicos en el ambito de la Ciudad.

En marzo de 2014 Alejandro Amor asumid la direccion de la Defensoria del
Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires y, bajo el lema “Tenés quien te defienda”, planted
un proceso de modernizacién que busca reforzar la relacidon y acercamiento entre los
ciudadanos vy la institucién, entendiendo que el organismo es un mediador en la relacion
del gobierno y los ciudadanos. A su vez, a partir del diagndstico de las problematicas que
motivan las consultas y denuncias la institucion presenta recomendaciones ante el
Congreso y la Legislatura porteia buscando prevenir o modificar la realidad social de los

ciudadanos que viven y transitan la Ciudad de Buenos Aires.

Proceso de modernizacion

El proceso de modernizacién no solo plantea la digitalizacién de los tramites, a
fin de agilizar el circuito administrativo y promover el cuidado del medio ambiente, sino
que ademas presenta un Sistema Integral de Atencién al Vecino que brinda gran
variedad de canales para que el ciudadano pueda recibir asesoramiento de manera
presencial, telefénica o digital. Los mismos consisten en:

e La implementacion de la Direccion de Villas que cuenta con espacios de
interaccion en las distintas villas y barrios de emergencia de la Ciudad.

e El desarrollo del Programa de Descentralizacion, encargado del proceso de
apertura de sedes en las quince Comunas de la Ciudad proporcionando un lugar
cercano a las viviendas, trabajos o lugares de transito cotidiano de los
ciudadanos.

e La creacion del Centro de Contacto encargado de responder telefénicamente las
denuncias y reclamos de los ciudadanos que se comunican al 0800-999-3722.

e El lanzamiento de una aplicacién movil para que los ciudadanos puedan realizar
denuncias o reclamos desde sus dispositivos moéviles en cualquier momento del
dia.



e La suma de un formulario de denuncias y reclamos en la pdagina web

www.defensoria.org.ar donde realizar consultas y reclamos las 24 horas.

e FEl envio de Ila consulta o reclamo al correo electréonico institucional

consultas@defensoria.org.ar.

e La creacion de perfiles en redes sociales @defensoriaCABA donde el
ciudadano pueda efectuar su consulta o reclamo.

De esta manera, la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires ofrece
distintas vias de contacto entre las que el ciudadano puede optar cuando sus derechos
se ven vulnerados. Entre las 9 y las 18 h. el ciudadano puede acercarse personalmente a
alguna de las sedes o puede recibir asesoramiento o iniciar un reclamo de manera
telefénica a través del Centro de Contactos. También puede optar por utilizar alguno de
las vias digitales para iniciar el contacto durante las 24 h. del dia todos los dias de la

semana.

Subsecretaria de Descentralizacion

A través de la Disposicion 85/14, el Defensor del Pueblo cre6 la Subsecretaria de
Descentralizacion que tiene a su cargo las distintas areas y Direcciones que ejecutan el
Sistema Integral de Atencion al Vecino. Mientras que la Direccién de Conduccion y
Ejecucién de Politicas Descentralizadas y la Direccién de Villas son responsables de
la apertura de sedes en las distintas comunas de la Ciudad de Buenos Aires y las villas y
barrios de emergencia y de la atencién personalizada que los ciudadanos reciben en
cada uno de esos espacios, la Subdireccion del Centro de Contactos recibe las
consultas y reclamos que ingresan de manera telefénica como asi también a través de
vias del correo electrénico, las redes sociales, el formulario de contacto de la pagina o la

aplicaciéon movil institucional.


http://www.defensoria.org.ar/
mailto:consultas@defensoria.org.ar

Grafico 1 - Organigrama Subsecretaria de Descentralizacion
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Por su parte, la Direccidon de Calidad y Capacitacion brinda las herramientas
necesarias para que los equipos de la Subsecretaria cuenten con los conocimientos para
poder asesorar y orientar de manera correcta y eficiente a los ciudadanos. Las
capacitaciones brindadas buscan homogeneizar la informaciéon de los equipos de
atencion al ciudadano, de manera que sin importar el medio de contacto seleccionado se
reciba un asesoramiento basado en la calidad. Ademas, esta Direccion es la encargada
de planificar, ejecutar y evaluar procesos que cumplan con las Normas de Calidad ISO
9009. Actualmente todas las sedes de la Direccién de Gestion y Ejecucién de Politicas
Descentralizadas cuentan con certificacion y a fines del afio 2017 la misma sera

extendida a la Subdireccidon del Centro de Contacto.

Atencion Presencial

Desde el inicio de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires se
planted la importancia de contar con personal que atendiera a los ciudadanos que se
presentaban en la institucién. En un principio, la atencion presencial se concentré en
Sede Central y el Area de Atencién y Orientacién al Vecino era la responsable de la
atencién primaria.

Dado el alto volumen de visitas que se recibian diariamente, y con el objetivo de
acortar el tiempo de espera, se generaron dos instancias de atencién. En primera
instancia, el ciudadano interactuaba con la Mesa de Orientaciéon donde se realizaba una
entrevista breve que permitia identificar la problematica y la competencia de la
Defensoria en la misma.

El agente que ocupaba la Mesa de Orientacion no contaba con una computadora

donde registrar la consulta en el sistema Atenea. Es por eso que en aquellos casos en



que la Defensoria podia intervenir, el empleado entregaba un turno. Luego, en segunda
instancia, en Mesa de atencién el ciudadano volvia a explicar la problematica por la que
consideraba vulnerado su derecho y un nuevo agente, que contaba con una
computadora, registraba tanto los datos personales como el reclamo y derivaba el tramite
iniciado a la Direccion tematica correspondiente.

Por el contrario, en aquellos casos en que la institucidn no podia intervenir se
orientaba al ciudadano acerca de cual era el organismo competente y se le entregaba
una derivacion escrita. Ahora bien, esto implicaba que esta consulta no quedaba
registrada en el sistema informatico. Asimismo, en ocasiones, el ciudadano debia relatar
hasta tres veces su problematica y pasar diversos niveles de atencién hasta lograr iniciar

su denuncia. Este modelo de atencion solo se desarrollé en Sede Central.

Grafico 2 - Esquema atencion presencial Sede Central
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Durante el ultimo mandato de Alicia Pierini como Defensora del Pueblo de la
Ciudad de Buenos Aires comenzd a plantearse la necesidad de contar con sedes
descentralizadas que atendieran presencialmente a los ciudadanos de las quince
Comunas de la Ciudad de Buenos Aires. En este periodo, se abrieron sedes en los
barrios de Colegiales, Constitucion y Parque Patricios. Debido a que en estos espacios
se recibia un menor caudal de visitas diarias, se decidié unificar las dos instancias de
orientacion y atencién. A partir de este momento, los ciudadanos que se acercaban a la
institucién a través de las sedes descentralizadas eran atendidos y orientados en una
sola Mesa de atencién.

Ademas, con esta modificacion se puso en evidencia que parte del trabajo que se
realizaba en Sede Central no se asentaban en el sistema. Por el modelo de atencién
escalonado, las derivaciones a organismos externos no se registraban, perdiendo parte

del historial de tramites del vecino.



Grafico 3 - Esquema atencion presencial en sedes descentralizadas
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A su vez, con el afianzamiento y la profesionalizacion del trabajo, los equipos de
las sedes descentralizadas adquirieron cierta autonomia para intervenir directamente en
algunas consultas y su modelo de atencion se diferencié del de Sede Central.

Por ejemplo, si en Sede Central un vecino manifestaba estar en situacion de calle,
se lo derivaba a la Direcciéon de Promocion Social para que se lo asesore sobre el acceso
al Subsidio Habitacional. Por el contrario, si en una sede descentralizada, en una
entrevista en profundidad se detectaba la misma problematica, el equipo de Orientacion y
Atencién al Vecino brindaba el asesoramiento y realizaba el seguimiento del tramite del
ciudadano.

Esta modalidad de atencion fue sentando las bases que marcaron el
procedimiento de atencidon que adoptd la Direccidn de Gestién y Ejecucion de Politicas
Descentralizadas. Esta eleccion no tuvo como eje el incremento de tramites registrados
para visibilizar el trabajo sino que mas bien puso la mirada en mejorar la calidad en la
atencion brindada y la reduccién de los tiempos de espera.

La escucha activa, la entrevista en profundidad y la atencién personalizada se
volvieron las principales herramientas de trabajo y, a partir de ellas y segun lo reflejan las
encuestas de satisfaccion que realiza la Direccion de Calidad y Capacitacion de la
Subsecretaria de Descentralizacion, se incrementd el nivel de satisfaccion de los
ciudadanos. A partir de la creacién del “Manual de Atencién al Publico” se buscé que el
personal comprendiera la importancia de la atencién de calidad y que la atencidn
presencial se convirtiera en un ejemplo de buenas practicas de atencién en el ambito

publico.

Circuito administrativo
Las consultas o reclamos efectuados por el ciudadano se registran en un unico

sistema informatico llamado Atenea. En él se asientan los datos del ciudadano, la



consulta o reclamo’, la tematica por la que se acerco y las gestiones realizadas para
asesorarlo o solucionar su problema.

Segun la Disposicion 31/17 de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos
Aires el tratamiento de la consulta o reclamo varia de acuerdo al nivel de intervencién
sobre el mismo, entre los que se diferencian: la consulta y el tramite. La primera se
soluciona inmediatamente sin ninguna accion de consulta interna, externa, gestion o
derivacién y también remite a aquellas cuestiones que no resultan competencia de la
institucion. Por el contrario, el tramite requiere de una accién por parte del equipo de
trabajo ya sea que hablemos de una derivacién externa al organismo competente para
gestionar esa consulta o reclamo, un asesoramiento sobre los pasos a seguir para
realizar el reclamo o una gestiéon que implique la interaccidon con otros organismos e
instituciones en busca de una respuesta para el ciudadano. En este ultimo caso los
tramites tienen cierta particularidad ya que el registro del mismo va acompafado de una
denuncia donde se redacta la problematica comentada por el ciudadano junto a la
documentacién requerida para su tratamiento. Ademas, al tratarse de un tramite
administrativo, los tiempos de resolucion varian ya que se debe cumplir con un circuito
interno y debe esperarse la respuesta de la empresa u organismo demandado.

Si bien las consultas se registran en el sistema, al no requerir una accién tampoco
requieren de la carga de un cierre, cosa que si exige el tramite. Ya sea que el personal
realice una derivacion externa, un asesoramiento o una gestion se debe realizar el cierre
del tramite dejando constancia de las acciones que se realizaron y la informacién que se
le brindé al ciudadano. El objetivo de esta accidn es poder contar con todo lo actuado

para tener un registro de la trayectoria del ciudadano en el organismo.

' Se entiende por consultas y reclamos todo contacto que el vecino inicia con la institucion para
recibir asesoramiento sobre su problematica.
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Grafico 4 - Circuito de una consulta o reclamo
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Entre las tematicas que trata el organismo podemos mencionar: inconvenientes
con los servicios publicos, aumentos de impuestos y tarifas, corrupcién en la funcién
publica, violaciones a los Derechos Humanos, seguridad, discriminacion, educaciéon y
salud publica, maltrato y mala atencion en hospitales, escuelas, comisarias, oficinas, etc.,
contaminacion ambiental, control de alimentos, defensa de consumidores y usuarios,
espacios verdes y via publica, problemas edilicios, vecinales y de transito, problematicas
laborales, problematicas relacionadas con el deporte, incumplimiento de los derechos
sociales, politicos y de la juventud, entre otros. Todas estas problematicas se resuelven
con el envio de oficios o correos electrénicos.

A su vez, cuando el ciudadano reclama o denuncia un problema entre
particulares, la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires ofrece un servicio de
mediacion comunitaria para lograr una resolucién pasiva a través de un acuerdo entre las
partes. En esos casos, se mantiene una primera entrevista con el equipo del Consejo de
Mediacion, Conciliacién y Arbitraje y en una segunda instancia, luego de la citacién del
denunciante y el denunciado, se lleva a cabo la mediacién dando lugar a una

conversacion donde los involucrados puedan encontrar una solucién valida para ambos.
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Justificacion

La Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires es un érgano que, en
muchas ocasiones, media la relacion entre los ciudadanos y la administracion publica. Es
el lugar al que los ciudadanos se acercan para exponer sus consultas y reclamos cuando
consideran que sus derechos fueron vulnerados por los organismos publicos, los
prestadores de servicios publicos o, recientemente, las empresas privadas. Es una
institucién con la capacidad de investigar y diagnosticar el incumplimiento de los
derechos ciudadanos y a partir de ello emitir recomendaciones para modificar la realidad
social de la Ciudad de Buenos Aires. Pero, para lograrlo, es sumamente importante que
la Defensoria del Pueblo sea accesible a todos los ciudadanos sin importar si viven o
transitan la Ciudad, ya que ambos tienen problemas que se inician en este espacio y en
el que la institucion puede intervenir. Por tal motivo, es importante que incentive la
participacion ciudadana a partir de la denuncia acerca del incumplimiento de derechos y
de aquellas situaciones que perjudican su calidad de vida.

Ahora bien, en tanto la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires es el
principal mediador en la relacion entre la administracion publica y las personas y la
defensa de los derechos ciudadanos, no solo debe brindar un sistema integral de
atencion, contemplando los diversos canales y buscando abordarlos en su totalidad, sino
que también debe brindar un servicio de calidad que busque la mejora constante.
Asimismo debe realizar la difusion de sus diversos canales de contacto para que el
ciudadano tenga un alto grado de conocimiento sobre como realizar un reclamo cuando
sus derechos se ven vulnerados por organismos publicos o empresas privadas.

Con el objetivo de brindar un sistema integral de atencion, a partir del afio 2014 la
Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires puso en marcha un Sistema Integral
de Atencién al Vecino que incrementd los medios de contacto entre el ciudadano y la
institucién. Durante la primera etapa de este proceso de modernizacion, se decidid
expandir y afianzar la atencion presencial a través de la creacion de la Subsecretaria de
Descentralizacion? y, bajo su mando, la Direccion de Gestion y Ejecucién de Politicas
Descentralizadas. En palabras de Alejandro Amor, actual Defensor del Pueblo, “cuando
asumimos en marzo de 2014 tomamos una decision: poner a la institucion en la calle, ésa
es nuestra consigna y el eje central de nuestra politica”. A las cuatro sedes

descentralizadas se le sumaron otras cinco. Pero el proceso de descentralizacién se

2 En sus comienzas fue nombrada como Unidad de Conduccion de Politicas
Descentralizadas y luego modificé su nombre por Subsecretaria de Descentralizacion.

13



plante6 como un plan a largo plazo y, hasta el dia de hoy, la Direccion cuenta con
dieciséis espacios de atencion presencial entre los que el ciudadano puede elegir.

Durante el primer aino de gestion también se cred la Direccion de Villas cuyo
objetivo es la apertura de sedes en villas y asentamientos de la Ciudad. Su equipo realiza
la atencién y orientacion de los ciudadanos que se acercan a las sedes y trabaja de
manera conjunta con otros organismos en la deteccion y diagnéstico de las problematicas
de los lugares en donde tiene presencia. A partir de ese analisis busca intervenir a través
de la capacidad que tiene la Defensoria del Pueblo para presentar y promover proyectos
de ley.

La principal diferencia entre ambos canales de atencion presencial radica en que
la Direccion de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas trabaja sobre consultas
y reclamos individuales mientras que la Direccion de Villas lo hace sobre problematicas
que afectan a un grupo de individuos. Es por eso que sus herramientas de trabajo e
intervenciones son distintas. Mientras que la primera trabaja a partir de la escucha activa
y la entrevista en profundidad, la segunda lo hace a través de mesas de trabajo que
persiguen un acuerdo entre partes que solucionen el reclamo.

Un afo mas tarde, tras la Disposicion 59/16 se cred el Centro de Contacto y el
portal del vecino. De esta manera, en una segunda etapa del proceso de modernizacion,
se formaliza el contacto telefénico y se sumoé el contacto digital al Sistema Integral de
Atencién al Vecino. El Centro de Contacto es el encargado de asesorar y gestionar las
consultas y reclamos que ingresen a través del portal del vecino, correo electronico y los
perfiles institucionales en las diferentes plataformas de redes sociales.

Es decir que la Defensoria del Pueblo planificd un Sistema Integral de Atencion
considerando tanto los canales presenciales y digitales. Esto se debe a que entre los
principios de la calidad del servicio brindado por la gestién publica se indica el acceso
ininterrumpido en todo momento y todo lugar, que se logra desde los canales digitales. A
su vez remarca la importancia de la imparcialidad y accesibilidad del mismo, lo que
significa que todo ciudadano tiene el derecho de poder solicitar la intervencion de la
institucion sin sufrir discriminacion por su condicion social, econémica o politica. Y es a
través de la atencion presencial que se cumple con este ultimo principio.

Ahora bien, a partir del analisis de la base de datos de ciudadanos de la
institucién se observa que la edad promedio del ciudadano que recibe asesoramiento de
manera presencial es de 54 anos. Es decir que mas de la mitad de las personas que
inician tramites en el organismo supera los 50 afnos de edad. Y son los adultos y adultos

mayores quienes sienten mayor recelo a recibir una atencién digital, ya sea porque
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carecen de las capacidades tecnolégicas o simplemente porque les genera desconfianza
el hecho de no mantener una comunicacién cara a cara.

Sumado a esto, segun se especifica en el informe técnico “Acceso y uso de
tecnologias de la informacién y la comunicacion” del Instituto Nacional de Estadistica y
Censos (INDEC), durante el cuarto trimestre del 2016 en la Ciudad de Buenos Aires el
19% de los hogares no cuenta con conexién a internet. A su vez, el 42% no posee
computadora y el 15% tampoco tiene acceso al uso de telefonia celular. El mismo estudio
indico que el 70% de adultos mayores no utiliza internet y un 44% no usa teléfono celular.

Aun asi, los adultos se muestran predispuestos a operar con los dispositivos
digitales siempre que el mismo cuente con un sistema amigable y que contribuya a la
agilizacion de su consulta. Por otro lado, si bien los adultos mayores requieren del
contacto cara a cara, en aquellos casos en que cuentan con la asistencia de una persona
ya no ponen tanta resistencia a utilizar dichos dispositivos.

Es en este contexto que, pese al proceso de modernizacién impulsado, las sedes
de atencion presencial cobran relevancia en tanto son las que brindan mayor inclusién a
la sociedad. Todo ciudadano puede acercarse a una sede en busca de asesoramiento y
orientacion sobre su problematica pero no todos pueden comunicarse a través de los
medios digitales e incluso telefonicos. Incluso en aquellos casos en que la tecnologia
contribuye a la agilizacion de la atencion y la resolucion de la consulta se debe garantizar
la atencion cara a cara.

A su vez, al analizar las tematicas con mayor cantidad de consultas adquiere
mayor peso la atencidon presencial. Los 10 temas mas consultados en el organismo
requieren del anadlisis de documentacién y/o de la realizacion de entrevistas en
profundidad con los ciudadanos. Estas tematicas abordan problematicas vinculadas a
jubilaciones y pensiones, servicios publicos, consumidores y usuarios bancarios,
emergencia habitacional, documentacién personal, inquilinos, politicas de inclusion
social, comunicaciones, mediacion - conciliacién y arbitraje y PAMI.

Ahora bien, las decisiones estratégicas sobre la experiencia que tenga el
ciudadano en la oficina de atencion presencial e incluso sobre los canales de contacto de
esta atencion deben integrar lo analdgico y lo digital buscando mejorar la calidad
atenciéon. Al agilizar los tiempos de espera, implementar el manejo de distintas colas de
atencion, los mecanismos de autoconsulta y la diversificacion de canales de atencion la
institucion brinda un amplio abanico de posibilidades para iniciar el reclamo por los

derechos que estan siendo vulnerados.
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Ante el panorama enunciado, se vuelve fundamental la profundizacion del
proceso de apertura de sedes descentralizadas en las quince Comunas de la Ciudad de
Buenos Aires y con ella la difusion de todos sus canales de atencion. En este sentido,
este trabajo focaliz6 su analisis sobre la calidad del servicio y la difusion de las dieciséis
sedes que atienden de manera presencial y que funcionan bajo la érbita de la Direccion
de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas. Las sedes con mayor visibilidad o
mayor tiempo de apertura concentran el mayor volumen de consultas y reclamos, por lo
que el presente trabajo buscard generar estrategias de comunicacion y difusidon que
permitan acercar cada sede al barrio y Comuna de pertenencia. De este objetivo, se
desprende la necesidad de lograr una mayor eficiencia en la atencion a través de

acciones que contribuyan a la agilizacién de la atencién.
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Objetivo General

Disefar un plan de comunicacion estratégica que mejore la calidad de la atencion
presencial y genere mayor conocimiento de las sedes descentralizadas de la

Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires.

Objetivos Especificos

Organizar y mejorar la calidad de la atencion a los ciudadanos.

Detectar el nivel de conocimiento que tienen los ciudadanos acerca de los canales
de atencion presencial.

Analizar los motivos por los cuales el ciudadano se dirige a una sede que no
pertenece a su Comuna.

Disefiar una propuesta estratégica de divulgacion de la atencion presencial a

cargo de la Direccion de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas.

Preguntas

¢,Cuales son los aspectos de la atencién presencial que se podrian modificar para
brindar una mejor calidad del servicio?

¢, Cual es el nivel de conocimiento que tienen los ciudadanos de la Ciudad de
Buenos Aires sobre las sedes de atencion presencial de la Defensoria del Pueblo
de la Ciudad de Buenos Aires?

¢ Cuales son los motivos que llevan al ciudadano a elegir concurrir a una sede

antes que a otra?
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Marco Teoérico

Una de las funciones de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires
es el control sobre el cumplimiento de las funciones del Gobierno de la Ciudad asi como
también el cumplimiento de los derechos ciudadanos por parte de empresas publicas y
privadas. Es el 6rgano al que el ciudadano puede recurrir cuando sus derechos se ven
vulnerados y requiere de la intervencion de una institucion publica. Pero también es un
aliado a la hora de buscar influir sobre la toma de decisiones que afectaran directamente
su futuro. Es el lugar desde donde, luego de iniciada su consulta o reclamo, y analizada
la informacion recaba, se pueden elevar recomendaciones y presentar proyectos ley que
marquen una diferencia en cémo el Estado actia sobre una problematica. Es por esto
que es de suma importancia que todo aquel que vive y transita por la Ciudad de Buenos
Aires conozca la mision de este 6rgano y los diversos medios de contacto que
proporciona la institucién y reciba un servicio de calidad que le permita confiar en la
institucion.

Ahora bien, el disefio del plan estratégico de comunicacién para la agilizacion de
la atencion presencial y la difusidon de sus medios de contacto y las competencias de la
institucion no debe decidirse de manera arbitraria entre los funcionarios de la Defensoria
del Pueblo. Esto podria llevar a la difusién de informacion con la que el ciudadano se
encuentra familiarizado, lo que provocaria, por ejemplo, un gasto innecesario de
recursos. Se requiere poner en practica una vision que entienda que la comunicacioén es
una herramienta fundamental en la difusion de un plan pero que debe ser entendida
como espacio de interaccion y retroalimentacién, como un proceso comunicacional
dinamico donde se relacionan e interactuan diversos actores sociales.

En todo sistema social se desata una lucha de fuerzas entre diversos actores
sociales que buscan imponer su visidon sobre la realidad. La manera para superar este
continuo conflicto, es reconocer el poder que tienen los actores involucrados y hacerlos
participes de la toma de decisiones. Es a partir de la negociacion y el consenso que un
plan podra desarrollarse. Y es por eso que el diagnéstico debe considerar el rol que
cumplen todos los actores involucrados en la situacion que se busca modificar.

A continuacion se detallan los sustentos tedricos del plan comunicacional
estratégico que se propondra para mejorar la calidad de atencion presencial junto a la
difusién de las sedes de atencién presencial de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de

Buenos Aires.
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Los comienzos de Ia planificacion

En lineas generales, siempre se penso a la planificaciéon como la herramienta con
la que el hombre selecciona, ordena y disefa las acciones que realizaria en una situacion
determinada para disminuir la incertidumbre del futuro y alcanzar los objetivos deseados.

