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Maria Gabriela Arrupe y Emilce Milito

Atencioén al ciudadano en el ambito municipal

El objetivo del presente trabajo es reflexionar acerca del vinculo entre la
organizacion municipal y los ciudadanos e identificar algunas herramientas de
gestidn, con la finalidad de contribuir a la mejora en |a relacidn entre el municipioy
Sus Vecinos.

La seleccion del ambito local obedece a que, es alli donde el ciudadano recurre en
virtud de su cercania, en busqueda de informacidn, solucién a sus problemas y
expresion de sus demandas. Segun Cravacuore (2009), las competencias
municipales histéricamente abarcaban tres grandes campos: la infraestructura
urbana