El concepto de planificacién, y su aplicacion en el campo comunicacional en
América Latina, surgi6 alrededor de los afios 40 relacionado a la necesidad de
comprender la realidad econdémica de un pais para luego buscar modificarla marcando un
plan que demarque la velocidad y el camino a seguir para cumplir con dicho objetivo. Las
primeras experiencias fueron impulsadas por la CEPAL3, planificando acciones que
permitan superar el subdesarrollo a través de politicas de sustitucion de importaciones.
De esta manera, la planificacion se consideré un instrumento para alcanzar el objetivo
determinado por el “deber ser’. Segun los técnicos, los paises desarrollados marcaron el
camino que los paises subdesarrollados debian seguir para abandonar su desventajosa
posicién en el sistema econémico mundial.

En ese momento, se consideraba que los académicos y los técnicos eran quienes
tenian el conocimiento y, entendiendo la vision de los politicos, debian definir las metas y
objetivos. Eran ellos quienes, a través de un diagnéstico, planificaban los métodos vy
técnicas que marcaban el camino a ejecutarse para lograrlo. De esa manera, la
factibilidad de la planificacién dependia de la eficacia en la administracién de recursos y
la viabilidad la definia el saber técnico y el poder politico.

Anos mas tarde se generd un descreimiento en torno a la planificacién conocida
como normativa o tradicional. Ella se presentaba como la accidén y seguimiento de un
plan-libro disefiado tan rigidamente que no contaba con la capacidad de adaptarse a los
cambios de la realidad. No podia dar respuesta a problemas que se generaban por
conflictos sociales, producto de las transformaciones aceleradas de la época, ya que
consideraba a la planificaciéon como una secuencia lineal hacia el objetivo, sin reconocer
la incertidumbre en la que se ejecuta todo plan.

Pero en 1980, al desarrollarse el Xlll Congreso Interamericano de Planificacion se
discute que “no es la planificacion la que esta en crisis, sino una forma particular de
concebirla y practicarla. La cual tiene pretensiones de neutralidad técnica, se encierra en
el ambito de lo econdémico y relega la cuestion politica a un plano secundario” (Pichardo

Mufiz, 1981). Es decir, surgid la necesidad de superar la vision tradicional de

3 La CEPAL, Comisién Econémica para América Latina y el Caribe, se fundé en 1948 para contribuir
al desarrollo econémico de América Latina. En aquel entonces sus objetivos se centraron en la coordinacion
de acciones que permitieran alcanzar el desarrollo econémico y fortalezcan las relaciones econémicas de
estos paises. Con posterioridad, buscéd impulsar el desarrollo social de los paises latinoamericanos y el
Caribe.
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planificacion ya que, en palabras de Iglesias, Pagola y Uranga (2012), “la planificacién es
un método y una herramienta para construir el futuro, pero no aporta certezas. Aproxima
al futuro imaginado y deseado, al horizonte, al objetivo, pero no abona alcanzar ninguno

de ellos, porque nada en el futuro puede ser garantizado por la accién del hombre”.

La planificacion estratégica, una vision superadora

Carlos Matus (1987) afirmd que “planificacion no es otra cosa que intentar
someter a nuestra voluntad el encadenado de acontecimientos cotidianos que, al final,
fijan una direccion y una velocidad al cambio que inevitablemente experimente un pais a
causa de nuestras acciones. Pero no solo de nuestras acciones. Los otros también
intentan conducir, y a veces con mas éxito que nosotros’”. Esta vision, asociada a la
planificacién estratégica, entiende que existe un yo y un otro en un juego de conflicto y
cooperacion. El planificador se encuentra inmerso junto a otros sujetos en la situacion
que busca modificar. Es por esto que el contexto del plan remite a una situacién de
continuo conflicto, de concertacion entre los planes de los diferentes actores sociales
involucrados. Es asi como a la hora de planificar no solo se ponen en juegos los métodos
y técnicas definidas por el técnico sino también aspectos politicos, culturales y sociales
que produciran situaciones que marcaran la necesidad de ajustar el plan y que deben ser
considerados desde el inicio.

La planificacion estratégica no busca predecir el futuro. No hay manera de saber
exactamente como se desarrollara pero si existe la libertad y la posibilidad de imaginarlo.
Estas capacidades permiten que se cree un plan estratégico que busque alcanzar dicho
futuro. Si bien no se pueden garantizar los resultados, se pueden tomar decisiones sobre
acciones que contribuyan a que se cumpla dicha situacién objetivo®. La planificacion
estratégica ya no se asocia a un deber ser sino mas bien con un poder ser o una
voluntad de hacer.

Desde esta perspectiva, se entiende que todo actor social cuenta con las
capacidades y libertades para luchar por el cumplimiento de sus propios objetivos. Todo
actor social puede preceder y presidir una acciéon que modifique el futuro. A diferencia de
la planificacién tradicional, la planificacion estratégica comprende que existen varios
planes en conflicto compitiendo y el triunfo de uno sobre otro depende de la capacidad de

negociacion y concesién por parte de cada uno de los actores sociales.

4 La situacién objetivo es la meta que se desea alcanzar. Ella determina la direccionalidad de la
estrategia para modificar la situacién actual o situacién inicial y lograr dicho objetivo.
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Pensemos en el siguiente caso. El gobernante electo conduce un sistema
dinamico, complejo y en constante lucha. Es por eso que debe lograr desarrollar la
capacidad para negociar y consensuar con los diversos actores sociales ya que de lo
contrario seria imposible ejercer su gobernabilidad. La direccionalidad de sus acciones
estarian cercadas por la necesidad de modificar situaciones que se presentan
diariamente ante la lucha por alcanzar situaciones objetivos diferentes a las que él
persigue. Carlos Matus (1987) afirma que “la capacidad del gobernante se verifica por los
resultados de su gestion en relacién a la dificultad del proyecto de gobierno que acomete
y el grado de gobernabilidad del sistema en que actua’. Es asi como remarca la
importancia de crear capacidad de gobierno desde la formacion de lideres capaces de
adoptar técnicas de gobierno y planificacion adecuadas para la realidad del sistema
social gobernado que le permitan ganar su voto de confianza permitiéndole su
gobernabilidad. La planificacion contribuye a la democracia en tanto se generan lazos
que permiten definir una situacién-objetivo a la que se busca llegar de manera conjunta,
uniendo fuerzas y no luchan por imponer un futuro diferente.

La mirada que los actores sociales tienen sobre el mundo esta mediada por el
lugar que ocupan en la sociedad. Cada uno vive la realidad de una manera distinta, de
acuerdo a situaciones distintas por las que atraviesa. Y es el enfrentamiento entre esas
situaciones lo que la planificacion debe superar mediante espacios de negociacién’® que
garanticen la participacion de los actores cuyas realidades se veran modificadas en caso
de alcanzarse la situacion-objetivo. En palabras de Mario Robirosa “el Estado, para poder
hoy planificar algun éxito, necesita involucrar a los diversos actores pertinentes en los
procesos de planificaciéon, de modo de concertar con ellos las direccionalidades de su
gestion y asi ganar sus voluntades, de modo que aporten coordinadamente sus recursos
y capacidades de accién en funcion de metas compartidas” (Robirosa, 1998).

El reconocimiento de los diversos actores sociales no sélo radica en como
influyen en la planificacion, Robirosa, Cardarelli y Lapalma (1990) plantean que la idea
inicial de un proyecto puede tener diversos origenes y quienes demandan la intervencion
de un organismo determinado pueden ser: la poblacién, otro organismo o instancias o
equipos internos del propio organismo. Esto significa que hay diversos actores que
pueden detectar necesidades insatisfechas y al plantearlas dar inicio a un proceso que,
en primera instancia, analiza su viabilidad y factibilidad para luego comenzar a planificar

estrategias que permitan modificar la realidad de la situaciéon actual. En un principio se

5 Mario Robirosa define los espacios de articulaciéon como escenarios de comunicacién que permiten
la participacion de los diversos actores sociales. Son espacios donde actores sociales con diversos intereses
y posiciones negociaran y consensuaran un objetivo comun.
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debe confirmar que los responsables de conducir las acciones estan de acuerdo con
intervenir en esas situaciones ya que de lo contrario la planificacion estratégica no tendra

lugar en el sistema social en el que se planted.

Planificar desde Ia comunicacion estratégica

Segun Daniel Pietro Castillo (1998) la comunicacion externa de una institucién
publica busca informar, educar y abrir canales de dialogo con los ciudadanos desde lo
cercano a lo lejano. Esto significa que se debe partir de la cotidianeidad de los actores
sociales, apoyandose en la experiencia compartida, brindando informacién que sea util y
utilice un lenguaje apropiado para lograr cercania y didlogo entre los actores sociales,
entre la institucién y los ciudadanos. Este autor plantea que el objetivo es generar
espacios de reconocimiento e identificacion por parte del ciudadano.

Los actores sociales se apropian de los mensajes poniendo en juego sus
competencias y vision de la realidad y es por eso que la comunicacién debe ser
comprendida como un espacio dinamico donde se lucha por imponer el propio sentido.
Los actores sociales no son tabulas rasas a las que se les puede indicar la manera de
comprender el mensaje. Muy por el contrario, un mismo mensaje puede ser comprendido
en diversas direcciones de acuerdo a las competencias con las que se cuente para su
decodificacion. Es decir que la comunicacidn puede pensarse “como procesos
comunicacionales, que se generan en la interrelacion y la vincularidad entre sujetos y
actores sociales en el marco de una comunidad y de una cultura, produciendo efectos de
sentido que influyen en las practicas” (Washington Uranga, 2010).

Es en este contexto de tensiones y constante cambio donde cobra importancia la
necesidad de pensar a la comunicacion desde una mirada estratégica, desde una mirada
que entienda a la comunicacion como un fendmeno complejo y fluido donde se dan los

cambios y transformaciones de la realidad social.

Tabla 1 - Modelo de comunicacion estratégica

Movimiento a través del cual se entiende a la comunicacién como...

Movimiento relacionante de
la diversidad sociocultural

IUn problema sohbre el

Cuestion de equipo
cual conversar

1. Reconocer situaciones 5. Equinos

2. Reconacer contextos interdisciplinarios de

3. Explaorar las posibles trahajo -
S _ _Analisis del problema
decodificaciones de 6. Reconocer intereses y

mensajes .
! necesidades de las

4. Reconocer matrices ratrices y actores

socioculturales
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Para lograrlo, Sandra Massoni (2007) describe un modelo de comunicacién
estratégica que contiene tres movimientos y siete pasos. El primer movimiento
consiste en entender a la comunicacién como un momento relacional, como un momento
en el que hay dos actores interactuando. Es por eso que los primeros cuatro pasos se
asocian a la capacidad de reconocer al otro, de considerar los mejores momentos para
interactuar con él y la informacién que requiere en cada situacién como asi también el
contexto en que circula. Y a su vez, reconocer las matrices que se ponen en juego a la
hora de completar un mensaje, potenciando o neutralizando ideas existentes, permitiendo
de esa manera determinar los intereses y las necesidades de los actores.

El segundo movimiento plantea la comunicacién como una cuestién de equipo,
como una cuestion que atraviesa a la institucion en su totalidad y que se encuentra
presente en toda accion social. Es por eso que el quinto paso se relaciona con la
necesidad de generar equipos interdisciplinarios para la toma de decisiones sobre
cuestiones comunicacionales, sin que la misma recaiga exclusivamente en los
especialistas. Mientras que el sexto paso remarca la importancia de detectar intereses y
necesidades, entendiendo que “una estrategia de comunicacion implica reconocer lo
simbdlico (mensajes, palabras, imagenes, textos, etc.) y lo material (practicas, rutinas
productivas, soportes, canales, etc.) imbricados, es decir, mezclados, empujandose
mutuamente en el proceso de transformacion. Una buena estrategia debe responder a
estas dos dimensiones a la vez” (Massoni, 2007).

El tercer movimiento plantea que no se comunica sobre una tematica sino que se
conversa sobre un problema. Es por eso que el ultimo paso de este modelo de
comunicacion estratégica consiste en analizar los obstaculos que dificultan o impiden la
transformacién de una situacion determinada a partir un programa de planificacion y
gestion.

Sandra Massoni (2008) afirma que “la comunicacion estratégica es un modelo de
desarrollo en tanto es una manera de ser y de transformar. Un programa de planificacion
y gestion que aborda problemas reales y no solo debates reales. Un plan para la accion
que busca ir generando puntos de encuentro entre las alteridades presentes en cada
situacion”. Es desde la comunicacién estratégica que debe planificarse las gestiones que

marcaran el camino para transformar la realidad y alcanzar la situacion-objetivo.
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Marco contextual

En 1809, Suecia fue el primer pais en institucionalizar la figura del Ombudsman
como un organismo de control administrativo, encargado de velar por el derecho
ciudadano de contar una transparente y eficiente administracion publica y evitar los
abusos del poder politico. El Parlamento es quien designa al Ombudsman, brindandole
autonomia para organizarse y actuar pese a tener la obligacién de presentar ante el
parlamento informes. Se le otorga cierta informalidad y facil accesibilidad al ciudadano
para, de esta manera, evitar las formalidad y lentitud del sistema judicial y contar con
una respuesta lo mas inmediata posible.

Entre fines de la década de los 80 y durante la década de los 90, esta figura se
implementé en los paises latinoamericanos. Guatemala fue el primer pais en
institucionalizar la figura del Ombudsman latinoamericano, que rapidamente se expandié
al resto de la regién. Pero las democracias latinoamericanas impusieron un nuevo
modelo que explicité las funciones de defensa de los Derechos Humanos y la promocion

de la educacion y participacion ciudadana.

(El) Ombudsman Criollo, que debe ocuparse fundamentalmente de
la defensa de los Derechos Humanos pero sin descuidar la atencion a
las quejas provenientes de una deficiente administracion publica, es
decir, tiene que ocuparse de lo que se ocupan todos los Ombudsman
del mundo pero privilegiando la lucha por el respeto de los derechos
del hombres. (Madrazo, 1996)

No es aleatorio que haya sido nuestra region la que promoviera este nuevo
paradigma. Los paises latinoamericanos se encontraban aboliendo los regimenes
autoritarios que habian gobernado hasta ese momento y se encontraban en la transicién
hacia las democracias. Luego de los abusos sufridos por parte del Estado, las
sociedades requerian organismos que garantizaran la proteccién y promocion de los
Derechos Humanos. Se requerian organismos que lucharan por defender derechos
fundamentales o de primera generacion, derechos civiles y politicos como son el derecho
a la vida, la libertad y la participacion politica, y que no sélo investigaran y dieran
respuesta a malas administraciones publicas. Se requerian organismos que tuvieran total
libertad para emitir opiniones sobre las violaciones estatales cometidas por las dictaduras
y que tuvieran la capacidad de promover y velar por el cumplimiento de los derechos

humanos y las practicas democraticas estatales.
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El Ombudsman criollo o Defensor del Pueblo Latinoamericano desarrolla una
postura critica sobre la realidad en la que desempefa sus funciones. Esta capacidad
debe ser entendida como una mera estrategia persuasiva, como una capacidad para
llamar la atencion de los funcionarios publicos sobre una cuestion que requiere de una
solucion de fondo. De esta manera, el Defensor del Pueblo Latinoamericano “se orienta a
lograr que: se atiendan reclamos de los habitantes; se modifiquen practicas o conductas
administrativas deficientes y tradicionales; y sirva de medio para que participe la sociedad
en su conjunto como agente de control social’ (Garcia Laguardia, 2014).

Tal como afirma el Instituto Latinoamericano del Ombudsman Defensor del
Pueblo (ILO), Argentina y el resto de la regién® mantuvieron ciertas caracteristicas del
Ombudsman escandinavo como ser la autonomia con la que cuenta el organismo, su
eleccion y la informalidad de sus procedimientos. Pero se incorporaron marcadas
diferencias como ser:

1. la temporalidad del mandato, impidiendo que quien sea nombrado como
Defensor del Pueblo pueda perpetuarse indefinidamente en el poder,

2. la capacidad del Defensor del Pueblo para presentar proyectos ante
el Congreso de la Nacion, permitiendo de esta manera proponer cambios
significativos que modifiquen la realidad de la sociedad

3. y la capacidad de presentar amparos que frenen los abusos de los
organismos estatales y aquellos que han accedido a la concesion de
los servicios publicos, otorgandole asi una amplia capacidad de control
sobre los abusos que pudieran cometer dichos organismos.

De esta manera, ya no se habla de un mero organismo de control al que se le
debe rendir cuentas ante el incumplimiento y violacidon de derechos sino que también se
le otorga la facultad de presentar resoluciones y recomendaciones acerca de tematicas
que ha detectado por su intervencién que busca corregir una situacion ya sea que
prevenga una problematica o que modifique el estado de la cuestion.

Esta capacidad para intervenir sobre la realidad social debe pensarse en relacién
a un conjunto de funciones con las que debe cumplir el Defensor del Pueblo
Latinoamericano en tanto debe fomentar la educacion a través de la promocién y
divulgacion de los derechos sociales asi como también el alcance e injerencia de la
institucion, realizar investigaciones para detectar si los organismos se encuentran
respetando los derechos ciudadanos y ofrecer mediaciones que contribuyan a

solucionar problematicas en las que se vulneren los derechos (Gonzalez Volio, 2009).

6 Al dia de hoy, solo Brasil, Republica Dominicana, Chile no cuentan con un Defensor del Pueblo. En
el caso de Uruguay, ésta figura esta instituida a nivel municipal pero no asi a nivel nacional.
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Tabla 2 - Similitudes y Diferencias entre Ombudsman y Defensor del Pueblo

Ombusman
Elegido por mayoria por
representantes legislativos

Defensor del Pueblo
Elegido por mayoria por
representantes legislativos

Similitudes Autonomia

Autonomia

Infarmalidad en sus
procedimientos

Informalidad en sus
procedimientos

Control administrativo

Defensor de Derechos
Humanos

Sin posibilidad presentar
proyectos gue modifiguen
leyes

Diferencias

Con posibilidad presentar
proyectos gue modifiguen
leyes

Posibilida de ser electo
indefinidamente

Eleccion por periodos
determinados

Mi hace ni impone

Mo hace pero impone

El caso argentino

El primer proyecto argentino en presentarse para crear un defensor de derechos
se presenté en 1975. Influenciado por el modelo europeo, el proyecto de ley propuso la
creacion de Oficina del Comisionado del Congreso. Este organismo seria el
encargado de recibir las quejas y reclamos contra los actos de la administracion publica y
las empresas de servicios publicos, investigando su accionar y presentando dictamenes
que pusieran en agendan las problematicas por las que reclamaba la sociedad. Pero el
golpe de estado de 1976 impidio su discusién.

Con la vuelta de la democracia, se presentd un nuevo anteproyecto proponiendo
la creacion de la Defensoria del Pueblo de la Nacion en 1984. El mismo fue sancionado
nueve afios después mediante la Ley N° 24.284 que en su Articulo 1 define que el
objetivo de la institucion sera la proteccién de los derechos e intereses de la sociedad
frente a los actos, hechos y omisiones de la administracion publica nacional. Se creara
una Comisién Bicameral que por mayoria simple elegira al Defensor del Pueblo cuyo
mandato durara cinco afnos, pudiendo ser reelegido por Unica vez. Entre sus misiones
podra solicitar de oficio o a peticion del ciudadano una investigacién en aquellos casos en
que se vulneren los derechos y no podra actuar en conflictos entre particulares.

Ahora bien, la discusion sobre la Defensoria del Pueblo de la Naciéon no murié al
sancionarse la ley que marco su creacion. Por el contrario, junto a las reformas que sufrié
la Constitucion Nacional de la Republica Argentina en 1994, el Articulo 86 instituyo la

figura de la Defensoria del Pueblo de la Republica Argentina:

El Defensor del Pueblo es un érgano independiente instituido en el
ambito del Congreso de la Nacién, que actuara con plena autonomia

funcional, sin recibir instrucciones de ninguna autoridad. Su mision es
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la defensa y proteccion de los derechos humanos y demas derechos,
garantias e intereses tutelados en esta Constitucion y las leyes, ante
hechos, actos u omisiones de la Administracion; y el control del

ejercicio de las funciones administrativas publicas.

Teniendo en cuenta que ya existia una ley que creaba y regulaba la funcién de la
Defensoria del Pueblo de la Nacion, hubo discusiones para determinar si era realmente
necesario incorporar esta figura institucional en la Constitucion Nacional. Finalmente se
impusieron aquellas ideas que plantearon la necesidad de brindarle un caracter
constitucional que reforzara la importancia de esta institucion.

También hubo discusiones sobre las funciones que deberia desarrollar el
Defensor del Pueblo de la Nacién. La postura influenciada por el Ombudsman europeo,
que consideraba una figura de control administrativo, se enfrenté a la postura criolla, que
proponia funciones basadas en la proteccién de los derechos humanos. Argentina no
podia ser la excepcién y finalmente, y al igual que en Latinoamérica, se impuso esta
ultima vision. Todos los participantes de las sesiones de la comisidon redactora de la
reforma constitucional coincidieron en que la nueva institucién velara por una mayor
transparencia y eficacia de la administracién publica pero que también promoviera y
protegiera los Derechos Humanos.

La reforma constitucional también reconocié la autonomia de la Ciudad de
Buenos Aires. Fue en 1996, cuando la ciudad inicié el proceso de construccién de sus
instituciones, que decidié institucionalizar la figura del Defensor del Pueblo de Ia
Ciudad manteniendo la definicién de organismo de control pero también de promocién de
derechos adoptado por el Gobierno Nacional. El Articulo 137 de la Constitucion de la
Ciudad expresa que

La Defensoria del Pueblo es un 6rgano unipersonal e independiente
con autonomia funcional y autarquia financiera, que no recibe
instrucciones de ninguna autoridad. Es su mision la defensa,
proteccién y promocion de los derechos humanos y demas derechos e
intereses individuales, colectivos y difusos tutelados en la Constitucion
Nacional, las leyes y esta Constitucion, frente a los actos, hechos u
omisiones de la administracién o de prestadores de servicios publicos.
Segun el analisis de Alicia Pierini’ mientras que a nivel nacional no se detectaron

precedentes para la figura del Defensor del Pueblo, distinto es el caso de la Ciudad de

7 Se desempefié como Defensora del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires entre 2003 y 2008,
siendo reelegida por segunda vez y finalizando su segundo mandato en 2014.
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Buenos Aires donde el Controlador General Comunal ejercié funciones de administraciéon
municipal y de control administrativo. Cuando la Municipalidad de la Ciudad paso6 a ser
el Gobierno de la Ciudad, la Controladuria se convirtio en la Defensoria del Pueblo. Fue
con la asuncién de Alicia Oliveira como Defensora del Pueblo, entre los afios 1998-2003,
que el organismo adoptdé un perfil de defensa de derechos y denuncia ante su
vulneracién, extendiendo de esta manera su alcance. Paso6 de ser un mero organismo de
control para convertirse en un organismo de control y denuncia. Lineamientos que se
mantienen hasta el dia de hoy y a los que se sumo la consigna de fortalecer el lazo con el
vecino brindando mayor cantidad de puntos de contacto y forjando relaciones con
organizaciones territoriales.

Asi también, a partir del 2008, la Defensoria del Pueblo de la Ciudad cuenta con
el Centro de Mediacion Comunitaria que impulsa métodos alternativos de resolucion de
conflictos de manera pasiva cuando se trate de una cuestion entre particulares. Por lo
que a partir de ese momento, se extiende su ambito de intervencion a ciertas
problematicas que surgen en la relacion entre los ciudadanos y a los que se busca
solucionar de manera pacifica.

Mas alla de la denominacioén con la que se lo mencione, lo que vale remarcar es
que el Defensor del Pueblo es el funcionario que cuenta con mayor proximidad y acceso
a la comunidad. Es quien puede fortalecer la democracia y fortalecer la participacion
ciudadana. Es el responsable de analizar las consultas y reclamos que recibe
diariamente con la finalidad de realizar recomendaciones y la propuesta de proyectos de

ley que modifiquen la realidad de la sociedad.
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Metodologia

El presente proyecto se basé en un enfoque critico-propositivo que busco
reconocer espacios de intervencién que permitieran la transformacion de la situacién
sobre la calidad del servicio de atencion presencial y la difusidn de sus canales de
contacto de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires.

Entendiendo que la investigacion critica-propositiva privilegia la interpretacion,
comprension y explicacion de los fendmenos sociales inmersos en una dinamica de
contradicciones y luchas que generan cambios sociales. Por un lado, se trata de un
enfoque critico en tanto cuestiona la légica instrumental del poder desestimando las
causalidades lineales. Por otro lado, se habla de un enfoque propositivo porque no
contempla pasivamente los fendmenos sociales sino que propone soluciones a los
problemas detectados, con el objetivo de modificar la realidad abordada.

Para conocer la realidad del objeto de estudio en profundidad se desarroll6 una
metodologia cualitativa y cuantitativa. Esto implico pararse desde una postura que los
entendiera como paradigmas complementarios que aportan diversas miradas sobre un
mismo objeto.

Las técnicas cuantitativas se utilizaron cuando el objeto pudo ser determinado y
delimitado permitiendo el uso de herramientas idénticas y homogéneas que facilitaron la
confeccion de bases de datos que se analizaron de manera estadistica. Es asi como a
partir de una pequeia muestra representativa de la realidad se realizaron conclusiones
generales.

A través de este tipo de técnicas se midié el nivel de conocimiento que tienen los
vecinos que viven y transitan la Ciudad de Buenos Aires sobre el Sistema Integral de
Atencién al Vecino y especificamente sobre las sedes de atencidén presencial de la
Direccion de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas de la Subsecretaria de
Descentralizacion de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires. A tal efecto,
se realizaron encuestas con preguntas abiertas y cerradas que indagaron tanto el
conocimiento de los ciudadanos sobre la institucion como sus intereses acerca de la
utilidad de contar con sedes cercanas a su domicilio, lugar de trabajo o simplemente
espacios por los que transita habitualmente. Se encuesté a 250 ciudadanos que
concurrieron a lo largo del mes de octubre a las tres sedes con mayor volumen de

consultas. Las mismas fueron Sede Central, Santa Fe y Flores®.

8 Se seleccionaron estas sedes dado que son las que ingresan el 52% de consultas y
reclamos mensuales que recibe la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires.
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Las encuestas respondieron a una muestra aleatoria debido a que no se pudo
determinar el perfil demografico de los ciudadanos que se acercan a la Defensoria del
Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires. En las bases de registro de los sistemas utilizados
para asentar las consultas y reclamos de los ciudadanos, en el 30% de los tramites no se
determind el género del denunciante y en el 40% no se completé fecha de nacimiento,
por lo que el sistema no pudo calcular automaticamente la edad.

Por otro lado, el andlisis de las bases de datos se centrd en las consultas y
reclamos registrados durante el ano 2016 y el primer semestre del 2017 y tuvo un doble
tratamiento. En un primer momento, se consider¢ la totalidad de los tramites iniciados por
los ciudadanos para lograr conocer el publico que se acerca a las sedes descentralizadas
y las tematicas que generan mayor volumen de consultas.

En un segundo momento, se focalizé el analisis en las consultas y reclamos
realizados por los ciudadanos que viven en la Ciudad de Buenos Aires de manera
presencial en las sedes a cargo de la Direccion de Gestion y Ejecucion de Politicas
Descentralizadas. A partir de este recorte se buscé conocer si existe una relacion entre
la Comuna de residencia y la sede elegida para acercarse a efectuar un reclamo o
solicitar asesoramiento. Es decir que de esta manera se analizé si existe una
coincidencia entre ambas Comunas.

De la misma manera, se encuestdé al equipo de atenciéon al vecino con un
cuestionario de preguntas abiertas con el objetivo de conocer su opinién sobre la difusion
de los canales comunicacionales de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos
Aires y los ciudadanos, la eficacia de los mismos y la posibilidad de proponer ideas para
hacer conocer la institucién y sus puntos de contacto.

Las técnicas cualitativas fueron utilizadas con fines exploratorios considerando
en todo momento que la informacién se encontré asociada al momento en que se
recolectd. Esto significa que con el correr del tiempo la misma puede quedar obsoleta o
requerir de un nuevo analisis si es que la situacion inicial se modifica.

La recopilacién de material institucional que la Defensoria del Pueblo de la
Ciudad de Buenos Aires compartio a través de su sitio web, como ser las preguntas
frecuentes, la biblioteca virtual, las noticias, etc., se abordd desde tres categorias del
andlisis de contenido de una pagina web. Se analizé la interactividad, es decir la
posibilidad de que exista una comunicacion entre la institucién y el ciudadano sin importar
el dia y horario; la usabilidad, que remite a la navegabilidad del sitio esperando que la
informacién sea presentada de manera clara y de facil acceso; y el contenido, se

recomienda que un sitio web institucional cuente con informacion variada y actualizada.
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Para diagnosticar las valoraciones, actitudes y motivaciones a la hora de tomar
decisiones sobre la calidad de atencion, informacién, soportes y medios de difusién de la
atencion presencial de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires se
realizaron entrevistas en profundidad con los responsables del Area de Comunicacion
y Directores de la Subsecretaria de Descentralizacion. La particularidad de esta técnica
de la metodologia cualitativa radica en que se trata de una conversacion con preguntas
abiertas y sin una estandarizacion formal, habilitando la posibilidad de re-preguntar para
obtener mayor claridad sobre la respuesta o la indagacion sobre ella a fin de conseguir
mayor informacién. Asimismo permite detectar opiniones del personal que describan
ciertas dificultades que deban ser superadas para alcanzar el objetivo determinado en un
principio y que no sean tenidas en cuenta.

También se realizé un analisis FODA el cual remitié al estudio de las fortalezas,
capacidades internas que permiten alcanzar niveles de eficiencia y eficacia, las
oportunidades, factores externos que al ser detectados permiten obtener una ventaja,
las debilidades, habilidades internas de las que se carece, y las amenazas, son
situaciones externas que dificultan el desarrollo de una situacion, de la Defensoria del
Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires. A partir de este analisis, se planificaron acciones
estratégicas para potenciar las capacidades positivas, intensificando las fortalezas vy
aprovechando las oportunidades, disminuyendo las debilidades que dificultan el
cumplimiento de objetivos y neutralizando las amenazas externas para alcanzar la
situacion-objetivo.

Por ultimo, se adopt6é una Metodologia de Marco Légico que parte de la idea de
que existe una situacion negativa que puede superarse trabajando sobre las causas y
efectos que la producen. La Comisién Econdmica Para América Latina y el Caribe
(CEPAL) afirma que “la metodologia contempla analisis del problema, analisis de los
involucrados, jerarquia de objetivos y seleccion de una estrategia de implementacion
optima”. Es decir que no basta con el analisis del problema sino que ademas se requiere
de un estudio exhaustivo sobre los actores involucrados y su participacion para el
cumplimiento, o no, de los objetivos planteados. Y por otra parte, también se deben
revisar los objetivos que se definieron en un principio. Esta metodologia propone la
utilizacién de la técnica del arbol de problemas y soluciones para la sistematizacién del
problema focal junto a sus causas y consecuencias. A partir de él se describen las
estrategias de accion que marcan el camino hacia la nueva situacién planteada.

Este analisis de situacién sento las bases para la planificacion estratégica de un

plan comunicacional para la mejora de la atencién y la difusién de las sedes
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descentralizadas de atencion presencial de la Direccion de Gestién y Ejecucion de

Politicas Descentralizadas de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires.
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Analisis situacional

La mision de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires es la
defensa, proteccion y promocién de los Derechos Humanos. Para cumplirla, en palabras
del actual Defensor del Pueblo, Alejandro Amor, la institucion debe “salir a las calles en
busca de los vecinos” y fue asi que implementé un proceso de descentralizacion de la
atencion presencial.

De esta manera se busca generar y afianzar la relacion entre la institucion y el
ciudadano. Pero también se incentivan los tres aspectos de la participacion que Mario
Robirosa describe como formar parte, asumiendo los derechos y deberes por
pertenecer, tener parte, desarrollando un rol, y tomar parte, a partir de la
concientizacion de contar con un instrumento y utilizarlo.

En este contexto cobra relevancia la idea de gestiéon publica para resultados de
la Carta Iberoamericana de la Gestiéon Publica ya que la define como la practica de
buen gobierno que incentiva un desarrollo inclusivo que “asegure a todas las personas
el acceso oportuno y universal al disfrute de prestaciones y servicios publicos de calidad”.
Hecho que se refuerza tras el principio de imparcialidad donde se sostiene que todo
ciudadano debe recibir atencion sin ser discriminado por su género, edad, raza,
ideologia, religion, nivel econdmico, situacion social o localizacién geografica.

En el caso especifico de la Direccién de Gestion y Ejecucién de Politicas
Descentralizadas, esto significa generar nuevos y mejores espacios de atenciéon como asi
también difundir las sedes a su cargo a efectos de motivar la inclusién de todo ciudadano
que no pueda acceder a otros canales del Sistema Integral de Atencion al Vecino.

A continuaciéon, se realizara un analisis situacional que de cuenta del
procedimiento de atencidn presencial y los actores involucrados en el proceso de difusion
de las sedes descentralizadas junto a las estrategias comunicacionales utilizadas para tal

fin. Posteriormente se intentara medir la eficacia de dichos procesos.

Los actores involucrados en el proceso comunicacional

Al pensar una planificacién estratégica se deben considerar los actores que
participan activamente del proceso de difusion de sedes de atencion presencial. De
acuerdo a la relacion que mantienen se pueden diferenciar en dos grandes grupos:
quienes solicitan la difusién y quienes la planifican y ejecutan. E| primer grupo esta

conformado por la Direcciéon de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas
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mientras que el segundo lo conforman la Unidad de Voceria, Prensa y Comunicacion
junto a la Direccién de Enlace con Organismos Publicos, Comunas y ONG’s.

La Disposicion 85/14 nombré a la Direccion de Gestion y Ejecuciéon de Politicas
Descentralizadas responsable de la apertura de sedes descentralizadas y por
consiguiente de la atencion presencial del ciudadano. Su equipo trabaja con las
herramientas de la entrevista en profundidad y la escucha activa. A partir de la primera de
ellas realiza un interrogatorio exhaustivo que permite detectar cual es el problema del
ciudadano y la segunda contribuye a detectar la consulta o reclamo mas alla del propio
relato. En ocasiones, se plantea una tematica que al analizarla en profundidad da cuenta
de otras situaciones que el ciudadano no puede detectar o enunciar.

Ademas, con el objetivo de generar lazos con organismos externos, sus equipos
de trabajo participan en distintas redes barriales en las Comunas donde la Defensoria del
Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires cuenta con sedes descentralizadas. Esto permite
tener referentes en organismos donde el ciudadano puede ser derivado en aquellos
casos en que la institucion no tenga competencia sobre la problematica planteada. Esta
interaccion también permite un mayor conocimiento de los dispositivos que se brindan
desde el Estado o desde organismos no gubernamentales para colaborar con la
proteccién y promocion de derechos ciudadanos. Lo que permite brindar un completo
servicio de atencion y orientacion.

Asimismo esto permite la difusion de las sedes descentralizadas que conforman el
Sistema Integral de Atencién al Vecino de la Defensoria del Pueblo. En ocasiones, en los
espacios de los organismos que conforman las distintas redes barriales los ciudadanos
mantienen conversaciones donde se exponen situaciones de vulneracion de derechos.
En esos casos el referente del organismo le explica al ciudadano las competencias de la
Defensoria y le brinda la informaciéon sobre la sede mas cercana y el contacto del
representante de la Direccion de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas que
participa de la red. Sin embargo, hay que remarcar que no existe un circuito formal de
derivacién. Si bien desde el organismo consultado se brinda la informacion de contacto,
no se realiza un aviso a la institucion a la que se deriva al ciudadano.

Entre los participantes de las redes barriales se organizan actividades
relacionadas al relevamiento de informacion sobre situaciones especificas que afectan la
calidad de vida de los ciudadanos y ocasionalmente se organizan jornadas y actividades
para difundir y promover los derechos sociales. En estos casos, la Direccién de Gestion y
Ejecucion de Politicas Descentralizadas solicita la difusion digital y en la via publica de la

jornada.
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La Unidad de Voceria, Prensa y Comunicacion es la responsable de planificar y
ejecutar las estrategias de comunicacion de la Defensoria, se ocupa de definir y
mantener los aspectos que determinan la comunicacion institucional y coordina la
comunicacion y el manejo de comunidades en los perfiles de redes sociales y en la
pagina web de la institucion.

La Direccion de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas solicita a
la Unidad de Voceria, Prensa y Comunicacion la difusién de las jornadas y actividades en
los perfiles en redes sociales y posteriormente la publicacion de la noticia en la pagina
web de la instituciéon. La Unidad también es la encargada de confeccionar la folleteria
necesaria para el evento y la que planifica la impresién del material solicitado.

Por otro lado, la Direccién de Enlace con Organismos Publicos, Comunas y
ONG'’s es la encargada de planificar y ejecutar la difusién en la via publica. Es decir, ella
es la que define dénde y cuando se reparte la folleteria de la actividad durante los dias
previos. Es asi como para realizar la convocatoria recorre las calles del barrio en donde
tendra lugar la actividad dejando invitaciones a los ciudadanos que caminen por alli como
asi también conversa con los duefios y empleados de los locales de la zona para poder
dejar invitaciones y folleteria en estos lugares.

La Direccion de Enlace con Organismos Publicos, Comunas y ONG’s también
planifica las salidas solicitadas por la Unidad de Voceria, Prensa y Comunicacién para
difundir las Guias basicas de derechos. En estos casos, segun explicé el Director, se
define un punto neuralgico de la Ciudad de Buenos Aires donde instalar un gazebo para
que el ciudadano pueda acercarse a realizar sus consultas y reclamos, mientras que el
resto del equipo recorre las calles de la zona entregando las Guias basicas sobre
derechos. La seleccion de la locacion se basa en el conocimiento subjetivo del equipo de
la Direccion de Enlace, no se realiza un analisis en profundidad sobre cuales son los
barrios con menor cantidad de consultas y reclamos, o los barrios que cuentan con sedes
descentralizadas cercanas y pese a ello los vecinos concurren a sedes lejanas.

Y la Unidad de Voceria, Prensa y Comunicacién realiza la difusién de esas
actividades en los perfiles de redes sociales a pedido de la Direcciéon de Enlace con
Organismos Publicos, Comunas y ONG'’s. Es la Unidad la que decide en qué medio y de

qué manera compartira la informacion solicitada.
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Grafico 5 - Actores involucrados en el proceso de difusion solicitado por la
Direccion de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas

Actores intermos Actores externos

Ciudadano

En ambos casos, ya sea que se hable de la difusion digital o en la via publica, la
Direccion de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas no participa ni de la
planificacién de la difusion de sus eventos. La Unidad de Voceria, Prensa y
Comunicacién y la Direccion de Enlace con Organismos Publicos, Comunas y ONG’s son
quienes deciden los dias en que se realizara la comunicacion de las actividades, cuales
seran las redes sociales desde las que se efectuara la convocatoria y cuales seran los
puntos estratégicos donde repartir folleteria.

En cuanto a la ejecucion de las campanas de difusion, segun explico la Directora
de la Direccién de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas los equipos de las
sedes descentralizadas limitaron su intervencién poniendo carteles en las sedes e
invitando a las organizaciones barriales, organismos no gubernamentales vy
gubernamentales que conforman las redes de la zona y de las cuales los equipos
participan. En ningin momento se incentivd a que los equipos de trabajo salieran a
recorrer el barrio a entregar folleteria tanto a los ciudadanos que pasaban por el barrio
seleccionado como en los negocios que permitieran la exhibicion de volantes sobre esas
actividades.

Sumado a esto, tampoco se produce una planificaciéon conjunta entre las areas
para pensar en un plan estratégico que combine y refuerce la difusion de las actividades.
Tanto la Unidad de Voceria, Prensa y Comunicacion como la Direccion de Enlace con
Organismos Publicos, Comunas y ONG’s deciden de manera individual los dias y
horarios en que comunicaran a los ciudadanos las actividades de la Direccién de Gestion
y Ejecucion de Politicas Descentralizadas. Es decir, ninguna de las areas comparte su
planificacién buscando detectar si la difusion se realiza al mismo momento o si, por el

contrario, se complementa y se distribuye a lo largo de la semana.
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Este proceso de difusion atraviesa toda comunicacion externa que desee llevar
adelante la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires. Y es en este contexto
que se debe mencionar al destinatario de este proceso que es todo ciudadano que ve
vulnerado alguno de sus derechos en la Ciudad de Buenos Aires.

La Defensoria entiende como vecino a todo aquel que vive, transita o trabaja en la
Ciudad de Buenos Aires, ya que lo que define la intervencion de la institucion no es el
lugar de residencia de la persona sino que el lugar donde no se esté cumpliendo un
derecho ciudadano sea la propia Ciudad. Segun lo detalla la Ley 3, puede dirigirse al
Defensor del Pueblo cualquier persona fisica o juridica, no constituye impedimento ni
restriccion alguna para ello la nacionalidad, el lugar de residencia, la edad, la internacion
en centro penitenciario o de reclusion. Esto significa que la institucion brinda
asesoramiento y orientacion a todo aquel que inicie un primer contacto con el organismo.
A su vez, si la queja se formula contra personas u organismos, o por actos, hechos u
omisiones que no estan bajo su competencia, el Defensor o Defensora del Pueblo esta

obligado a derivar la queja a la autoridad competente.

Definiendo la comunicacion

La Unidad de Voceria, Prensa y Comunicaciéon define la comunicacion
institucional de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires. En tanto la
institucion es un 6rgano de control, la coyuntura es la principal determinante de su
agenda comunicacional y es la Unidad la que selecciona el medio de comunicacién a
través del cual se difundira la informacion. En lineas generales, las noticias sobre
actualidad se comparten a través de la pagina web mientras que la inmediatez de una
actividad o evento se difunden a través de los perfiles en redes sociales.

Ademas, ante casos particulares de la cotidianeidad, la Unidad de Voceria,
Prensa y Comunicacion solicita a las Direcciones tematicas de la institucion la
elaboracion de material informativo especifico. Tal fue el caso del desalojo de los
manteneros de Avenida Rivadavia, hecho ante el cual se detecté la necesidad de
confeccionar una “Guia para la obtencién de permisos en ferias, mercados y en el
espacio publico”. Otro ejemplo se relaciona a la necesidad de generar la “Guia sobre
como leer las facturas de gas, luz y agua” luego del tarifazo sufrido durante el 2016 en
estos servicios.

Una vez que se cuenta con esas guias, la Unidad de Voceria, Prensa y
Comunicacién las comparte a través de la biblioteca digital de la pagina web pero

principalmente solicita a la Direcciéon de Enlace con Organismos Publicos, Comunas
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y ONG's la difusion en via publica del material impreso. A partir de ese momento, es esta
ultima Direccidn la que planifica dénde y cuando se llevara a cabo la entrega.

Ahora bien, en aquellos casos en que la Direccién de Enlace con Organismos
Publicos, Comunas y ONG'’s planifica las salidas para difundir las competencias de la
Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires es ella misma quien decide el
material a difundir. Cuando no hay una actividad o informacién especifica para difundir y
se planifica una salida a las calles de la Ciudad de Buenos Aires se reparten diarios
sobre guias de diversos derechos que fueron confeccionadas con anterioridad. Ahora
bien, en aquellos casos en que se confeccionan campafas de difusion sobre tematicas
especificas se reparten las guias de acuerdo a ese pedido. Lo mismo ocurre cuando la
Direccion participa en actividades en la Legislatura o en distintas Universidades donde no
se entrega el diario de Guias basicas sobre derechos sino el ultimo informe anual que da
cuenta del accionar de la Defensoria de la Ciudad de Buenos Aires.

Es decir, a la hora de seleccionar el material a difundir en la via publica se
considera tanto el lugar donde se realizara como también el publico objetivo. Y a
proposito de esto, se deja entrever la vision acerca de la comunicacién que tienen las
distintas areas involucradas con la comunicacion de la Defensoria del Pueblo de la
Ciudad de Buenos Aires.

Ya sea que hablemos de una Direccidon tematica, de la Direccion de Enlace con
Organismos Gubernamentales, Comunas y ONG’s o de la Unidad de Voceria, Prensa y
Comunicacién en tanto es la institucion quien informa al ciudadano piensa desde una
vision tradicional e instrumental donde la comunicacidn es meramente un instrumento, un
canal para compartir informacion unidireccionalmente. Incluso las Direcciones tematicas
organizan actividades donde se invita al ciudadano a participar de exposiciones, jornadas
y charlas sobre derechos. En estos eventos sélo se persigue el cumplimiento de una de
las misiones mas basicas de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires
relacionada con la difusion y proteccion de derechos pero no se incentiva la promocion
de los mismos buscando la participacion activa del ciudadano para modificar la situacion
que afecta su vida cotidiana.

Por su parte, la Direccion de Gestion y Ejecuciéon de Politicas
Descentralizadas comprende que la comunicacion se trata de un intercambio. En las
entrevistas se puede identificar que tanto la Subsecretaria como la Directora consideran
que en ocasiones es el organismo quien debe iniciar el contacto con el ciudadano a partir
de campanas de difusion que buscan informar, pero también tienen en cuenta que en

muchas oportunidades es el propio ciudadano el que puede iniciar el intercambio y que
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ademas debe ser escuchado atentamente ya que él cuenta con informacién valiosa y del
que se puede aprender sobre procedimientos de solucién de problemas.

Segun el relato de los responsables, en mas de una ocasion ha sucedido que el
equipo de atencién, a través de la escucha activa y la entrevista en profundidad detecté
como el ciudadano solucioné un problema que tenia en la Provincia de Buenos Aires, por
ejemplo, y luego esta informacion se volvié de suma importancia para poder asesorar a

otros ciudadanos que se acercaron posteriormente por el mismo problema.

Sobre la comunicacién de las sedes de atencion presencial

En lineas generales, la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires
desarrolla un plan de difusion inclusivo abordando a todos los ciudadanos de la Ciudad
de Buenos Aires. En ese sentido, y como se ha dicho anteriormente, desarrolla
campanas en la via publica donde se entregan Guias basicas sobre Derechos y folleteria
y a través de plataformas digitales comparte la informacion sobre los canales de
contacto, notas de actualidad, actividades planificadas por la Defensoria y sus
Direcciones tematicas junto a informacién institucional.

Las Guias basicas de Derechos fueron pensadas con el disefio de un periddico
pero con su propia légica a la hora de presentar la informacién. El frente de la publicacion
cuenta con un titulo que enuncia la problematica a desarrollar junto a los canales de
contacto no presenciales como son el nimero telefénico de la Subdireccion del Centro de
Contacto, los perfiles en redes sociales y la pagina web institucional. Al dorso se
comparte lo que podria pensarse como una nota editorial® donde se especifica la postura

del organismo con respecto a la tematica planteada.

° En tanto la nota editorial manifiesta la postura del medio, y no la de un individuo, no lleva
la firma de quien la redacta. En el caso de la Defensoria del Pueblo, la nota es firmada por el
Defensor.
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Imagen 1 - Modelo diseiio Guia basica de Derechos
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En el periddico se desarrolla la tematica enunciada en la portada y al llegar a la
anteultima pagina se presenta un listado de las 37 sedes de atencidn presencial para que
el ciudadano pueda recibir orientacién y asesoramiento cara a cara. El mismo se
organiza de acuerdo a la zona de la Ciudad en donde se encuentran ubicadas las sedes
y brinda nombre, domicilio y horario de atencién pero no asi el niumero de teléfono o la
direccién de correo electronico. Dato que cobra relevancia al pensar en aquellas sedes
como las que se encuentran en los Centros de Acceso a la Justicia y a las que no se
puede derivar el llamado desde el conmutador atendido por el Centro de Contacto.

Es decir, la difusién se focaliza en aquellos datos que permiten el contacto cara a
cara entre el ciudadano y los equipos de atencion de las sedes descentralizadas. De esta
manera, si alguien quisiera comunicarse con una sede se veria casi obligado a concurrir
presencialmente ya que en muchos casos no se brinda la informacion necesaria para el
contacto no presencial. En aquellos casos en que el ciudadano desee realizar un primer
contacto no presencial solo puede hacerlo por intermedio del 0800 a cargo del Centro de
Contacto.

Asimismo el listado con informacién de atencion presencial no presenta una
légica que organice y jerarquice los datos, como podria ser ordenarlo alfabéticamente.
Sumado a esto, solo se decidié diferenciar a las sedes pertenecientes a la Defensoria del
Turista sino que ademas las mismas se presentan junto al resto de las sedes sin
agruparlas cuando hay mas de una por zona. Por el contrario, las sedes de la Direccion

de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas, la Direccion de Villas vy el Instituto
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Contra la Discriminacién se presentan intercaladas unas con otra sin ningun tipo de
diferenciacion.

Incluso el disefio de la informacién utilizado, es decir el degradado de color y las
vifietas en forma de rombo, sélo responde a un concepto estético y no a claridad y
jerarquizacion de la informacién. El disefio podria haber sido un recurso para diferenciar
las sedes de acuerdo al area de pertenencia o para ordenarlas alfabéticamente

acompafnando el degradado de colores.

Imagen 2 - Diseiio para difundir las sedes de atencion presencial
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Esta desorganizacion en cuanto a la presentacion de la informacion sobre la
atencion presencial se mantiene al analizar la secciéon “Sedes” de la pagina web de la

Defensoria. En este caso también se presenta un listado de sedes sin una Iégica que
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organice la informacion y es por eso que entre las primeras sedes enunciadas se
encuentran aquellas que comienzan con la letra C y la ultima nombrada empieza con la
letra I.

Al igual que en la difusion impresa, existe una diferenciacion entre los espacios de
atencion presencial de la Defensoria del Turista, que se encuentran agrupados al finalizar
el listado de sedes, de aquellas a cargo de la Direccion de Gestion y Ejecucion de
Politicas Descentralizadas, la Direccion de Villas y el Instituto Contra la Discriminacién,
que se encuentran intercaladas en el listado.

Ahora bien, en la difusién digital se detecta que no se corrobora la informacién
que se comparte sobre la atencion presencial de la Direccion de Gestiéon y Ejecucion
de Politicas Descentralizadas. Al nombre de la sede, el domicilio y horario de atencion se
le suma la informacién de los niumeros telefénicos y la direccién de correo electrénico. En
ocasiones, la direccion del correo electrénico responde al mail genérico de
consultas@defensoria.org.ar del cual es responsable de dar una respuesta el Centro de
Contacto. De esta manera, no se toma en cuenta el hecho de que todas las sedes
descentralizadas cuentan con una direccion de correo electrénico que responde cada
equipo de trabajo.

Una vez mas, a la hora de comunicar la informaciobn de las sedes
descentralizadas se priorizan los datos de atencion presencial descuidando aquellos que
contemplan la atencion no presencial de estos espacios. Este hecho no solo produce
una concentracion del volumen de visitas que se reciben diariamente en las sedes sino
que también obstaculiza la comunicacién con las sedes en tanto es otra area la que
responde la consulta del ciudadano.

Al mismo tiempo, se especifican estados que no son correctos. Tal es el caso
de Sede Miserere que se difunde como temporalmente cerrada por reformas pese a que
ya ha reanudado la atencion presencial. En el caso de Sede Constitucion la misma se
difunde como abierta pero se encuentra temporalmente cerrada debido a las reformas
que se estan efectuando en la Estacion de Trenes.

En cuanto a la pagina de inicio de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de
Buenos Aires www.defensoria.org.ar se observa que el primer llamado a la accion™
promociona el contacto no presencial a través de la atencion telefonica del Centro de

Contacto y de los perfiles en redes sociales.

° El llamado a la accion es un botdn, un enlace o una frase que busca atraer la atencion
de un potencial cliente para convertirlo en un cliente efectivo. En el caso de la Defensoria del
Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires, refiere al contenido que logra que el ciudadano al que se le
ha vulnerado algun derecho inicie un contacto con la institucion.
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Imagen 3 - Pagina de inicio de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires
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Incluso cuando en esa primera pantalla se observa un recuadro que interpela
desde la pregunta ;Doénde estamos?, se debe comenzar a bajar en la pagina de inicio
para que esa informacién capte la atencién de quien la navega. Lo mismo ocurre con el
menu lateral secundario donde el botdn que direcciona a la seccidon de sedes se
encuentra al final y donde también se debe comenzar a navegar el menu hacia abajo
para encontrarse con dicha opcion.

Ademas, en dicho recuadro se ofrece la opcién de buscar una sede de atencién
presencial por zona, esto es algo que luego no se cumple ya que el listado de sedes no
presenta una légica que lo ordene y tampoco un buscador que facilite encontrar el dato
deseado.

Ya sea en la difusién presencial como en la digital, se observa como se
obstaculiza la relacion entre la institucion y el ciudadano en tanto no se desarrolla un plan
integral sobre todos los canales de contacto sino que se privilegian unos sobre otros,
ademas de no contar con una jerarquizacion estratégica de la informacion y tampoco con

un orden que responda a la relevancia del dato otorgado al ciudadano.

Las consultas y reclamos presenciales

Durante el afio 2016 y el primer semestre del afio 2017, el 77% de los tramites
iniciados en la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires se efectud de
manera presencial y s6lo un 12% de manera no presencial. E| 11% restante fue
iniciado por pedido de las Direcciones tematicas o del Defensor del Pueblo de la Ciudad.

El 71% del total de tramites fue ingresado por el equipo de la Direccion de Gestion
y Ejecucion de Politicas Descentralizadas que tiene a su cargo la atencion presencial en
las 16 sedes concentradas en ocho de las quince Comunas de la Ciudad de Buenos

Aires.
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En este sentido, desde la Direccién de Politicas Descentralizadas se considera
que el proceso de apertura de sedes es primordial para ofrecer espacios en todas las
Comunas facilitando el acceso de los ciudadanos a la institucion. Ahora bien, las sedes
también cuentan con canales no presenciales como el telefénico y el correo electrénico
para que los ciudadanos puedan ponerse en contacto con los equipos de trabajo de cada
una de ellas. Pero, como se ha dicho, los mismos no son difundidos por la institucion.

La atencion presencial a cargo de la Direccion cobra mayor relevancia al observar
que el 5% de las consultas y reclamos fueron realizados por personas que se encuentran
en situacion de calle. Incluso, en ocasiones, estas consultas y reclamos superan los
efectuados por aquellas personas que residen en algunas Comunas de la Ciudad.

Es por eso que para lograr la inclusion y acceso a la Defensoria del Pueblo por
parte de los ciudadanos en situacion de calle, se ofrecen y promocionan espacios de
atencion cara a cara. Vale remarcar que estos grupos no cuentan con herramientas para
acceder a una atencion a través de canales no presenciales y las sedes son su unico

canal de contacto con la institucion.

Tabla 3 - Relacion Comuna de la sede vs Comuna de residencia del ciudadano

A DE RESIDENCIA DEL CIUDADANO EN SIT.

DE TOTAL
CALLE

COMUNA
SEDE

65%
9%
8%
0%

13%
1%
1%
3%

TOTAL 20% 3% 10% 4% 4% 4% 100%

Ahora bien, la orientacion y asesoramiento que brinda el equipo de atencién
presencial de la Direccion de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas también
alcanza a aquellos ciudadanos que cuentan con un domicilio de residencia. En estos
casos, una manera de medir el cumplimiento del objetivo de ampliar y afianzar lazos
entre el ciudadano y la Defensoria es a partir del analisis de la concentracién de
consultas y reclamos.

En este sentido se observa como las sedes de la Comuna 1, conformada por los
barrios de Retiro, San Nicolas, Puerto Madero, San Telmo, Montserrat y Constitucion,
atienden el mayor volumen de demanda de asesoramiento y orientacion por parte de los

ciudadanos. Pero el 56% de ese total son consultas que el ciudadano realiza en Sede
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Central donde recibe la orientacién de los especialistas de cada una de las Direcciones
tematicas.

Lo mismo ocurre con las sedes de la Comuna 2 y 7, que son las otras dos sedes
que atienden mayor volumen de consultas. Sus equipos de trabajo comparten los
edificios con la Unidad de Inquilinos y del Consejo de Mediacion, Conciliacion y Arbitraje.
Dado que los ciudadanos valoran el asesoramiento de los expertos, se acercan a estos
espacios en busca de su opinion sobre derechos de inquilinos y resolucion pacifica de
problemas entre particulares.

De la lectura de la tabla 3 también se concluye que las sedes de las Comunas 6,
9, 10 y 13 son las menos seleccionadas por los vecinos para acercarse a consultar o
reclamar por la vulneracion de sus derechos. En el caso de la sede de la Comuna 6, hay
que aclarar que el bajo volumen de consultas puede deberse al hecho de que comenzo a
brindar atencion presencial a mediados del afo 2017 y solo permanece abierta durante
seis horas una vez por semana.

En cuanto al andlisis de la coincidencia entre la Comuna de la sede y de la
Comuna de residencia del ciudadano, se observa que en el 63% de los casos las
personas concurren a sedes que no pertenecen a su Comuna de residencia.
Principalmente esto ocurre con las personas que concurren a las sedes de la Comuna 1y
2 reforzandose el hecho de que los vecinos prefieren recibir asesoramiento directo de los
equipos de las Direcciones tematicas.

Asimismo, aquellos ciudadanos que residen en la Comuna 10 son los Unicos que
concurren a los espacios de atencién presencial cercanos a su domicilio y que la
Defensoria del Pueblo pone a disposicion para asesorarlos y orientarlos. Esto permitiria
pensar que los ciudadanos de esta Comuna poseen un mayor conocimiento sobre las
sedes de atencidn presencial o al menos sobre aquellas que se encuentran cercanas a

su domicilio.

Tabla 4 - Coincidencia entre la Comuna de la sede y la Comuna de residencia del ciudadano

COINCIDENCIA CON
COMUNAS COMUNA DE EN SIT. DE

TOTAL
CON SEDE RESIDENCIA CALLE

32%
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Otro aspecto a considerar que permite medir la difusion de las sedes de atencion
presencial de la Direccion de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas radica en
analizar cuales son los barrios de pertenencia de los ciudadanos que consultan y
reclaman eligiendo un trato cara a cara. Con relacibn a esto, se observa que los
ciudadanos de los barrios Balvanera, Caballito, Constitucion, Flores y Monserrat son
quienes realizan el mayor volumen de consultas y reclamos representando el 36%.

Por el contrario, aquellas personas que residen en los barrios de Agronomia,
Coghlan, Parque Chas, Puerto Madero, Versalles, Villa Ortuzar, Villa Real y Villa
Riachuelo son quienes menos contacto presencial mantienen con la Defensoria del
Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires. Sus consultas y reclamos sélo representan el 2%
del total de tramites que se inician en la institucion.

Asimismo, las consultas de los ciudadanos que viven en Belgrano, Boedo,
Chacarita, Colegiales, Floresta, Liniers, Mataderos, Monte Castro, Nueva Pompeya,
Nunez, Parque Avellaneda, Parque Chacabuco, Parque Patricios, Paternal, Saavedra,
San Nicolas, Vélez Sarsfield, Villa Crespo, Villa del Parque, Villa Devoto, Villa Gral. Mitre,
Villa Luro, Villa Pueyrreddn, Villa Santa Rita, Villa Soldati, Villa Urquiza representan el
32% del total de tramites. Es decir, el contacto iniciado por los ciudadanos de estos
veintiséis barrios no llega a superar el porcentaje de los cinco barrios con mayor volumen
de consultas.

A partir de lo expuesto hasta el momento, resulta evidente que Sede Central sigue
siendo un punto de referencia para todos los vecinos de la Ciudad de Buenos Aires ya
que alli se recibieron mas de la mitad de las consultas realizadas de manera presencial
en las sedes de la Direccion de Gestion y Ejecucién de Politicas Descentralizadas.

Por otra parte, las sedes todavia no han logrado afianzarse en sus barrios y
Comunas, y es por eso que en ocasiones los ciudadanos recorren gran parte de la
Ciudad de Buenos Aires para recibir atencidn cara a cara. Tal es el caso de las personas
que residen en las Comunas 11 y 12 que se acercan principalmente a las sedes de la
Comuna 1.

Los vecinos con domicilio en Comunas que no cuentan con sedes de la
Defensoria se acercaron en mayor medida a Sede Central y en segunda instancia a las
sedes mas cercanas.

Ademas, las sedes donde trabajan los equipos de Direcciones tematicas
concentraron el 88% del total de las consultas del periodo analizado. Este es el caso de
las sedes de la Comuna 1, 2y 7. En este sentido, los vecinos eligieron acercarse a Sede

Central, donde recibieron asesoramiento de todas las Direcciones, pero también a Sede
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Santa Fe y Sede Flores, donde fueron asesorados por tematicas relacionadas a los
derechos de los inquilinos y la resolucién pacifica de conflictos entre particulares que
ofrece el Consejo de Mediacién, Conciliacién y Arbitraje.

Asimismo se destaca la necesidad de planificar campafias de difusién de los
canales integrales de la Direccién de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas
en lugares con gran afluencia de vecinos como son plazas, bocas de subtes y/o esquinas
emblematicas en los barrios Agronomia, Belgrano, Boedo, Chacarita, Coghlan,
Colegiales, Floresta, Liniers, Mataderos, Monte Castro, Nueva Pompeya, Nufez, Parque
Avellaneda, Parque Chacabuco, Parque Chas, Parque Patricios, Paternal, Puerto
Madero, Saavedra, San Nicolas, Vélez Sarsfield, Versalles, Villa Crespo, Villa del Parque,
Villa Devoto, Villa Gral. Mitre, Villa Luro, Villa Ortuzar, Villa Pueyrredon, Villa Real, Villa
Riachuelo, Villa Santa Rita, Villa Soldati, Villa Urquiza.

A través del analisis de las consultas ingresadas en las sedes de las Comunas 2 y
7, se observa que al contar diariamente con personal de los equipos de trabajo del
Consejo de Inquilinos y el Consejo de Mediacion, Conciliacién y Arbitraje se han
constituido como referentes a la hora de solicitar asesoramiento sobre estas tematicas.
Por este motivo, se recomiendan campafas de difusion sobre el abanico tematico sobre
el que trabaja la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires. De esta manera, el
vecino sabra que puede concurrir a dichas sedes para consultar sobre cualquier derecho
vulnerado remarcando la idea de descentralizar la atencion facilitando al vecino la
relacion con el organismo.

En el caso de las sedes que brindan asesoramiento solo una vez por semana se
recomienda desarrollar campafas de difusion sobre dia y horario de la sede como asi
también la difusion en zonas aledafias. De esta manera se incentiva el lazo y el contacto

entre el ciudadano y la Defensoria del Pueblo.

La vision interna acerca de la atencién presencial

Al encuestar al equipo de la Direccién de Gestion y Ejecucion de Politicas
Descentralizadas, el 86% indicé que el canal mas elegido por el ciudadano para
realizar consultas y reclamos en la Defensoria del Pueblo es el presencial. En el
54% de las respuestas la calidez del trato cara a cara es el motivo por el cual este canal

es el mas seleccionado para iniciar contacto con la institucion.
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Tabla 5 -Canal mas elegido por el ciudadano para iniciar contacto con la Defensoria del Pueblo

Canal mas elegido

por el ciudadano 2= Ria
Presencial 86%
Redes sociales 8%
Telefénico 3%
Portal del vecino 3%

Total 100%

Los agentes reconocieron en un 25% que la rapidez en la atencion influye en la
eleccion del canal de contacto presencial sobre otros. Se destaca que al ingresar a las
sedes no se deben realizar largas filas hasta lograr se asesorado por un profesional y
que por el contrario, el trato es casi inmediato debiendo esperar sélo unos minutos hasta
concretarse la atencion por parte del equipo de la mesa de atencién.

Esta ventaja también es reconocida por la Directora de Gestidon y Ejecucién de
Politicas Descentralizadas quien afirmé que al analizar las encuestas de satisfaccion
realizadas a los ciudadanos que se contactan de manera no presencial, el 59% se
muestra insatisfecho con la rapidez de atencion. La principal sugerencia suele ser la
necesidad de incorporar personal a la Subdireccién del Centro de Contacto para evitar
esperar mas de media hora en linea. Pese a esto, reconoce que se requiere trabajar
sobre la agilizacion de las visitas que se efectuan con el simple propodsito de conocer el
estado del tramite iniciado en la institucion. En estos casos el ciudadano realiza una
doble espera ya que en primera instancia es atendido por los agentes de la mesa de
atencion y luego debe recibir el asesoramiento de los especialistas de las Direcciones
tematicas.

Asimismo, los encuestados indicaron que el 21% de los ciudadanos que eligen el
contacto presencial lo hacen porque que no cuentan con los medios necesarios para
comunicarse telefénicamente 0 no cuentan con acceso y con las competencias para
hacerlo a través de los canales digitales como el correo electrénico o los perfiles en redes
sociales.

Cabe sefalar que el 14% de los agentes consideré que los ciudadanos
seleccionan canales no presenciales para iniciar el contacto con la Defensoria del Pueblo
ya que brindan mayor comodidad. En el caso de las redes sociales y el portal del vecino
la consulta o reclamo se puede efectuar en cualquier momento del dia y en cualquier
lugar donde se encuentre la persona. En el caso del llamado telefonico si bien se debe
efectuar dentro del horario de atencion, el ciudadano puede realizarlo desde cualquier

lugar sin necesidad de movilizarse hasta una sede.
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Por otra parte, el 75% de los encuestados respondié considerar necesaria la
ejecucion de campanas de difusion de las sedes de atencién presencial. La gran mayoria
coincidid en que los vecinos desconocen que cuentan con una sede cercana a su
domicilio, hecho que produce la concentracion de consultas y reclamos en las sedes con
mas trayectoria. Segun lo conversado con la Directora de Gestiéon y Ejecucion de
Politicas Descentralizadas, en aquellos casos en que el ciudadano recibe asesoramiento
y se le solicita documentacion para gestionar una respuesta a su reclamo ellos se
acercan a la sede mas cercana a su domicilio para completar el tramite. También se
incentiva que esa informacién sea enviada al correo electronico de la sede para agilizar la
tramitacion de una solucion en tanto no es necesario esperar a que el ciudadano pueda

concurrir nuevamente y, de esta manera, facilitar y agilizar el reclamo.

Tabla 6 -Necesidad de difundir sedes de atencion presencial

iPor qué consideras necesario realizar mayor

difusion sobre las sedes de atencidn presencial?

Desconocimiento de sedes 7%
Incrementar |a participacion ciudadana 21%

No obstante, hubo un 25% de agentes que respondié no ser necesaria la difusion
de la sedes. El motivo de esta opinidn radica en el hecho de que consideran que la
Direccion no cuenta con el personal suficiente para dar respuesta al incremento de
consultas y reclamos que se produciria si se acercara una mayor cantidad de ciudadanos
a recibir asesoramiento y orientacion.

Por otro lado, en las entrevistas realizadas, la Directora de Gestién y Ejecucion de
Politicas Descentralizadas resalté la importancia de contar con campafias de difusion de
las sedes y sus canales de contacto. Ahora bien, también planted la necesidad de contar
con acuerdos de trabajo con las Direcciones tematicas a efectos de poder agilizar y
mejorar la atencion que se le brinda a los ciudadanos. Sobre esto, mencioné que en
ocasiones los criterios de apertura de tramite no son lo suficientemente claros, hecho por
el cual los agentes deben solicitar la confirmacion para poder iniciar el tramite que dara
lugar a las gestiones administrativas que buscaran resolver la problematica por la que se
acerco el ciudadano.

Por ultimo, se consultdé a los equipos de trabajo de la Direccion de Gestion y
Ejecucién de Politicas Descentralizadas por el medio mas efectivo para realizar
campafas de difusion. El 59% respondid que la comunicacion en la via publica es el

medio de mayor alcance para difundir las sedes de atencion presencial. También
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seleccionaron la television (18%), las actividades con redes barriales (18%) y las redes
sociales (6%) como medios para compartir informacién con el ciudadano.

En conclusion, los equipos de trabajo de la Direccidn reconocen la atencion
presencial como el principal canal de contacto seleccionado por los ciudadanos para
iniciar un primer encuentro con la Defensoria. Ademas, indican que la concentracion de
consultas y reclamos se produce por el desconocimiento de sedes. Es por este motivo
que consideran fundamental desarrollar campanas de difusion en las diversas Comunas
de la Ciudad de Buenos Aires.

Pero los agentes también reconocen que, en ocasiones, los ciudadanos
seleccionan la atencion no presencial ya que brinda mayor comodidad a la hora de iniciar

el contacto con la institucion.

Conocimiento del ciudadano sobre las sedes de atencion presencial

A lo largo del mes de octubre se realizaron 250 encuestas a aquellos ciudadanos
que se acercaron a las tres sedes con mayor volumen de consultas, Sede Central, Sede
Flores y Sede Santa Fe para medir su conocimiento sobre los canales de contacto de la
Defensoria del Pueblo y también su conocimiento acerca de las funciones de la
institucion.

El 69% de los ciudadanos que respondié la encuesta reside en una de las 9
Comunas donde la Defensoria del Pueblo tiene presencia. EI 50% de ese total
desconocia la posibilidad de acercarse a una sede descentralizada en su Comuna. Y
fueron los vecinos de las Comunas 3 (92%), 6 (100%), 13 (60%) y 15 (100%) quienes se
mostraron menos informados sobre este aspecto. La sede de la Comuna 6, Casa
Podesta, abrid en junio de 2017 y solo atiende una vez en la semana, por lo que al
tratarse de una nueva sede podria explicarse que aun no se encuentra asentada en el
barrio necesitando generar lazos con organismos barriales y los ciudadanos residentes
de esta Comuna. Este hecho podria explicar su desconocimiento. Ahora bien, la situacion
de las otras tres sedes es muy diferente ya que comparten el espacio con otros
organismos gubernamentales y organizaciones barriales. En estos casos es necesario
intensificar la relacion con redes, organismos y organizaciones instaladas en estas
Comunas con el objetivo de afianzar las derivaciones entre organismos. Pero también

pone de manifiesto la necesidad de difundirlas.
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Tabla 7 - Comunas con sedes y la coincidencia con la Comuna en donde se inicia la consulta o reclamo

Coincidencia entre

Comunas . Total
sede y Comuna

con sedes :
No i

1 0% 100% 100%

2 33% BT 100%

3 92% 8% 100%

& 100% 0% 100%

7 18% B2% 100%

10 24% 6% 100%

12 B0% 40% 100%

15 100% 0% 100%

Incluso cuando poco mas de la mitad de los ciudadanos encuestados sabe que
pueden acercarse a una sede cercana a su domicilio, el 83% prefirio realizar su reclamo
o consulta en otro lugar. Al indagar sobre los motivos de dicha decision, indicaron que se
basaron en recomendaciones (26%), cercania con el trabajo (23%) y porque al concurrir
a esas sedes recibirian asesoramiento por parte de los equipos de las Direcciones

tematicas (21%).

Tabla 8 - ¢Por qué eligié concurrir a esta sede?

MMotivo
Recormendacion 26%
Cerca de mitrabajo 23%
Aszesoramiento de las Direcciones 21%
Derivado desde Centro de Contacto 11%
Pasé porla puerta T
Referentes hablando en ty 5%
Internet 2%

Ahora bien, la recomendacién y la derivacion desde otro organismo representan el
51% del motivo de conocimiento de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos
Aires mientras que las campafias de difusion en via publica representan el 17%. Como se
remarcé anteriormente, si bien es de suma importancia afianzar los lazos con organismos
gubernamentales, no gubernamentales y barriales también se deben planificar difusiones
que generen lazos directos entre la institucién y el ciudadano, sin necesidad de que un
tercero medie dicha relacion.

Pero el desconocimiento sobre los canales presenciales no se replica al consultar
acerca de otras maneras de contactar a la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos
Aires que conforman el Sistema Integral de Atencién al Vecino. Se podria esperar que el

ciudadano conozca unicamente la sede a la que se acercd principalmente por
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recomendacién y derivacién, pero sorprende ver que esta situacion sélo se da en el 28%
de los ciudadanos que respondié la encuesta. Por el contrario, el 72% demostraron
conocimiento sobre otros canales de contacto. Los ciudadanos saben que tienen la
posibilidad de comunicarse de manera telefénica, el correo electronico y el portal del
vecino. En menor medida nombraron la aplicacion mévil y las redes sociales como
espacios para recibir asesoramiento sobre derechos ciudadanos. Esto demuestra y
remarca la necesidad de contar con campafas y actividades que contribuyan a difundir
los canales presenciales, uno de los pilares del Sistema Integral de Atencién Al Vecino.

Asimismo se detecta un bajo nivel de conocimiento sobre las funciones de la
Defensoria del Pueblo de la Ciudad ya que solo el 42% respondié conocer alguno de
estos aspectos. Todos los ciudadanos encuestados respondieron saber que la instituciéon
defiende derechos, el 69% sabia que promueve derechos y el 47% estéa al tanto sobre el
hecho de que la institucion tiene a su cargo el Centro de Proteccion de Datos Personales.
Pero el principal desconocimiento se relaciond con la posibilidad de presentar proyectos
de ley, el 75% respondi6é no saber que la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos
Aires tenia esta capacidad.

Ahora bien, la defensa de derechos es la funcién mas conocida y en consonancia
el 74% de los ciudadanos respondié que le interesaria recibir informacion sobre derechos
ciudadanos sin poder especificar los que serian de mayor interés. Muy lejos de esto,
también indicaron que seria interesante contar con mayor informacién sobre las
competencias de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires (8%) y conocer
los proyectos ley presentados (6%). En menor medida nombraron derechos especificos
relacionados a previsional (4%) y discapacidad (4%), el trabajo realizado conjuntamente
con otros organismos (4%) y actividades organizadas por la institucion (1%).

A la hora de indicar el medio para recibir esa informacion, el 44% de los
ciudadanos encuestados respondid que las redes sociales son el canal mas acorde para
la difusion. Un 25% prefiere informarse a través de la television mientras que un 16%
prefiere la difusion en via publica. El 15% restante eligi6é radios y diarios como el medio
adecuado para que la institucion comparta sus comunicaciones y haga conocer sus
competencias.

En conclusion, en el apartado anterior se observé que los ciudadanos en muchas
ocasiones pese a contar con una sede en su Comuna prefieren concurrir a sedes mas
alejadas. A partir de las encuestas realizadas, se podria afirmar que esto se debe al
desconocimiento que tiene el ciudadano sobre el proceso de descentralizaciéon que inicid

en el afo 2014 cuando Alejandro Amor asumié como Defensor del Pueblo de la Ciudad
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de Buenos Aires. Pero ademas porque el ciudadano recibe recomendaciones de amigos
y familiares donde realizar su consulta o reclamo, como asi se acerca derivado desde
otro organismo.

Asimismo, los ciudadanos tienen conocimiento sobre los canales no presenciales
que forman parte del Sistema Integral de Atencion al vecino pero no ocurre lo mismo con
los presenciales. Los ciudadanos ingresan a los organismos incentivados por la
curiosidad que genera la carteleria de un lugar o las campanfas en la via publica, ya sea
que se acercan a consultar sobre las competencias de los organismos o un problema que
tienen y desean saber si tiene solucion. Es por eso que se recomienda la utilizacion de
carteleria para dar visibilidad a las sedes como asi también la planificacion de campafas
en via publica.

Ahora bien, las acciones anteriormente mencionadas no deben dejar de lado los
medios de comunicacidon nombrados por los ciudadanos como los mas adecuados para
recibir informacion sobre derechos y competencias de la Defensoria del Pueblo de la
Ciudad de Buenos Aires. Ellos nombraron las redes sociales como el principal medio por
el que preferirian informarse, seguido de la television. En este contexto es que se podria
pensar las redes sociales como un lugar donde difundir el Sistema Integral de Atencion al
Vecino y analizar la posibilidad de contar con espacios en programas de television
abierta, para lograr llegar a todos los ciudadanos y no sélo aquellos que puedan disponer

del dinero para pagar el cable.

Fortalecer para cumplir con los objetivos

La utilizacion de la matriz de analisis FODA permitio la sistematizacion de la
informacién analizada hasta el momento. La misma contribuyé a la descripcion del
contexto interno y externo de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad permitiendo detectar
acciones estratégicas para alcanzar la situacion obijetivo.

En el caso especifico de la Direccién de Gestion y Ejecucién de Politicas
Descentralizadas, las fortalezas se asocian a las posibilidades e intereses relacionados
con el fortalecimiento de la atencion presencial. El eje central de la politica adoptada por
Alejandro Amor, actual Defensor del Pueblo, es contar con espacios cercanos a los
lugares donde el ciudadano se moviliza diariamente. Es siguiendo este ideal que la
Direcciéon de Politicas Descentralizadas abrid, hasta el momento, 16 sedes en las quince
Comunas de la Ciudad.

Asimismo, el hecho de participar en redes barriales permite generar lazos con

organismos y organizaciones, incentivando la derivacion entre organismos y la
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colaboracién conjunta para lograr una solucién a la consulta o reclamo. De esta manera,
se espera generar un mayor conocimiento de las sedes de atencion presencial.

En cuanto a las debilidades internas de la Direccién de Gestion y Ejecucion de
Politicas Descentralizadas se pueden distinguir dos grupos. Por un lado, se asocian a la
definicion de la informacion y la ejecucion de las campafias de difusién. La Direccidén no
participa en la toma de decision sobre los datos de los canales de atencion presencial.
Esto implica que, en ocasiones, la Direccion no tiene incidencia sobre la informacion que
se comunica acerca de su trabajo. Pero ademas, no existe un circuito que corrobore los
datos que se le brindan al ciudadano.

Sumado a esto, los equipos de la Direccion consideran necesaria la difusiéon de
las sedes ya que remarcan que, en muchas ocasiones, los ciudadanos desconocen que
cuentan con un lugar mas cercano a su domicilio donde acercarse a recibir
asesoramiento y orientacién. Pero ademas el ciudadano desconoce que puede contactar
a los equipos de las sedes de manera no presencial. La mayor preocupacién es ejecutar
campanas de difusion integral que permitan informar al ciudadano para que a partir del
conocimiento sobre las sedes descentralizadas y sus canales de contacto puedan decidir
cudl es el lugar que le queda mas cédmodo y que mejor se amolda a su rutina para
consultar por la vulneracién de un derecho.

Por ultimo, la Directora de Gestidén y Ejecucidon de Politicas Descentralizadas
remarco la necesidad de contar con una cartelera meramente institucional. Actualmente,
y como se observa en la imagen 4, la comunicacion interna y externa se mezcla en un
mismo espacio. Gran parte de la informacion que alli se publica tiene como destinatarios
a los empleados de la institucion y pertenece al gremio de Unién del Personal Civil de la
Nacién. Las comunicaciones para los ciudadanos se pierden y gran parte se encuentra

por fuera de la cartelera y junto al plan de evacuacion.
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Imagen 4 - Carteleras de Sede Belgrano

En cuanto a las oportunidades que brinda el contexto externo, la Defensoria del
Pueblo cred la Direccion de Enlaces con Organismos Publicos, Comunas y ONG’s para
lograr un mayor reconocimiento institucional y de sus espacios de trabajo. El rol de esta
Direccion es la generacién de lazos con organismos y organizaciones barriales pero
ademas su personal realiza el trabajo de difusion de las sedes. EI mismo consiste tanto
en la entrega de guias con la informacién sobre los espacios de atencién presencial
donde el ciudadano puede acercarse a consultar o reclamar por un derecho vulnerado
pero también se mantienen conversaciones con las personas que transitan la Ciudad,
informandoles sobre los canales de contacto que la Defensoria pone a disposicion. En
estas ocasiones, el personal de la Direccion de Enlace deriva a la persona a la sede mas
cercana.

Ademas, al entrevistar a la Directora de Gestion y Ejecucion de Politicas
Descentralizadas como al encuestar a su equipo de trabajo todos remarcaron que su
mayor oportunidad radica en el hecho de que las sedes de atencién presencial permiten
que cualquier ciudadano pueda iniciar contacto con la Defensoria sin importar su sector
social o sus capacidades digitales. En este sentido, las sedes potencian la accesibilidad
de todo ciudadano a la institucion.

Por el contrario, entre las amenazas externas se plantea la posibilidad de la
definicion de una nueva politica ante el cambio del Defensor del Pueblo. Si bien durante
los ultimos dos mandatos el proceso de apertura de sedes se afianzd, no se puede

garantizar que este continue.
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Asimismo, la Defensoria del Pueblo obtiene su presupuesto a través de la

aprobacion de la Legislatura portefia. Esto implica que el dinero destinado a solventar los

gastos de las sedes queda sujeto a la partida presupuesto que se le otorgue a la

institucion.

De igual modo, el hecho de que los ciudadanos cuenten con un bajo nivel de

conocimiento sobre la Direccion de Gestidon y Ejecucion de Politicas Descentralizadas

marca una amenaza para el desarrollo del trabajo. Es en este contexto que se vuelve

necesaria la difusién de las sedes de atencién presencial. Ya que no solo es importante

contar con espacios que permitan un mayor acceso a la institucion por parte de toda la

sociedad, sino que ademas estos deben ser conocidos por todos los ciudadanos.

INTERNO
ATRIBUTOS DE
LA
INSTITUCION

ExTeErRNO
ATRIBUTOS
DEL CONTEXTO

Posimivo
POTENCIAR PARA ALCANZAR OBJETIVOS

ForTALEZAS

- Sedes en 8 de las 15 Comunas de la
Ciudad de Buenos Aires.

- Vinculos con organismos barriales.

NeGaTivo
OBSTACULOS A SUPERAR

DeBiLiDADES
- La Direccién de Gestidn y Ejecucion
de Politicas
participa en la toma de decisiones
sobre la difusién de las sedes.

Descentralizadas no

- No existe un circuito de control

sobre la informacion que se
comparte sobre las sedes.
- Desconocimiento de las sedes

descentralizadas y sus canales de
contacto.

-En la cartelera institucional se
comparte informacion para el
ciudadano vy también para los

empleados de la institucion.

OPORTUNIDADES
- Direccion de Enlace con
Organismos Publicos, Comunas vy

ONG'’s entabla relaciones con

vecinos y organismos.

- Acceso a la Defensoria del Pueblo
por parte de todos los sectores
sociales.

AMENAZAS

- Cambio de enfoque con la asuncidn
de un nuevo Defensor del Pueblo.

- Presupuesto.

- Bajo nivel de conocimiento de
sedes descentralizadas.
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Arbol de problemas

A partir del analisis, entendemos que el problema focal de la atencién presencial
de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires se relaciona con la ineficiente
e ineficaz comunicacion externa.

En primer lugar, en las sedes descentralizadas se observa una atencion ineficaz.
Actualmente, cuando el ciudadano concurre para realizar una consulta sobre el estado de
su tramite debe realizar una doble espera. La primera se efectua para ser atendido por
los agentes de atencidén presencial quienes derivan la consulta a la Direccion tematica
que se encuentra gestionando una solucion. Mientras que la segunda espera remite al
asesoramiento que brindan los especialistas de las Direcciones tematicas.

A su vez, el ciudadano no cuenta con la informacién para conocer los requisitos
sobre la documentacion necesario para iniciar un tramite en la institucién o los pasos
previos con los que se debe cumplir.

Sumado a esto, si bien los equipos de atencion pueden brindar asesoramiento
sobre las tematicas de intervencion y la documentacion que se debe presentar al iniciar
un tramite, no pueden definir la apertura del mismo. Para ello, deben consultar con los
especialistas de la Direccién tematica que tomara el tramite.

En segundo lugar, los equipos de trabajo a cargo de la atencion presencial
participan de redes barriales donde la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos
Aires tiene presencia. Ahora bien, el trabajo conjunto no responde a decisiones
estratégicas que afiance la relacion entre las instituciones y los ciudadanos de la zona.
Se realizan derivaciones informales y se realizan escasas actividades que den visibilidad
ala red y los organismos y organizaciones que participan en ella.

En tercer lugar, las decisiones sobre la informacién y difusion sobre la atencion
presencial se realiza de manera subjetiva sin hacer participe a la Direccion de Gestion y
Ejecucion de Politicas Descentralizadas de la toma de esas decisiones. Por otra parte, al
no contar con la cooperacion de la Direccion a cargo de la atencion presencial los datos
que se comparten con los ciudadanos en muchas ocasiones se encuentran
desactualizados y no se verifican.

Por ultimo, el hecho de que el proceso de descentralizacion no haya finalizado
también influye en el problema focal de esta situacion. Actualmente el presupuesto y las
decisiones no se toman de manera estratégica en tanto quienes estan a cargo de la
difusién no cuentan con un amplio conocimiento sobre las sedes descentralizadas. Esta
situacion se refleja en el bajo conocimiento que tienen los ciudadanos sobre los canales

de contacto de la atencidn presencial.
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Planificacion
Plan de comunicacion estratégica para mejorar y difundir la
atencion presencial de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad
de Buenos Aires.

Objetivo: Mejorar la calidad de la atencion presencial y difundir sus canales de contacto
para fortalecer el vinculo entre la Direccién de Gestidn y Ejecucion de Politicas

Descentralizadas y los ciudadanos que viven y transitan en la Ciudad de Buenos Aires.

1. Programa “Atencion a la atencion”
Meta: En el lapso de 18 meses se mejorara y organizara la atencién presencial en el 80%

de las sedes descentralizadas.

1.1. Proyecto “Organizando la atencién de las sedes”

Descripcioén: Este proyecto es el punto de partida del programa, sus actividades
buscaran mejorar la calidad de la atencidén presencial. Para ello, se implementaran
mejoras cuyo fin Ultimo sera el de agilizar la atencion presencial de la Direccién de
Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas. La implementacion de las mejoras se
realizara en distintas etapas a lo largo de los 18 meses que durara el programa,
comenzando por las sedes descentralizadas con mayor volumen de consultas hasta
llegar a aquellas que realizan menor cantidad de asesoramientos.

Justificacién y finalidad: actualmente al ingresar a las sedes descentralizadas el
ciudadano solicita un nimero de atencion ante un turnero manual y se sienta en la sala a
la espera de ser atendido. En este procedimiento no se diferencia el tipo de consulta por
el cual la persona concurrio hasta dicho lugar. Ademas, el ciudadano no recibe la
asistencia del personal sino que debe guiarse por los carteles de senalizacion o en su
defecto consultar con el personal de seguridad.

Es en este contexto que el proyecto buscara optimizar y agilizar la atencion
presencial a partir de la diferenciacion del tipo de consulta que el ciudadano desea
realizar. Asimismo perseguira la organizacion de los datos e informacién que se le
comunican a toda persona que ingresa a cualquiera de las sedes descentralizadas.
Beneficiarios: los ciudadanos y la Direccion de Gestidon y Ejecucion de Politicas

Descentralizadas.
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Responsables: Direccion de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas, Unidad
de Voceria, Prensa y Comunicacion, Unidad de Modernizacién, esta ultima encargada
de las innovaciones tecnoldgicas para mejorar el trabajo de la institucién.
Recursos a utilizar (humanos, econémicos, de infraestructura): se utilizaran los
recursos humanos e infraestructura de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos
Aires.

Se estima un presupuesto de $3.288.400 para la implementacion del tétem digital
y la cartelera digital.
Indicadores para la evaluacion: A través del andlisis estadisticos se medira la
implementacion de las mejoras en la atencion presencial. A su vez, se utilizaran registros
de implementacion y asistencia para llevar el control de las sedes descentralizadas que

se van modernizando y el seguimiento de los agentes que reciben las capacitaciones.

Actividades

A.1. Licitacidn e implementacidn “Tdtem autogestidn digital”
Descripcion: se iniciara el proceso de licitacion para contar en un 80% de las sedes con

un tétem digital que permita brindar numeros de manera digital. A través de una interfaz
simple y amigable, el ciudadano debera responder si se acercoé por primera vez a la
institucién o si lo hace para realizar el seguimiento de un tramite que ya ha iniciado. En el
primer caso también debera responder el tema por el cual se acercé eligiendo dentro de
las categorias tematicas que utiliza la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos
Aires. Luego de ello, la maquina imprimira un turno de atencién junto a los requisitos
basicos que se requieren para iniciar un tramite en la institucion.

Ahora bien, en aquellos casos en que la persona desee realizar el seguimiento del
tramite debera ingresar su documento de identidad y el sistema le informara las gestiones
realizadas hasta el momento.

Se compraran 22 tétems de autogestion digital para distribuir entre las sedes y se
adaptaran las pantallas que actualmente se utilizan con el sistema de turno analdgico.
Responsables: Unidad de Modernizacion - Proveedor externo.

Duracion: 18 meses
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A.2. Capacitacidn sobre el tétem digital
Descripcion: a fin de que todos los equipos de trabajo de las sedes descentralizadas

puedan asistir a los ciudadanos, se realizara una capacitacion sobre el funcionamiento
del tétem digital. Ademas, se compartiran nociones basicas sobre el funcionamiento
técnico para poder solucionar pequefos problemas que afecten el trabajo diario.
Responsables: Unidad de Modernizacion junto a la empresa ganadora de la licitacion.

Duracion: 1 mes

A.3. Definir el equipo de trabajo “Tenés quien te guie”
Descripcion: la Direccion de Gestion y Ejecucién de Politicas Descentralizadas

dispondra equipos de trabajo para asistir a los ciudadanos que diariamente llegan a las
sedes descentralizadas. Los agentes se encontraran junto a las maquinas de autogestion
brindado asistencia al ciudadano que lo requiera y ademas solucionando cualquier
inconveniente tecnolégico que pueda surgir.

A su vez, ellos seran los encargados de organizar la sala de espera cuando las
personas concurren a recibir asesoramiento o iniciar un nuevo tramite. En este ultimo
caso, le solicitaran al ciudadano que corrobore los pasos previos y la documentacion
necesaria para dar intervencion a la Defensoria del Pueblo mientras aguardan para ser
atendidos.

Ahora bien, en aquellos casos en que la persona solicite conocer el estado de su
tramite los agentes brindaran su asistencia a efectos de poder dar respuesta a la consulta
de manera inmediata y sin necesidad de ser atendido por los equipos de atencion o las
Direcciones tematicas.

Responsables: Direccion de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas

Duracion: 1 mes

A.4. Implementacidn de una cartelera digital

Descripcion: para modernizar la atencion que se brinda a las personas que se acercan

diariamente a las sedes descentralizadas, se dispondran carteleras digitales e
interactivas donde se pueda consultar la informacién de todas los espacios de atencién
presencial que tiene la Defensoria del Pueblo junto a los distintos medios de contacto de

cada uno de ellos. Ademas, se compartiran los datos de los organismos y organizaciones
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barriales con las que se trabaja conjuntamente en el marco de las redes barriales en
aquellas Comunas donde la institucién tiene presencia.

La informacién que se compartira en esta cartelera sera definida por la Direccion
de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas y la Unidad de Voceria, Prensa y
Comunicacion.

Se compraran 16 pantallas de 50 pulgadas junto a los marcos digitales. El
software sera desarrollado por la Unidad de Modernizacién de la Defensoria del Pueblo
de la Ciudad de Buenos Aires. La instalacion la realizaran conjuntamente la Unidad de
Modernizacion y la Subdireccion de Inventario y Suministros.

Responsables: Unidad de Modernizacion y Subdireccion de Inventario y Suministros.

Duracion: 6 meses

A.5. Capacitacidn sobre [a cartelera digital
Descripciéon: luego de la implementacion de las carteleras digitales en las sedes

descentralizadas, se efectuara una capacitacién a todos los equipos de trabajo con el
objetivo de poder asistir a los ciudadanos que tengan dificultades para utilizarlas.

A medida que se vayan instalando las carteleras, la Unidad de Modernizacion
realizara la capacitaciéon de los agentes que trabajan en cada una de las sedes
descentralizadas.

Responsables: Unidad de Modernizacion

Duracion: 6 meses

1.2. Proyecto “Creando acuerdos de trabajo”
Descripcioén: se realizaran reuniones entre los referentes de las sedes descentralizadas,
los directores de Politicas Descentralizadas y las Direcciones tematicas a efecto de poder
definir problematicas que permitan que los agentes de la atencién cara a cara inicien
tramites sin necesidad de consultar o hacer esperar al ciudadano para ser atendido por
los especialistas del area.
Justificacion y finalidad: los equipos de trabajo de la atencion presencial a cargo de la
Direccion de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas no cuentan con
autonomia para decidir sobre las problematicas que daran curso a un reclamo
administrativo gestionado por las Direcciones tematicas de la Defensoria del Pueblo de la
Ciudad de Buenos Aires.

Con la finalidad de agilizar el proceso de atencion, se detecta la necesidad de

realizar acuerdos de trabajo acerca de tematicas que siempre generan el inicio de un
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tramite formal dentro del organismo. Junto a ellos, se definiran los requisitos necesarios
para gestionar una respuesta al ciudadano.

Beneficiarios: los ciudadanos

Responsables: Direccion de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas
Recursos a utilizar (humanos, econémicos, de infraestructura): se utilizaran los
recursos humanos y las instalaciones de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de
Buenos Aires, por lo que no se requerira de un presupuesto extra.

Indicadores para la evaluacion: se realizaran analisis estadisticos para detectar la
cantidad de tramites iniciados sin la atencidén de la Direccién tematica y se analizara el
tiempo que los vecinos permanecen en la institucion, desde que solicitan turno hasta que
se inicia denuncia y se termina la atencion. Asimismo, se llevara un registro de los
agentes capacitados sobre las mejoras acordadas con las Direcciones tematicas con el

objetivo de agilizar la atencion presencial.

Actividades

A.1. Acuerdo de trabajo “Simplificacion y agilizacion del inicio de tramites”

Descripcion: Para mejorar la calidad de la atencion y disminuir el tiempo de espera del

ciudadano que concurre a las sedes descentralizadas, se realizaran acuerdos de trabajo
con las Direcciones tematicas.

Para ello, se mantendran reuniones de las que participaran los referentes de las
sedes descentralizadas, la Directora de Politicas Descentralizadas, los Directores de las
areas tematicas y la Directora de Calidad y Capacitacion. En ellas se revisara el indice
tematico que utiliza la Defensoria para categorizar los tramites, de esta manera se
garantizara conversar acerca de todas las cuestiones sobre las que gestionan las
Direcciones tematicas.

El resultado de estas reuniones sera plasmado por escrito con el detalle de las
problematicas que se inician sin asesoramiento de la Direccidn especifica y los requisitos
indispensables para iniciar el tramite. Los acuerdos estaran disponibles en una carpeta
compartida a la que tendran acceso los agentes. A su vez, estos acuerdos seran
revisados y actualizados trimestralmente para evitar la toma incorrecta de tramites.
Responsables: Direccion de Calidad y Capacitacion

Duracion: 6 meses
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A.2. Capacitacidn “Inicia si cumple los requisitos”
Descripcion: una vez consensuados los acuerdos de trabajo para la apertura inmediata

de tramites, la Direccion de Calidad y Capacitacion planificara la capacitacion de todo el
personal de la Direccion de Gestidon y Ejecucion de Politicas Descentralizadas. Seran las
propias Direcciones tematicas las que explicaran las bases y condiciones para el inicio de
tramites.

A medida que los acuerdos sean modificados, se planificaran nuevas
capacitaciones con el objetivo de actualizar el conocimiento de los agentes. De todas
maneras, los agentes contaran con manuales donde queden plasmados los acuerdos
realizados con las Direcciones con el objetivo de contar con un material de consulta.
Responsables: Direccion de Calidad y Capacitacion
Duracién: 12 meses
2. Programa “Afianzandose en el barrio”

Meta: En el lapso de un afio, se espera realizar un relevamiento que brinde informacion
que permita intervenir sobre la situacion particular de los barrios de las quince Comunas

de la Ciudad de Buenos Aires.

2.1. Proyecto “Conociendo el barrio”

Descripcion: Este proyecto definira los responsables de coordinar y llevar adelante un
relevamiento que permita conocer la realidad de los espacios territoriales en los que se
encuentran inmersas las instituciones. A tal efecto, se efectuara una encuesta a los
ciudadanos que viven y ftransitan los barrios de las quince Comunas de la Ciudad de
Buenos Aires. Las preguntas estaran orientadas a conocer en profundidad las situaciones
que atraviesan diariamente las personas encuestadas.

Justificacion y finalidad: El trabajo de las redes barriales se efectua “puertas adentro”
de cada institucion. La intervencion de cada una de ellas se limita a la problematica
planteada por el ciudadano que se acerca para recibir asesoramiento o realizar una
consulta que ayude a mejorar su experiencia diaria en el barrio.

Actualmente las instituciones no realizan relevamientos sobre las situaciones que
afectan la realidad del ciudadano, sin embargo se vuelve imprescindible que los
participantes de las redes utilicen herramientas que le permitan conocer la situacién
barrial en la que se encuentran inmersos y de esa manera poder intervenir sobre ella a
efectos de mejorarla.

Beneficiarios: los ciudadanos que viven y transitan la Ciudad de Buenos Aires.
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Responsables: responsables designados de las redes barriales.

Recursos a utilizar: se utilizaran los recursos de las instituciones que conforman las
redes barriales, por lo que no se requiere un presupuesto para este proyecto.
Indicadores para la evaluacion: la encuesta cumplira una muestra aleatoria y producira
un informe que permita planificar actividades de intervencion para modificar la situacién
de los barrios. Ademas se efectuaran informes que permitan medir todas las actividades

de este programa.

Actividades

A.1. Definicidn de coordinadores
Descripcidén: se organizara una reunién entre todos los participantes de las redes

barriales donde se acordaran los coordinadores de las actividades que planifiquen. Ellos
seran los responsables de cumplir con la calendarizacién acordada para cada una de las
tareas.

Responsables: los equipos de trabajo de la Direccién de Gestion y Ejecucion de
Politicas Descentralizadas que participan de las redes barriales.

Duracion: 1 reunion de dos horas

A.2. Relevamiento "Conociendo el barrio”
Descripcién: se disefiara una encuesta que indague sobre las problematicas que afectan

diariamente la experiencia de transitar o vivir en cada barrio. También mediran el nivel de
conocimiento sobre las instituciones que intervienen en dicha zona junto a sus
competencias.

A partir de los resultados de las encuestas se elaborara un Informe que determine
y jerarquice las problematicas barriales.
Responsables: coordinadores designados por los participantes de las redes barriales.

Duracion: 3 meses

2. Proyecto “Consolidar vinculos”

Descripcion: Este proyecto buscara generar espacios de articulacion que fomenten el
vinculo entre la Defensoria del Pueblo y los actores sociales de los barrios de las

Comunas de la Ciudad de Buenos Aires.
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Justificacién y finalidad: Actualmente no existe un circuito de derivacién entre los
organismos y organizaciones que conforman las redes barriales. Las mismas se realizan
de manera informal sin notificar a la instituciéon que atendera en segunda instancia al
ciudadano. Tampoco se utiliza un formulario con logo institucional que formalice la
derivacion.

Beneficiarios: los ciudadanos que viven y transitan la Ciudad de Buenos Aires.
Responsables: Direccion de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas
Recursos a utilizar: se utilizaran los recursos e infraestructura de las instituciones que
participan de las redes barriales, por lo que no se requiere un presupuesto especifico.
Indicadores para la evaluaciéon: Se mantendra un registro donde queden asentadas las
derivaciones recibidas y el organismo que la realizdé. A partir de esta informacion, se

efectuaran reportes trimestrales que permitan mejorar el circuito de derivacion.

Actividades

A.1. Circuito de derivacidn
Descripcion: se realizara una reunion para definir un circuito de derivacién entre las

organizaciones y organismos que participan de las redes barriales y temas en los que
cada una tiene intervencién. Se debera definir un formulario membretado con los datos
basicos que formalicen la derivacién asi como también un responsable a quien contactar
para realizar la atencion del ciudadano.

Responsables: Direccion de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas

Duracion: 1 reunion de tres horas

A.2. Evaluacidn del circuito de derivacidn
Descripcion: A los tres meses de implementado el circuito de derivacion, los equipos de

trabajo de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires organizaran una
reunion para evaluar su funcionamiento. A tal efecto, se solicitara que cada organismo
elabore un informe sobre la cantidad de derivaciones realizadas, recibidas y el tiempo de
resolucion de cada una de las problematicas.

En caso de ser necesario, se determinaran ajustes que mejoren la calidad del
servicio brindado al ciudadano.
Responsables: Direccion de Gestion y Ejecucién de Politicas Descentralizadas

Duracion: 2 reunion de tres horas
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A.3_Jornadas sobre Derechas Ciudadanos

Descripcién: Luego de realizar los relevamientos para conocer la situacion barrial, los

equipos de trabajo de la Defensoria del Pueblo planificaran charlas sobre aquellos
derechos vulnerados en cada una de las zonas en las que se cuenta con presencia y sus
lugares aledafios. Para ello, contaran con el respaldo de las Direcciones tematicas
quienes estaran a cargo de exponer sobre cada una de las problematicas explicando las
competencias de la institucion y las posibilidades de gestionar una solucién a dicha
situacion.

En las Jornadas también participaran las organizaciones barriales que conforman
las redes y podran exponer y explicar a los vecinos su intervencion en la comunidad.

Se realizara una charla por mes. Se exceptuaran los meses de enero y febrero
debido a que corresponden con el periodo vacacional.
Responsables: los equipos de trabajo de la Direccion de Gestion y Ejecucion de
Politicas Descentralizadas

Duracion: 16 meses

A.4. Sede ltinerante

Descripcion: para lograr una mayor inserciéon en los diferentes barrios, la Defensoria del

Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires dispondra de una sede itinerante que recorra
puntos estratégicos de la Ciudad que se encuentren alejados de las sedes existentes. La
misma consistird en una camioneta con un trailer ploteado con el logo de la Defensoria.
Ademas, en su interior contara con una mesa y dos sillas donde entrevistar a los
ciudadanos que se acerquen.

Estas sedes itinerantes brindaran atencion presencial una vez por semana
durante seis horas a partir del mediodia y buscaran fortalecer el vinculo con las
organizaciones que participan de las redes barriales y los ciudadanos que habitualmente
concurren a ellas.

De esta manera, la Defensoria y las organizaciones barriales podran aumentar y
mejorar su llegada a aquellos barrios en los que las redes no cuentan con espacios de
atencion presencial incentivando el acercamiento con los ciudadanos.

Responsables: Direccion de Enlaces con Organismos Publicos, Comunas y ONG’s junto
a los coordinadores seleccionados por los participantes de las redes barriales.

Duracion: 18 meses
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3. Programa “Escuchandonos”
Meta: La Direccion de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas participara del
70% de las reuniones donde se defina la informacion a comunicar sobre la atencion

presencial y las actividades para su difusion.

3.1. Proyecto “Comité interdirecciones de planificacion”

Descripciodn: este proyecto incentivara el trabajo conjunto entre la Direccion de Gestion y
Ejecucién de Politicas Descentralizadas, la Unidad de Voceria, Prensa y Comunicacion y
la Direccion de Enlace con Organismos Publicos, Comunas y ONG’s. Se espera que a
partir del analisis de datos empiricos y la experiencia de cada sector se tomen decisiones
estratégicas para comunicar la informacién relacionada a la atencién presencial de la
Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires.

Justificacién y finalidad: actualmente la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos
Aires no cuenta con una comunicaciéon estratégica sobre la atencion presencial. Las
decisiones se toman en base a conocimientos subjetivos sin analizar la informacion que
posee la institucion, tampoco se hace participe de las decisiones a la Direccién de
Gestion y Ejecucién de Politicas Descentralizadas, encargada de dicha atencion.

Para revertir esta situacion, se propone la realizacion mensual de una mesa de
trabajo donde se defina conjuntamente la informacion a comunicar y se planifique la
manera en que se efectuara su difusion. A su vez, se planificara un circuito de
seguimiento de los datos para verificar semanalmente su actualizacion.

Beneficiarios: los ciudadanos y la Direccion de Gestidon y Ejecucién de Politicas
Descentralizadas

Responsables: quienes coordinen el proyecto seran los Directores de Gestion y
Ejecucion de Politicas Descentralizadas y de Unidad de Voceria, Prensa y Comunicacion.
Recursos a utilizar: se utilizaran los recursos humanos y de infraestructura de la
Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires.

Indicadores para la evaluacién: se utilizaran planillas de asistencia para corroborar la
participacion de todos los actores involucrados en este programa. Ademas, se
confeccionara una planilla de seguimiento donde quede registrada la verificacién semanal

de la informacién que se comparte con el vecino.
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Actividades

A.1. Mesa de trabajo “Definamos juntos la informacidn”
Descripcion: los Directores de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas y la

Unidad de Voceria, Prensa y Comunicacion se reuniran mensualmente para definir la
informacién sobre la atencion presencial que se comunicara ante los diversos medios
sociales, la folleteria y las Guias basicas sobre Derechos.

Responsables: la Direccion de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas sera la
responsable de organizar mensualmente las mesas de trabajo.

Duracioén: estas mesas se realizaran una vez al mes durante 18 meses y tendran una

duracioén de 4 horas.

A.2. Mesa de trabajo “A planificar se ha dicho”
Descripcion: los Directores de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas;

Enlaces con Organismos Publicos, Comunas y ONG’s y la Unidad de Voceria, Prensa y
Comunicacién se reuniran mensualmente para definir las estrategias comunicacionales a
desarrollar a la hora de difundir la informacion sobre la atencién presencial. En estas
reuniones se determinaran los medios, dias y horarios para realizar campafas de
difusion.

A su vez, durante la primera mesa de trabajo se definiran los requisitos para
solicitar la difusion de actividades especificas gestionadas por la Direccién de Politicas
Descentralizadas.

Responsables: |la Direccion de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas sera la
responsable de organizar mensualmente las mesas de trabajo.
Duracién: estas mesas se realizaran una vez al mes a lo largo de 18 meses y tendran

una duracion de 4 horas.

A.3. Seguimiento “Verificando los datos”
Descripcion: con el objetivo de corroborar la informaciéon sobre la atencién presencial

que se comparte con el ciudadano, se programara el envio de un correo electronico
automatico desde la direccidon de correo de la Unidad de Voceria, Prensa y
Comunicacién. En el mismo se compartira el listado de sedes descentralizadas junto a la
informacion acordada en las Mesas de trabajo, el cual debera ser verificado y en caso de

notificar inconsistencias deberan ser notificadas respondiendo dicho correo electrénico.
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Responsables: la Unidad de Voceria, Prensa y Comunicacion es la responsable de
programar el envio del correo electrénico para la verificacion de la informacién junto a la
actualizacién de la misma, en aquellos casos que sea necesario. Por el contrario, sera el
Subdirector de Politicas Descentralizadas el responsable de corroborar la informacion e
informar las modificaciones necesarias.

Duracion: este seguimiento se realizara semanalmente durante 18 meses.

Programa 4 “Los canales de contacto de la atencion presencial”

Meta: en un lapso de un afo se buscara Incrementar un 40% el conocimiento que tienen

los ciudadanos sobre los canales de atencidon de las sedes descentralizadas.

1. Proyecto “Difundiendo los canales de contacto”

Descripcién: este proyecto planificara campafas de difusion para que el ciudadano
conozca todos los canales de contacto a través de los cuales puede comunicarse con los
equipos de trabajo de las sedes descentralizadas.

Justificacion y finalidad: hasta el momento, la difusién de la Direccion de Gestion y
Ejecucion de Politicas Descentralizadas esta centralizada en el domicilio de los espacios
a donde el ciudadano puede concurrir en busca de atencién presencial. De esta manera,
se dejan de lado o se da menor importancia a los datos relacionados con la comunicacion
no presencial de las sedes.

Este proyecto hace hincapié en la necesidad de contar con una comunicacion
estratégica que integre todos los canales a través de los cuales se puede iniciar un
contacto con los equipos de trabajo de las sedes descentralizadas. De este modo, se
lograria mejorar la calidad de atencion que recibe el ciudadano. Al contar con todos los
datos de una sede descentralizada, se facilita el contacto con los equipos de trabajo.
Beneficiarios: los ciudadanos.

Responsables: la Direccion de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas, la
Unidad de Voceria, Prensa y Comunicacién y la Direccién de Enlace con Organismos
Publicos, Comunas y ONG'’s.

Recursos a utilizar: se utilizaran los recursos humanos y de infraestructura de la
Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires.

En cuanto a los recursos econdémicos, se estima un presupuesto de $432.000
para realizar campafas de difusion.

Indicadores para la evaluacion: se realizaran informes mensuales a través de las

métricas brindadas por las diversas herramientas digitales que se utilizaran para la
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difusion de los canales de contacto de las sedes descentralizadas. En cuanto a la sede
itinerante, se analizara el volumen de consultas que genera junto a una encuesta de

satisfaccion acerca de la posibilidad de contar con una sede itinerante.

Actividades

A.1. Configuracidn de fichas en Google My Business

Descripcion: Google My Business permite crear, de manera gratuita, fichas que
organizan los datos que se comunican en los motores de busqueda de Google y Google
Maps. La Unidad de Voceria, Prensa y Comunicacion gestionara el perfil de cada una de
las sedes descentralizadas para difundir los datos de todos los canales de contacto. Se
cargara la informacién relacionada al domicilio, teléfono, correo electrénico y los horarios
de atencion de cada una de las zonas en donde la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de
Buenos Aires tiene presencia.

Responsables: Unidad de Voceria, Prensa y Comunicacion

Duracion: 1 semana

A.2. Campana de difusidn en Google Adwords Express
Descripcion: se planificaran campanas en Google Adwords Express con el objetivo de

promocionar las fichas creadas en Google My Business. De esta manera, se buscara
alcanzar un mayor conocimiento sobre todos los canales de contacto a través de los
cuales el ciudadano puede realizar una consulta en las sedes descentralizadas.
Responsables: Unidad de Voceria, Prensa y Comunicacion

Duracion: 18 meses

A.3. Campana de difusidn en Facebook
Descripcion: La herramienta Facebook Ads permite dirigir los anuncios que se efectuan

en la plataforma de acuerdo a la ubicacion en la que se encuentre la persona. Se utilizara
esta herramienta para derivar trafico a las guias de derechos elaboradas por la
Defensoria.

Responsables: Unidad de Voceria, Prensa y Comunicacion

Duracion: 18 meses
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A.4. Campanas de difusidn en via piblica
Descripcion: La Direccion de Gestion y Ejecucidon de Politicas Descentralizadas

analizara el volumen de consultas que ingresan en cada una de las sedes y también la
concordancia entre el barrio del ciudadano y el lugar al que se acerca a efectuar su
consulta o reclamo. A partir de dicha informacion, junto a la Direccién de Enlace con
Organismos Publicos, Comunas y ONG’s planificaran campafias de difusién en via
publica en lugares estratégicos de aquellas zonas con menor volumen de consultas.
También se solicitara cubrir espacios cercanos a las sedes descentralizadas para que los
ciudadanos conozcan sus canales de contacto y sepan que existe un espacio cercano
donde realizar consultas y reclamos cuando un organismo publico o una empresa privada
vulnera sus derechos ciudadanos.

Las camparfas se planificaran para la ultima semana del mes. Esta decisién se
fundamenta y se relaciona con la planificacién del Programa “Escuchandonos ya que
sera a fin de mes cuando se cuente con la impresion de la nueva folleteria donde se
plasme la actualizacién de los datos sobre las sedes descentralizadas.

Responsables: Direccién de Gestién y Ejecucién de Politicas Descentralizadas y la
Direccion de Enlace con Organismos Publicos, Comunas y ONG’s

Duracion: 18 meses y se solicitara una campafa por mes.
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Presupuesto

Concepto

1. Programa "Organizando la atencién de las sedes"

éSe cuenta con
el recurso?

Cantidad

Precio
unitario

Precio total

1.1. Costos del personal 1040 |$ 400,00 $ 32.000,00
1.1.1. Honorarios del personal de la institucion Si 960 S - S -
1.1.2002. Honorarios del proveedor No 80 S 400| $ 32.000,00
1.2. Equipos 78 | ¢ 152.600| § 3.251.600
1.2.1; Totem autogestion digital con impresora térmica No 22 S 130.000| $ 2.860.000
1.2.2. Software tétem autogestion digital No 22 S 5.000( $ 110.000
1.2.3. Marco tactil 50" No 16 5 5.600| $ 89.600
1.2.4. Pantalla para marco tactil 50" No 16 S 12.000( $ 192.000
1.2.5. Computadora Si 1 S - S -
1.2.6. Impresora Si 1 S - S =
1.3. Materiales e insumos 113 $ - |8 =
131, Cuaderno Si 50 S - S -
1:3:2; Lapicera Si 50 S - S -
1.3.4. Resma hojas A4 para fotocopiar manuales Si 5 S = $ =
1:3:5: Tdner para impresora Si 2 S - S -
1.3.6. Taladro No 1 S - S -
18307, Destornillador No 5 $ - $ =
1.4. Infraestructura 1 5 - |$ =
1.4.1. |Sa|a de reunidén Si 1 S - S -
1.5. Servicio técnico 4 $  1.200] $ 4.800
1.5.1. Consulta No 4 1.200( 4.800

2. Programa "Afianzdndose en el barrio™

2.1. Costos del personal 920 5 - |s =
P, Honorarios del personal de la institucién Si 460 $ - $ -
2.1.2. Honorarios del personal de otras instituciones Si 460 $ - s -
2.2. Equipos 16 S - | -
2.2.1. Computadora Si 16 S - S -
2.3. Materiales e insumos 321 $ - |8 =
2.3.1. Resmas hojas A4 Si 5 S - S —
prcin Lapiceras Si 100 S - S -
2.3.3, Toner Si 2 S - S -
2.3.4. Mesa Si 3 5 - S -
285, Sillas Si 10 S - S -
2.3.6. Trailer Si 1 S - S =
2.3.7. Nafta Si 200 5 24,001 S 4.800,00
2.4. Infraestructura 1 s - | =
2.4.1. Sala de reunion Si il S - S -
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3. Programa "Escuchdndonos”

3.1. Costos del personal 480 5 - |$ =
3.1.1. Honorarios del personal de |a institucidn Si 480 $ = $ =
3.2. Equipos ) - s -
3.2.1. Computadora Si 3 S - S -
3.3. Materiales e insumos 5 = $ z
3.3.1. Cuaderno Si 3 S - S -
3.3.2, Lapiceras Si 3 S - S s
3.3.3. Mesa Si 1 S - S w
3.3.4. Sillas Si 4 S - S -
3.4. Infraestructura S - |s =

s - | -

3.4.1. Sala de reunion Si 1

4. Programa "Los canales de contacto de la atencion presencial”

4.1. Costos del personal 600 S - |s E
4.1.1. Honorarios del personal de |a institucidn Si 600 S - S -
4.2. Equipos 1 S - |8 -
4.2.1. Computadora Si 1 S - S =
4.3. Materiales e insumos 1.000.011| $ - S -
4,3.1. Cuaderno Si 3 S - S -
4.3.2, Lapiceras Si 3 S - S 5
4.3.3, Mesa Si 1 S - S s
434, Sillas si 4 g = || 2
43,5, Folleteria Si 1.000.000( $ - S -
4.4. Infraestructura 1 S - |s E
4.4.1, |Sa\a de reunion Si 33 S - S -
5.4. Inversién publicitaria 2 $ 432.000| $ 432.000
5.4 Campafia publicitaria en Facebook No 1 $ 192.000( $ 192.000
Campafia publicitaria en Google Adwords Express _ No 1 $ 240.000( $

5.4.2.

240.000

1.003.589 $ 586.200
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Evaluacion

Para conocer los cambios que se efectuan al intervenir en una situacion, se debe
realizar una evaluacion de dicho proceso. De esta manera, se permite identificar cuales
fueron los objetivos logrados y cuales son los cambios y ajustes que requieren los
proyectos planificados para alcanzar la imagen objetivo.

Esto significa que la evaluacién no tiene un fin en si misma, sino que la deteccion
de ajustes y nuevas posibilidades de mejora inician un nuevo proceso de planificacion.

A continuacion se detallan las acciones que permitirdn evaluar los programas del
Plan de comunicacion estratégica para mejorar y difundir la atencion presencial de la

Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires.

1. Programa “Atencion a la atencion”

Este programa apunta a mejorar la calidad de atencion presencial que se le brinda
al ciudadano que concurre a las sedes descentralizadas en busca de asesoramiento. Es
por eso que para su evaluacion se tomara en cuenta tanto la opinion de los equipos de
trabajo de la Direccion de Gestidn y Ejecucién de Politicas Descentralizadas como
también la de los ciudadanos que concurren diariamente.

Por un lado, al finalizar las capacitaciones sobre el funcionamiento del tétem de
autogestion y la cartelera digital junto a la designacién del equipo que realizara el
acompanamiento de los ciudadanos se solicitara a los agentes encargados de la atencion
presencial que respondan una encuesta sobre los conocimientos adquiridos. También se
consultara por aquellas problematicas que consideran puedan surgir a partir de esta
modernizacion en la atencion para prever soluciones. Y sumado a esto, se incentivara el
uso del Sistema de Gestién de Calidad para registrar las acciones de mejoras detectadas
luego de la implementacion de estas herramientas.

Por otro lado, el ciudadano también podra responder una encuesta con preguntas
abiertas y cerradas donde plasmar su satisfaccion con la atencién recibida, los tiempos
de espera y su experiencia con las terminales de autogestion. A su vez, podra dejar
reclamos y sugerencias que permitan mejorar la atencion que se le brinda diariamente.

Ahora bien, en cuanto a los acuerdos de trabajo los mismos seran evaluados al
momento de su implementacion. Esto significa que durante la primera semana se
mantendran reuniones con los Directores de las areas tematicas a efectos de detectar

posibles desvios a la hora de iniciar un tramite y poder corregirlos inmediatamente.
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Pero ademas, se confeccionaran informes que permitan detectar si se produjo un
incremento en la cantidad de tramites iniciados por los equipos de trabajo de la Direccién
de Politicas Descentralizadas, sin necesitar del respaldo o consulta de las Direcciones
tematicas. A partir de él, se analizaran aquellas cuestiones que requieren del analisis de
profesionales a efectos de detectar nuevos acuerdos para la iniciacién directa de un
reclamo.

La Direccion de Calidad y Capacitacion sera la encargada de disefar las
encuestas y luego realizar los informes donde se refleje el analisis realizado. Ella también
estara a cargo de realizar el relevamiento sobre el cumplimiento de los acuerdos para la
simplificacion y agilizaciéon de los tramites. En caso de ser necesario, sera quien
planifique nuevas capacitaciones y la modificacion de los manuales de consulta.

En cuanto a la agilizacion del proceso de apertura de tramites, sera la Direccion
de Gestion y Ejecucion de Politicas Descentralizadas la que confeccione los informes. En
ellos se analizara si se produce un incremento en la apertura directa de tramites y la

influencia que tiene este procedimiento en el tiempo de espera de atencién.

2. Programa “Afianzandose en el barrio”

Los proyectos de este programa buscan afianzar la relacion entre la Defensoria
del Pueblo, las organizaciones barriales y los ciudadanos. La evaluacion de sus
proyectos se efectuaran principalmente a través de la confeccion de informes que
permitan intervenir en la realidad de los barrios.

En lo que respecta al proyecto “Conociendo el barrio”, se confeccionara una
minuta de reunidon donde queden asentados los coordinadores y responsables del
relevamiento que permitira conocer en profundidad las problematicas barriales. Luego de
la recoleccion de datos, se efectuara un informe que permita tomar decisiones para
intervenir en los barrios.

Los agentes de la Defensoria del Pueblo que hayan sido seleccionados para
formar parte del comité que coordine estas actividades seran los responsables de escribir
los informes de trabajo.

Por otro lado, el proyecto “Consolidar una relacion” contara con diversos ejes de
evaluacion. Para medir el circuito de derivacién entre organismos y el impacto de la sede
itinerante, se efectuaran informes que reflejen el volumen de consultas que se reciben y
si esto produce un incremento de consultas.

En cuanto a las Charlas sobre Derechos Ciudadanos se mantendra un registro

que permita corroborar el cumplimiento de la calendarizacion. Asimismo, al efectuarse la
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actividad se mantendra un registro de la cantidad de personas que participan de ella y se
realizara una pequefia encuesta para conocer la opinion de los ciudadanos.

Seran los coordinadores de las sedes descentralizadas los responsables de
efectuar los controles para evaluar el cumplimiento de objetivos del proyecto “Consolidar

una relacion”.

3. Programa “Escuchandonos”

Este programa se evaluara de manera cuantitativa a través de registros de
asistencia que midan la participacion de los Directores de Politicas Descentralizadas y
Unidad de Voceria, Prensa y Comunicacién. A su vez, se llevara un registro
calendarizado para corroborar el cumplimiento de la planificacion de difusion como asi
también de la verificaciéon de la informacién compartida con los ciudadanos.

Por ultimo, se llevara un registro de la cantidad de veces que se solicita la
modificacién de informacion y la cantidad de veces que se cumple con dicho pedido. De

esta manera se evaluara el cumplimiento en la correccién de los datos difundidos.

4. Programa “Los canales de contacto de la atencién presencial”

Este programa se basa en la difusidon de los canales de contacto de la atencién
presencial. Las campafas digitales se evaluaran a lo largo de su implementacién
mientras que las que se realicen en la via publica se analizaran una vez finalizadas.

Las camparfas digitales se evaluaran mensualmente de acuerdo a las métricas
que brinda cada plataforma y a partir de esa informacién se tomaran decisiones
estratégicas que contribuyan a incrementar su alcance. Ademas, se llevara un registro de
las fichas creadas en Google My Business a efectos de corroborar que todas las sedes
cuenten con una de ellas.

Para evaluar las campanas de difusion en la via publica se confeccionaran
informes que tomaran en cuenta las fechas en que se efectuaron y se analizara si

tuvieron influencia en el volumen de consultas que recibieron las sedes descentralizadas.
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Anexo

Analisis de la base de datos de tramites de la Defensoria del Pueblo

Total de tramites iniciados en la Defensoria del Pueblo

Porcentaje de tramites iniciados en la Defensoria del Pueblo por rango etario

EDAD % TRAMITES
20 a 49 22%
50 0 mas 78%
TOTAL 100%
RANGO p
% TRAMITES
ETARIO
20a29 8%
30a 39 15%
40a 49 16%
50a59 19%
60 a 69 21%
70a79 16%
80 a 89 6%
90 a 100 0%

TOTAL 100%



Porcentaje de tramites iniciados en la Defensoria del Pueblo por tematica

TEMATICA % TRAMITES

SERVICIOS PUBLICOS 9%
INQUILINOS 9%
JUBILACIONES Y PENSIONES 8%
CONSUNM. ¥ USUARIOS BANCARIOS 6%
EMERGENCIA HABITACIONAL 6%
MEDIACION - CONCILIACION Y ARBITRAJE 6%
ANSES 6%
POLITICAS DE INCLUSION SOCIAL 5%
DOCUMENTACION PERSONAL 5%
EDUCACION PUBLICA 4%
PCD. DERECHOS, PRESTACIONES Y BENEFICIOS 4%
DAMI 4%
COMUNICACIONES 3%
TRANSPORTE 2%
SALUD (Subsector Publico) 2%
VIVIENDA 2%
MIGRANTES 2%
RENTAS GCBA 1%
TRANSITO 1%
SALUD (Subsector Privado) 1%
DRESTACIONES PARA LA TERCERA EDAD 1%
DIVERSIDAD SEXUAL 1%
WiA PUBLICA 1%
PLANEAMIENTO URBANO 1%
NINEZ ¥ ADOLESCENCIA 1%
SALUD (Subsector de Seguridad Social) 1%
PERMISOS ¥ HABILITACIONES 1%
AMBIENTE 1%
EMPLEQ PUBLICO 1%
OTROS 7%
TOTAL 100%
Porcentaje de tramites iniciados por Direccion
CANT. DE
DIRECCION QUE INGRESA e
DIR. GESTION Y EJECUCION DE POLITICAS DESCENTRALIZADAS 71%
CENTRO DE CONTACTO 12%
OTROS 11%
PROGRAMA VILLAS 6%
TOTAL 100%
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Total de tramites iniciados presencialmente en la Defensoria del Pueblo por

ciudadanos que residen en la Ciudad de Buenos Aires

Porcentaje de tramites iniciados por la DGEPD por Comuna por Sede

INGRESO CENTRAL 56%
INGRESO C.A.J. CONSTITUCION 4%
INGRESO SEDE RETIRO 4%
SEDE PASEO COLON 1%
INGRESO CONSTITUCION 1%
INGRESO AMIA 0%

SEDES COMUNA 2
SEDES COMUNA 3
INGRESO C.A.J. ONCE
SEDE MISERERE
SEDES COMUNA 4

SEDE CASA PODESTA | 0% |

SEDES COMUNA 7

INGRESO FLORES 13%

SEDES COMUNA 9

SEDE MATADEROS

SEDES COMUNA 10

SEDES COMUNA 13
INGRESO COLEGIALES
INGRESO LACROZE 1%
TOTAL 100%
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Porcentaje de tramites iniciados por la DGEPD por barrio

BARRIO % TRAMITES

Balvanera 10%
Flores 9%
Monserrat 6%
Constitucién 6%
Caballito 5%
Almagro 4%
Barracas 4%
Palermo 4%
Recoleta 3%
Retiro 3%
San Telmo 3%
La Boca 3%
San Cristdbal 3%
Villa Lugano 3%
Colegiales 2%
San Nicolas 2%
Pargue Patricios 2%
Villa Crespo 2%
Nueva Pompeya 2%
Parque Chacabuco 2%
Belgrano 2%
Boedo 2%
Mataderos 2%
Parque Avellaneda 1%
Floresta 1%
Villa Soldati 1%
Villa Urquiza 1%
Liniers 1%
Chacarita 1%
Villa Luro 1%
Vélez Sarsfield 1%
Villa Devoto 1%
Villa del Parque 1%
Monte Castro 1%
Villa Gral. Mitre 1%
Villa Santa Rita 1%
Nufez 1%
Villa Pueyrredon 1%
Saavedra 1%
Paternal 1%
Villa Ortuzar 0%
Coghlan 0%
Villa Riachuelo 0%
Parque Chas 0%
Versalles 0%
Villa Real 0%
Agronomia 0%
Puerto Madero 0%

TOTAL 100%



Encuesta a ciudadanos que concurren a Sede Belgrano., Santa Fe y Flores

1. ¢ Cual es la Comuna en la que reside?

7 21%
10 15%
3 15%
13 6%
6 5%
2 A%
15 1%
1 1%
14 10%
12 7%
14 T4

A%
3 4%

2. i Sabia que la Defensoria del Pueblo cuenta con una sede en su Comuna?

a1l 0% 100% 100%
2 33% 67% 100%
3 92% 8% 100%
6 100% 0% 100%
7 18% 82% 100%
10 24% 76% 100%
13 60% 40% 100%
15 100% 0% 100%

3. ¢ Por qué eligié esta sede para recibir asesoramiento presencial?

TODOS

Recomendacidn 26%
Cerca de mi trabajo 24%
Asesoramiento de las Direcciones 19%
Cerca de mi casa 12%
Derivado desde el CC 9%
Pasé por la puerta 7%
Cemino 4%
Internet 1%




No coincide sede con Comuna Coincide sede con Comuna

Recomendacion 26% -
Cerca de mi trabajo 23% Cerca de mi casa 33%
Asesoramiento de las Direcciones 21% Recomendacidn 26%
Derivado desde el CC 11% Cerca de mi trabajo 26%
Pasé por la puerta 7% Asespramiento de las Direcciones 7%
Cemino 5% Pasé por la puerta 7%
Internet 2%
4. ; Como conocio a la Defensoria del Pueblo?

Recomendacion 30%

Derivacion desde otro organismo 21%

Publicidad en via publica 17%

Redes sociales 11%

Internet 7%

™ 3%

Carteleria 3%

Cemino en TV 3%

Radio 3%

5. ¢ Qué sedes de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires conoce?

Ninguna 57%
Central 20%
Monte Castro 14%
Flores 4%
Santa Fe 3%
Colegiales 1%
Venezuela 1%

6. ¢ Qué otros canales de contacto conoce?

Telefdnico 46%
Ninguna 28%
Correo electrdnico 11%
Portal del vecino 11%
Aplicacidn movil 2%

Redes sociales 2%




Encuestas a los equipos de trabajo de atencion presencial

1. ¢Cuales son los canales de contacto que ofrece la Defensoria del Pueblo de la

Ciudad?

Presencial 20%
Telefonico 19%
Redes sociales 19%

Portal del vecino 17%

Carta 12%
E-mail 12%
Radio 1%

Total 100%

2. ;Cual consideras que es el canal de contacto que mas elige el ciudadano para recibir

asesoramiento por parte de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad?

Presencial 86%
Redes sociales 8%
Telefonico 3%
Portal del vecino] 3%

Total 100%

3. ¢ Por qué consideras que el ciudadano elige ese canal de contacto sobre otro?

Respondieron Portal del vecino Respondieron Atencion presencial

Rta )
Comodidad 100% Trato cara a cara 54%

Total 100% Rapidez en la atencidn 20%
Acceso por parte de sectores no 319

digitalizados y de bajos recursos
Total 100%
Respondieron Redes sociales Respondieron Atencion telefonica
Rta % Rta Uy
Comodidad o0% Comodidad 100%
Total general A0% Total 100%

Total 100%

4. ;Cuales consideras que son los beneficios que se le ofrecen al vecino al recibir

atencion presencial?

Calidez en la atencidn GI%
Fapidez en la atencidn 14%
Efectividad de respuesta 14%
Inclusidn social 3%
Total 100%

90



5. ¢ Consideras que se requiere mayor difusién de las sedes de atencion presencial?

Rta o

=) V5%

Mo 25%
Total 100%

7. ¢ Por qué consideras que es necesario realizar mayor difusion sobre las sedes de
atencion presencial?

Se requiere difusion

Rta %
Desconocimiento de sedes 79%
Incrementar la participacion ciudadana 21%

8. ¢Por qué no consideras que es necesario realizar mayor difusidon sobre las sedes de
atencion presencial?

No se requiere difusion

Rta T
Falta de personal para la cantida de vecinos gque concurren 100%

Total 100%

9. Segun tu opinién, ¢Cuales son los medios de comunicacidon con mayor alcance para

realizar campafias de difusion de las sedes de atencion presencial?

Rta %
“ia plblica {entrega de folleteria v carteleria) A5%
Televisidn 18%
Actividades (charlas y trabajo conjunto con redes barriales) 18%
Fedes sociales E%
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Cuestionario a los Directores de Enlace con Organismos Publicos,

Comunas y ONG’s y la Unidad de Voceria, Prensa y Comunicacion

1. ¢Cuales son las tareas que lleva adelante la Direccion de Enlace con Organismos
Publicos, Comunas y ONG’s/Unidad de Voceria, Prensa y Comunicacion?

NOORWN

¢, Qué entiende la Direccion por comunicacion?

¢, Como se planifican las campafias de difusién?

¢, Cémo se definen fechas, frecuencia y lugares?

¢, Como se definen tematicas a difundir y acciones que se realizan?
¢, Qué objetivos se plantean para las campafas?

¢, Coémo se evaluan?

Sélo al Director de Enlace con Organismos Publicos, Comunas y ONG’s

8. ¢Cbémo es la relacion con el ciudadano en las salidas? ;Se acerca a consultar,
ustedes lo abordan?
9. ;Como se gestionan las consultas recibidas en las campanfas de difusion?

Cuestionario a la Directora de Gestion y Ejecucion de Politicas

Descentralizadas

Durante la gestion de Alicia Pierini

1.
2
3.
4.
5

6.

¢, Cuales eran los canales de comunicacion?
¢ Cémo se organizaba el trabajo?
¢ En qué momento comenzo la apertura de sedes?
¢, Qué motivé la apertura de sedes?
¢, Cuantas sedes habian?
a. ¢Recordas donde estaban ubicadas?
¢, Como se modifico el trabajo a partir de la apertura de esas sedes?

Con la llegada de Alejandro Amor como Defensor del Pueblo

1.
2.
3.

oA

¢,Cuando se creé la DGEPD?

¢, Cuales son sus objetivos?

¢ Participan en la toma de decisidon sobre la informacion y las campanas de
difusién sobre la atencién presencial?

¢, Trabajan con otros organismos o mantienen relaciones con ellos?

¢, Cual es el publico que se acerca regularmente a recibir atencién personalizada
en las sedes?

¢ Notan alguna diferencia entre la atencion presencial y la no presencial?
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Bitacora

PRIMEROS PASOS

Al haber cursado la orientacion de Politicas y Planificacion de la
Comunicacion no tuve dudas acerca del tipo de trabajo que realizaria. Desde el
primer momento supe que se trataria de una tesina de caracter propositivo. Fue
asi que la pregunta mas importante que tuve que responder fue ¢un trabajo
propositivo sobre qué? ¢4 cual seria mi objeto de estudio?

Cuando comencé a pensar en las posibles tematicas para la tesina,
consideré efectuar una investigacion novedosa que aportara conocimiento al
ambito académico de la comunicacion.

Como materia optativa de la orientacién habia cursado el seminario Fans en
la web. Al finalizar la cursada entregué un trabajo sobre esta tematica y una idea
que paso por mi mente fue utilizar esa investigacion como la base para la tesina.
Me interesaba profundizar en como las redes sociales influyen en la manera en
que la sociedad consume los medios de comunicacion, y fue asi que di unos
primeros pasos en la definicion del objeto de estudio en la ampliacion del trabajo
anterior. Sin embargo no me sentia comoda trabajando sobre esto.

Asi descubri que deseaba desarrollar una propuesta orientada al cambio,
que brindara la posibilidad de intervenir sobre una situacion buscando mejorarla.
Por lo que nuevamente tuve que preguntar cual seria mi objeto de estudio. Esta
vez la respuesta fue inmediata: la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos
Aires. En tanto institucién que promueve y defiende los derechos ciudadanos,
debe afianzar su relacion con los ciudadanos que viven y transitan la Ciudad de
Buenos Aires. Si bien la institucién se creo6 junto a la Ciudad de Buenos Aires los
ciudadanos no tienen un amplio conocimiento sobre sus funciones vy
competencias como asi tampoco sobre sus canales de contacto.

Considero que es de suma importancia la Defensoria del Pueblo realice
campanas de difusidbn que incrementen el conocimiento ciudadano para luego
incentivar una real participacion. Actualmente la institucién desarrolla niveles

basicos de participacion en tanto informa a las personas acerca de sus derechos
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y también los consulta, como fue el caso en que desarroll6 las mesas de dialogo
tras las tomas de colegios publicos por la reforma educativa planteada en 2017.
Pero pese a esto, no da lugar a que los ciudadanos participen en la toma de
decisiones sobre aquellas situaciones que afectan directamente su realidad.

Ahora bien, para cumplir con dicho objetivo las personas que viven y
transitan la Ciudad deben tener un amplio conocimiento sobre las competencias
de la Defensoria y también sobre los diversos canales de contacto que ofrece.
Fue asi que consideré primordial centralizar el diagnodstico en el Sistema Integral
de Atencion al Vecino que nuclea los canales de contacto entre los ciudadanos y
la institucién. EI mismo se conforma por canales digitales, que alcanzan a un
publico especifico que cuenta con los medios econdmicos y las capacidades para
contactarse telefénicamente o a través de perfiles en redes sociales, y
presenciales, que se plantean como canales inclusivos en tanto son accesibles a
toda la sociedad.

Pero ademas, el hecho de trabajar en la Defensoria del Pueblo me
garantizaba el acceso a la informacién y la colaboracién de los equipos de trabajo
para desarrollar el diagnostico situacional. Sin haber definido aun la metodologia
estaba segura de que seria facil acceder a entrevistas, informes, folleteria y
también contaria con el aval de todos en caso de tener que encuestar a los
ciudadanos o a mis companeros.

Ahora bien, antes de poder decir “ya defini mi tema” debia mantener una
conversacion con la Subsecretaria de Descentralizacion que es quien se
encuentra a cargo del Sistema Integral de Atencién al Vecino. Al plantearle mi
idea de planificar una campafia que contribuya a la difusion de los diferentes
canales de contacto que la Subsecretaria pone a disposicién de los ciudadanos
se mostré predispuesta a colaborar en todo lo que necesitara para efectuar el
trabajo de campo. Pero ademas, solicité poder ver el trabajo finalizado para
analizar la posibilidad de implementar algunos proyectos planteados en la tesina.

Asimismo mantuve conversaciones con Directores de las areas involucradas
en el proceso de difusion para ponerlos al tanto sobre el trabajo que realizaria.

Aprovechando el momento, solicité su colaboracion para efectuar las entrevistas
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en profundidad y ellos también se mostraron entusiasmados con la propuesta de
trabajo que desarrollaria.

Con estas definiciones comencé a relevar material que me permitiria
conocer mas acerca de mi objeto de estudio y responder preguntas acerca de
como surgio la figura del Defensor del Pueblo, cual es la relacion que mantiene
con los ciudadanos, cuales son sus objetivos y su capacidad de intervencion en la
realidad social. De esta manera definiria el objeto de estudio y también el marco

contextual.

LAS CUESTIONES FORMALES

Tras definir el objeto de estudio, debia determinar el marco tedrico sobre el
que basaria el trabajo de investigacion. Para ello recurri a los apuntes y
bibliografia de las materias cursadas a lo largo de la carrera.

Al releer los textos escritos por Carlos Matus sobre planificacion estratégica
supe que esa seria la mirada que guiaria la tesina. Este autor explica que la toma
de decisiones que definen las acciones de la planificacién deben basarse en la
situacion actual. Es a partir de ella que se decide cuando y como llevar adelante
las actividades, teniendo presente en todo momento que la planificacion se
produce en un contexto influido por diversos actores sociales que deben ser
considerados en los proyectos.

También investigué otros autores y fueron los textos de Sandra Massoni los
que guiaron el procedimiento de la investigacion. Siguiendo el paradigma de la
planificacion estratégica, ella considera primordial realizar un primer acercamiento
sobre la situacion, la vision de la comunicacién y los actores involucrados en la
situacion determinada para luego, y a partir de dicho conocimiento, realizar el
analisis desde el cual se propondran los programas del plan. Es asi como su

propuesta organiza el procedimiento de analisis.

EL TUTOR
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Dado que los textos de Carlos Matus son el eje central de Metodologia del
Planeamiento en Comunicacién, me parecioé que lo mas conveniente era redactar
el anteproyecto y contactar al titular de catedra de esta materia para que sea
quien realice el seguimiento de la tesina. Martin Zucchelli se mostré predispuesto
a ser mi tutor.

Nos reunimos en primera vez en marzo de 2017 para que el tutor firmara la
nota que debe presentarse en la Direccién de la Carrera y que inicia el proceso
para la presentacion de la tesina. En ese momento indico que si queria podia
comenzar a avanzar en las cuestiones formales y a partir de los meses de octubre
0 noviembre podriamos reunirnos regularmente. A pesar de ello, solicitd
confeccionara un cronograma que me permitiera organizar el trabajo y que
también le permitiera organizarse.

Tabla | - Cronograma de trabajo

Definicién del objetivo

Justificacidn

Objetivos

Marco tecrico

Marco contextual

Marco metodologico

Retomar contacto con el tutor

Relevamiento de informacion

Encuestas ciudadanos

Encuestas agentes

Entrevistas en profundidad

Codificacidn de encuestas

Andlisis

Arboles

Planificacidn

Evaluacion

Introduccién

Entrega de la tesina *

* Dado que o mediados del 2017 no se contaba con el calendario académico para 2018, determiné mediados de febrero como la fecha de entrega.

Pero logicamente, el cronograma es flexible. Y fue asi que durante la
ultima semana de septiembre contacté al tutor para que me diera su aprobacién
sobre el cuestionario que utilizaria para encuestar a los ciudadanos que se
acercan a la Defensoria en busca de asesoramiento. Dado que requeria de la
colaboracion de mis compafieros y de la predisposicion de los encuestados,
queria iniciar este relevamiento lo antes posible. Fue asi que le envie un borrador
del trabajo realizado hasta el momento junto al cuestionario. El tutor indicé que el
cuestionario era correcto y solicitdé lo contactara nuevamente en el mes de

octubre.
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A fines de octubre volvimos a retomar el contacto y acordamos que a partir
del 13 de noviembre comenzariamos a trabajar de manera constante para poder
entregar la tesina en el mes de febrero de 2018.

Para cumplir dicho objetivo, con el tutor acordamos reunirnos todos los lunes
para conversar acerca de los avances, los ajustes que fueran necesarios y

también las dudas que me surgieran al avanzar con el trabajo.

LAS REUNIONES

Lunes 13 de noviembre

Para esta primera reunion, el tutor habia realizado una primera lectura de
lo que conformé el anteproyecto y sobre aquellos aspectos que profundicé y que
formarian parte de la tesina. Para este entonces ya contaba con la redaccion de
las cuestiones mas formales como ser la definicion del problema, la justificacion,
los objetivos, el marco tedrico, el contextual y el metodoldgico.

Dado que el tutor no conocia a la Defensoria del Pueblo realiz6 preguntas
relacionadas a las competencias, el organigrama y la manera de abordar la
relacion con los ciudadanos.

Luego planteé la necesidad de recortar el objeto de estudio. Hasta el
momento, la redaccion describia que el trabajo se centraria en los canales de
contacto digitales y presenciales que conforman el Sistema de Atencién al Vecino.
Pero ese trabajo resultaba inabarcable para el tiempo que habia definido para
realizar la tesina, por lo que debia decidir sobre cual de las dos ramas de atencién
focalizaria la tesina. Para sorpresa del tutor, elegi la atencidon presencial dado que
es el canal mas inclusivo que ofrece la Defensoria. Si bien el tutor mostrd cierto
recelo sobre esta decision, indico que debia repensar la justificacion de la tesina
como asi también verificar el objetivo general junto a los objetivos especificos y
las preguntas de la investigacion.

Conversamos acerca de la posibilidad de justificar este recorte a través de
los principios basicos del gobierno electrénica. Si bien esta politica incentiva el
uso de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacién para brindar

mayor eficiencia y transparencia a los servicios gubernamentales, remarca la
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importancia de implementar una atenciéon que contemple los canales digitales
pero que también asegure los presenciales. El objetivo es poder llegar a todos los
ciudadanos sin importar sus capacidades tecnolégicas o econdmicas.

El tutor consideraba que esta justificacion no parecia suficiente y fue asi
que acordamos que analizaria la base de datos para conocer el perfil del publico
que se acerca a recibir asesoramiento y orientacidon de manera presencial junto a
las tematicas que reciben mayor volumen de consultas.

Asimismo revisamos el marco teorico, el conceptual y la metodologia.
Acerca de los cuales no hubo correcciones dado que en lineas generales, y
segun las consideraciones del tutor, estaban correctos.

Al mismo tiempo revisamos el cuestionario que habia utilizado para conocer
el nivel de conocimiento de los ciudadanos que se acercaron a las tres sedes con
mayor volumen de consultas. Si bien se lo habia mandado por mail meses atras,
quiso revisarlo.

Distinto fue la situacion de los cuestionarios para encuestar a los
Directores de las areas seleccionadas. Con el tutor determinamos que
encuestaria a la Directora a cargo de la atencion presencial y a los Directores
encargados de la difusién de las sedes descentralizadas.

Para la proxima reunion acordamos:

1. Revisar la justificacion de la tesina.
2. Analizar la base de datos de los tramites iniciados en la Defensoria. Para
ello, se realizaria un doble tratamiento de esta informacién:

a. Por un lado, analizaria la totalidad de tramites iniciados para poder
determinar el publico objetivo y el tipo de tramites que se gestionan
con mayor frecuencia.

b. Por otro lado, analizaria solo los tramites de aquellos ciudadanos
que residen en la Ciudad de Buenos Aires para detectar si existe
alguna relacion entre su domicilio de residencia y la sede a la que
concurren en busca de asesoramiento y orientacion para poder
realizar conclusiones sobre el nivel de conocimiento sobre las sedes

descentralizadas.
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Lunes 20 de noviembre

En esta segunda reunion, junto al tutor revisamos la justificacion del
trabajo. Ya no solo hablaba de la necesidad de contar con espacios de atencion
presencial sino que se especificaba y argumentaba porque era importante contar
con centros de atencion cara a cara.

Al haber realizado el analisis de la base de datos de la totalidad de los
tramites iniciados en la Defensoria del Pueblo se puso de manifiesto el hecho de
que quienes mas se acercan a solicitar asesoramiento y orientacion son los
adultos y adultos mayores. A estos grupos etarios se los considera analfabetos
digitales en tanto no cuentan con las capacidades para interactuar con las nuevas
tecnologias pese a que se muestran predispuestos a su utilizacion cuando hay
alguien que los guie y los ayude.

Pero ademas, el 5% de las consultas que se reciben en la Defensoria del
Pueblo son efectuadas por personas en situacion de calle. Es decir, estas
personas no tienen otra manera de acceder a la institucion que controla el
cumplimiento de los derechos ciudadanos y los promueve. Esto cobra importancia
al ver que en ocasiones ese porcentaje supera a las consultas realizadas por los
ciudadanos que residen en una Comunidad especifica.

Sumado a esto, el andlisis dej6 entrever que las tematicas mas
consultadas requieren de la revision de cierta documentacion que, en ultima
instancia, definiria la posibilidad de interactuar desde la Defensoria del Pueblo.

Esto demuestra que importancia de contar con espacios de atencion
presencial en tanto no todos los ciudadanos pueden acceder a los canales
digitales pero ademas se requieren de espacios de asesoramiento donde
concurrir para el examen de los requisitos que dan inicio al tramite y la posibilidad
de gestionar una respuesta por parte de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de
Buenos Aires.

También repasamos el analisis de los tramites iniciados por los ciudadanos
que residen en la Ciudad de Buenos Aires. EI mismo corroboré la hipétesis acerca
de que las sedes con mayor nivel de consultas son las mas difundidas y las que

hacen mas tiempo que brindan servicio en el barrio. Es decir que el conocimiento
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del ciudadano varia de acuerdo a las campafias de difusion y el tiempo de
apertura de la sede.

Pero este estudio también demostré que las sedes que cuentan con el
asesoramiento directo de los especialistas de las Direcciones tematicas son las
que concentran el mayor volumen de consultas.

Fue asi como en un primer avance del diagnostico, el tutor y yo estuvimos
de acuerdo en que el objetivo general del plan debia ser un plan de difusiéon que
contribuyera a incrementar los niveles de conocimiento que el ciudadano tiene
con respecto a la Defensoria del Pueblo.

Ahora bien, al revisar los objetivos especificos acordamos que el
incremento de las visitas en las sedes de atencidn presencial debia ser una
consecuencia del plan de comunicacion estratégico y no un objetivo en si mismo.

Los pendientes de esta reunion fueron:

1. Redactar el analisis de las encuestas a los ciudadanos que concurren a las
sedes descentralizadas.

2. Realizar el relevamiento sobre la difusion de las sedes descentralizadas,
tanto a nivel digital como no digital.

3. Realizar las entrevistas en profundidad para comenzar a confeccionar el
mapeo de actores y el analisis sobre la visibn comunicacional de la

Defensoria del Pueblo.

Lunes 27 de noviembre

Junto al tutor comenzamos esta reunion conversando sobre el analisis de
las encuestas efectuadas a los ciudadanos que residen en la Ciudad de Buenos
Aires y se acercan a la Defensoria para recibir asesoramiento.

A través de esta medicion se corroboro la hipétesis acerca de la necesidad
de difundir las sedes descentralizadas. Los encuestados demostraron un alto
nivel de desconocimiento de las sedes. Incluso en aquellos casos en que la
Defensoria cuenta con un espacio de atencién en la Comuna de residencia del
ciudadano, él no esta informado acerca de la existencia de dicho lugar.

Pero tanto el tutor como yo quedamos sorprendidos por el hecho de que en

un 72% los encuestados mostraban conocimiento sobre los canales de atencion
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no presencial. Lo que reforzaba aun mas la necesidad de difundir las sedes
descentralizadas.

A su vez, ambos estuvimos de acuerdo en que las encuestas demostraban
la débil relacion que mantienen las sedes con los organismos gubernamentales y
organizaciones barriales con los que, en ocasiones, se comparte espacio o
simplemente se encuentran en la Comuna donde la Defensoria tiene presencia.

Asimismo, hicimos una rapida revisibn sobre el mapeo de actores
involucrados en la difusion de las sedes de atencion presencial. En este caso mi
gran duda era si debia considerar a las organizaciones y organismos que forman
parte de las redes barriales de las que participa la Defensoria del Pueblo. Pero
dado que ellos no influyen en la difusién desde la institucion, no los tuve en
cuenta para confeccionar el cuadro con el circuito pero si los describi como
actores que influyen en el conocimiento que los ciudadanos tienen sobre la
Defensoria.

Por ultimo revisamos el analisis sobre la comunicacidn de las sedes
descentralizadas. Junto al mapeo de actores, el tutor estuvo de acuerdo que el
plan de comunicacion estratégica debia contemplar la participacion de la
Direccién a cargo de la atencion presencial en la toma de decisiones sobre la
difusion de sus espacios de trabajo. Asi como también, era necesario que sea
consultada periodicamente con el objetivo de verificar la informacion compartida
con los ciudadanos.

Definimos como pendientes para la proxima reunion:

1. La confeccidon de una encuesta a los equipos de trabajo de las sedes
descentralizadas para contar con la vision de quienes mantienen el trato
con los ciudadanos.

2. Finalizar la redaccion de la informacion relevada a través de las entrevistas
en profundidad a los Directores de las areas involucradas en la difusién de

las sedes descentralizadas.
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Lunes 4 de diciembre

Con las encuestas a los equipos de trabajo redacté el apartado sobre la
vision interna de la atencidn presencial, el cual complementé con la entrevista en
profundidad realizada a la Directora de esta area.

Al conversar sobre estos ultimos avances, el tutor comenzo6 a plantear la
necesidad de realizar un plan de comunicacion estratégico que no sélo se focalice
en la difusion de los medios de contacto de la atencion presencial sino también en
mejoras que contribuyan a brindar un servicio eficiente y eficaz. Desde su punto
de vista la atencion se encuentra desorganiza en tanto el ciudadano debe realizar
varias esperas para recibir un asesoramiento. El consideré interesante contar con
un espacio que permita recibir asesoramiento de las direcciones de manera
telefénica. De esta manera se lograria agilizar la atencion.

Esta reunion fue un tanto tensa dado que yo estaba convencida de que no
queria proponer acciones que intervengan sobre la atencidn sino que
simplemente queria efectuar un plan estratégico de difusion. Para mi, la mayor
dificultad para afianzar la relacion entre la Defensoria del Pueblo y los ciudadanos
radicaba en el desconocimiento sobre la institucion como asi también en el hecho
de que las campanfas de difusion se planifican sobre conocimiento subjetivo y sin
la participacién de las Direcciones a cargo de la atencion.

Pero ademas, tampoco compartia la idea de utilizar herramientas digitales
para solucionar problematicas que surgen en la atencién presencial. Dado que
trabajo para la Direccion de atencion presencial, sabia que los vecinos consideran
una ventaja contar con la atencién cara a cara y preponderan la empatia que se
genera en dicha comunicacion.

Los pendientes para la proxima reunién fueron:

1. Considerar modificar el objetivo general de la tesina.

2. Pensar estrategias digitales que contribuyan a mejorar la atencion
presencial.

3. Redactar el FODA.

4. Comenzar a confeccionar el arbol de problemas.
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Lunes 11 de diciembre

Esta reunion comenzd con una charla sobre las distintas opiniones que
habian surgido en el encuentro anterior. Le expliqué que si bien sé que cuando
uno cumple el rol de planificador debe tomar distancia de su objeto de estudio
pero el lunes pasado me habia resultado imposible y por eso mostré resistencia
ante su propuesta.

Con el correr de los dias reflexioné sobre su consejo y decidi revisar el
analisis que habia realizado hasta el momento junto a la relacion recabada. Fue
en ese momento que comprendi la necesidad de contar con una planificacion que
apuntara tanto a la mejora de la atencién como también a su difusion.

Al revisar las respuestas de las encuestas a los equipos de trabajo vi que si
bien eran pocos quienes no consideraban necesario el hecho de difundir las
sedes el argumento para dicha decision se basaba en la falta de personal para
dar respuesta al posible incremento en el volumen de consultas que se recibe
diariamente. En ese momento comprendi que ese hecho se podia superar
organizando y agilizando la atencidn para disminuir los tiempos de esperas.

Este nuevo descubrimiento inicid una pequeia investigacion sobre la calidad
del servicio en la gestidn publica y fue asi que lei sobre la Carta Iberoamericana de
la Gestion Publica. Sus principios definian en gran parte el nuevo objetivo de la tesina,
brindar un servicio con miras a mejoras continuas y accesible a todos los ciudadanos
dado que ellos tenian derecho a recibir un servicio de calidad.

Tras estas modificaciones en el enfoque de la tesina, junto al tutor definimos
nuevamente el objetivo general y a su vez corroboramos que los objetivos
especificos y las preguntas correspondan con este nuevo enfoque.

A su vez, conversamos sobre la estructura de la tesina y el orden que
debian llevar los apartados que conforman el capitulo sobre el diagndstico
situacional. Y siguiendo esta linea intercambiamos opiniones acerca de la
posibilidad de eliminar el FODA ya que a mi entender el trabajo quedaba
repetitivo. Finalmente junto al tutor decidimos dejar el analisis del FODA dado que

contribuia a organizar la informacién y ademas planteaba las lineas de accion
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sobre las que se basaria el arbol de problemas y posteriormente el plan
comunicacional estratégico.

Esta reunion modificd parte del analisis, por lo que los pendientes para la
préxima reunion fueron:

1. Revisar el analisis detectando aquellas cuestiones que dejaban entrever la
necesidad de mejorar la calidad del servicio, poniéndolo de manifiesto. El
analisis debia reflejar la falta de difusion pero también las mejoras
requeridas para brindar un servicio eficiente y eficaz.

2. Confeccionar el arbol de problemas junto al arbol de soluciones.

Lunes 18 de diciembre

La revisidon del analisis y el nuevo objetivo permitieron detectar causas que
enriquecieron el arbol de problemas. En un principio, al comenzar a pensar en él
solo tenia dos ramas:

1. Una relacionada a la inexistente participacion de la Direccion a cargo de la
atencion presencial en la toma de decisiones sobre las campafas de
difusion.

2. Y la otra basada en la necesidad de afianzar la relacién entre la Defensoria
del Pueblo y los organismos gubernamentales y las organizaciones
barriales que participan de las redes barriales.

Ahora bien, en esta reunion revisamos un arbol de problemas que sumaba
otras dos causalidades que influyen directamente sobre el problema focal:

3. Por un lado, la ineficaz atencion presencial.

4. Por otro, el hecho de que el proceso de descentralizacion no se encuentra
finalizado y por tal motivo no cuenta con independencia para tomar
decisiones.

Pero ademas, debimos ponernos de acuerdo acerca de cual era el
problema focal de este arbol dado que yo encontraba ciertas dificultades para su
redaccion. En un comienzo lo describi como “la comunicacidn externa es
deficiente e ineficaz en cuanto a la difusién de las competencias y canales de
contacto de la Direccidén a cargo de la atencién presencial” pero, al igual que al

tutor, no me parecia una correcta redaccion.
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Fue asi que junto al tutor mantuvimos una charla sobre lo que entendemos
por comunicacion externa y ambos concordamos en el hecho de que la atencion y
la difusibn de sedes forman parte de la comunicacion externa. Ambas se
relacionan con la imagen que la institucién desea proyectar y dar a conocer. Fue
asi que decidimos modificar la redaccion del problema focal por “la comunicacion
externa de la Direccion de Gestidon y Ejecucion de Politicas Descentralizadas es
deficiente e ineficaz”.
Una vez acordado el arbol de problemas, finalizamos la reunién quedando
como pendiente para la proxima reunién:
1. Pensar el arbol de soluciones.
2. Comenzar a redactar la planificacion. Para lo que debia definir el nombre

del plan, sus programas, proyectos y actividades.

Lunes 25 de diciembre
Dado que el 25 de diciembre era feriado, pospusimos la reunién para el
jueves 28 de diciembre. Por motivos laborales, ese dia tampoco pudimos

reunirnos.

Lunes 1 de enero
Otro lunes feriado. El tutor propuso juntarnos el jueves 4 de enero pero a

ultimo momento tuvimos que suspender la reunién.

Lunes 8 de enero

El tutor quiso iniciar esta reunién revisando el arbol de problemas y el de
soluciones para luego ver el esquema que habia armado para el plan de
comunicacion estratégico. No hubo grandes dificultades con este punto, dado que
habia efectuado la positivizacion del arbol de problemas.

Luego de eso, la reunidn se focaliz6 en las cuestiones formales de la
planificacion. Habia redactado tres nombres para el plan y no podia decidirme por
uno de ellos:

1. Plan de comunicacién estratégica para la inclusion de los ciudadanos.
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2. Plan de comunicacion estratégica para mejorar el vinculo presencial entre
los ciudadanos y la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires.

3. Plan de comunicacién estratégica para la mejorar y difundir los canales de
contacto presencial de la Direccidn de Gestion y Ejecucion de Politicas
Descentralizadas de la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos
Aires.

Le expliqué al tutor que me gustaba la idea de remarcar que el plan
buscaba ser inclusivo y alcanzar a todos los ciudadanos que viven y transitan la
Ciudad de Buenos Aires. Pero los dos acordamos que ese no era el nombre que
mejor reflejaba el analisis realizado dado que si bien la planificacidon buscaria la
inclusion, el objetivo del trabajo se focalizé en proponer acciones que mejoren la
atencion presencial y la difusion de las sedes descentralizadas.

Asi pasamos al segundo titulo, el cual en lineas generales es muy parecido
al tercero. Los dos estuvimos de acuerdo en que el ultimo era el mas completo
pero que debia acortarlo y fue asi que definimos el nombre “plan de comunicacion
estratégica para mejorar y difundir la atencién presencial de la Defensoria del
Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires”.

Por ultimo, para confeccionar el esquema de la planificacion utilicé un
modelo que brinda la materia de la cual el tutor es titular de catedra. Para este
encuentro habia definido la cantidad de programas y proyectos que tendria el
plan, como asi también habia esbozado ideas para las actividades. El tutor indico
que como primer acercamiento a la planificacion el esquema estaba correcto.

Con su aprobacion sobre el esquema de la planificacion, y dado a que no
pude avanzar mucho durante la semana, definimos como pendiente para la
préxima reunion:

1. Redaccion de los apartados que conforman cada etapa de la planificacion.

2. De ser posible, también avanzaria con el presupuesto de la planificacion.
Lunes 15 de enero

Por problemas laborales tuvimos que suspender esta reunién. Pese a ello,

mantuvimos una conversacion por WhatsApp donde pude efectuar consultas

106



acerca de las dudas que me fueron surgiendo sobre la confeccion del
presupuesto.

Al comenzar el presupuesto sabia que debia especificar todos los recursos
necesarios para la implementacién del plan, aquellos con los que la Defensoria
del Pueblo ya disponia y aquellos que debia comprar o contratar. Pese a ello, no
estaba totalmente segura si debia presupuestar ambos recursos. Intenté
responder mi duda a través de distintos modelos presupuestarios que se
encuentran en Internet pero dado que ninguno respondia mi pregunta, consulté
con el tutor.

El tutor indicé que debia enumerar todos los recursos que se utilizarian para
llevar adelante el plan pero dejando asentado cuales eran aquellos que debian
comprarse o contratarse y cuales eran aquellos con los que la institucion contaba.

Entre los modelos de presupuesto que habia estado mirando no habia
ninguna fila o columna en donde se especificara la situacién sobre la posesion o
no de los recursos, por lo que decidi solucionar esta cuestidon agregando una
columna que preguntara si se contaba con dicho recurso y cuya respuesta fuera
si 0 no. Esto permitiria poder manipular el presupuesto a través de un filtro,
simplificando el conocimiento de los recursos faltantes para la implementacién del
programa, el proyecto o la actividad, dependiendo lo que se busque conocer.

Ademas acordamos que continuaria con el cronograma de la
implementacion del plan como asi también redactaria el modo en que se

efectuaria la evaluacién de la planificacion.

Lunes 22 de enero

Por problemas laborales tuvimos que suspenden un nuevo encuentro en el
que verificariamos los ultimos avances relacionados a la planificacion.

Pese a ello, mantuvimos una conversacion por WhatsApp en la cual le conté
al tutor que ya habia finalizado la redaccion de la tesina. Si bien consideraba que
aun debia efectuar una nueva lectura general para ajustar detalles de redaccion y
que permitiera definir la coherencia de la tesina, junto al tutor establecimos que le

enviaria el trabajo y ambos realizariamos esa lectura critica final.
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En este sentido fue que el tutor solicitd no efectuara ninguna otra
modificacion a efectos de poder contar con una devolucién genuina. Motivo esta
decision la metodologia de correccion que desarrollamos a lo largo de estos dos
meses. Durante la semana yo avanzaba con la investigacion, analisis y redaccion
del trabajo, los lunes me juntaba con el tutor y le contaba el progreso de la misma,
el aportaba sugerencias en base a lo que le contaba y se quedaba con una copia

de lo escrito hasta el momento para poder leerlo detenidamente.

Lunes 29 de enero

En este encuentro, el tutor marcé el hecho que las metas de una
planificacion nunca alcanzan el 100%. Esto es algo que desconocia y lo que
motivo que deba redefinir este aspecto de los programas.

Luego expuse el hecho que luego de mi lectura critica detecté que en las
encuestas surgia la recomendacion de realizar campafias de difusiébn en
television y fue un hecho que no consideré. En realidad, descarte la publicidad en
medios televisivos dado que se incrementaria de manera exponencial el
presupuesto y seria poco realista en un momento en que el estado comienza a
recortar su presupuesto. Decision con la que el tutor estuvo de acuerdo.

Luego de esas observaciones, el tutor indicé que la tesis habia cumplido
con los requisitos y las etapas de un trabajo propositivo, por lo que estaba en
condiciones de entregarla.

En ese momento, y con el trabajo finalizado, planteé mi preocupacién acerca
del hecho de haber cambiado el enfoque de la tesina luego de haber realizado las
encuestas a los ciudadanos y los equipos de trabajo. En el primer caso el
cuestionario se focalizaba en el conocimiento acerca de los canales de contacto
sin haber consultado sobre las ventajas y desventajas de la atencion presencial,
la seleccidn de este canal sobre otro y la satisfaccidbn con respecto distintos
aspectos de la atencion. En el segundo caso, no habian preguntas que midieran
la percepcion de los agentes acerca de la satisfaccion del ciudadano en cuanto a
la atencion recibida y tampoco hubo preguntas que apuntaran a conocer posibles

acciones de mejora del procedimiento de atencidn.
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El tutor me tranquilizé explicandome y recordandome que el proceso de
investigacion no es estatico. Por el contrario, se trata de un proceso dinamico que
presenta modificaciones a medida que se avanza sobre él. Lo importante es tener
en claro, y bien presente, porque se tomaron las decisiones que se tomaron.

También conversamos una vez mas sobre la importancia de producir un
alejamiento con respecto al objeto de estudio para lograr una mirada objetiva. En
ese momento comprendi la necesidad de contar con una mirada ajena al trabajo.

Ese dia olvidamos llevar una copia de la carta que acompafa la
presentacion de la tesina, por lo que acordamos reunirnos una vez mas. Dado
que el jueves 15 el debia concurrir a la facultad para tomar examen final,

pautamos una reunion para ese dia.

EN RETROSPECTIVA

En un principio consideré como una ventaja el hecho de trabajar sobre la
Defensoria del Pueblo, una institucién que conozco en profundidad dado que
trabajo en ella. Esto me garantizaba facil acceso a la informacion y la
colaboracion de mis compafieros para realizar el trabajo de campo. Pero
principalmente, me daba la posibilidad de pensar acciones que influyan
directamente sobre mi ambito de trabajo. Es decir, al contar con el apoyo de los
altos cargos al mando de la atencién de la Defensoria del Pueblo, podria
evaluarse la posibilidad de implementar la planificacion propuesta en el trabajo
académico. Quizas no se llevarian a cabo la totalidad de sus proyectos, ya que
algunas propuestas dependen de decisiones presupuestarias que exceden a
estos cargos, pero si aquellos menos ambiciosos y que contribuyan a mejorar el
servicio y el alcance de las sedes descentralizadas.

Pero solucionado el tema de la institucion sobre la que planificaria acciones
de intervencidn, la dificultad se presentd al no poder distanciarme del objeto de
estudio. Debo reconocer que al seleccionar el tema de la tesina contaba con una
hipétesis que estaba dispuesta a demostrar: la Defensoria no cuenta con una
planificacion estratégica de difusién. Ahora bien, del andlisis se desprendieron

otras problematicas relacionadas con la organizacion de la atencion que a mi me
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costd detectar. Incluso cuando el tutor marcé la necesidad de prestar atencion a
esas situaciones fue dificil comprender su vision.

En todo momento supe que queria trabajar sélo sobre la difusion del
Sistema Integral de Atencion al Vecino de la Defensoria, pero como tal objeto era
inabarcable decidi focalizarme en solamente en la atencién presencial. Pero con
el correr de la investigacion se hizo cada vez mas latente el hecho de que
también debia plantear estrategias que mejoraran la calidad del servicio
presencial que se le brinda al ciudadano. Y en este punto fue de suma
importancia la guia del tutor.

Sumado a esto, el hecho de haber terminado de la cursada cinco afios atras
produjo un distanciamiento del mundo académico que atravesoé todo el proceso
de produccion. En un primer momento la redacciéon académica me parecia un
obstaculo, realicé varias escrituras hasta que cobré confianza. Pero luego
comenceé a sentir inseguridad por los cambios que iba realizando sobre el objetivo
general y los objetivos especificos a medida que el trabajo avanzaba. En este
aspecto, la guia del tutor volvié a cobrar relevancia.

La guia del tutor fue de gran ayuda en todo momento. El me recordaba
cosas que uno aprende a lo largo de la carrera pero que aun sabiéndolas no toma
en consideracion a la hora de iniciar el proceso de produccion de la tesina.
Principalmente remarcé el hecho de que la produccidn es un proceso en
constante alteracion y que no se trata de algo fijo y preestablecido. Incluso
cuando uno define un objetivo sobre el que trabaja, el analisis puede marcar
nuevas vias de accion y para detectarlas es de suma importancia que uno adopte

una postura objetiva y distancie sobre el objeto de estudio.
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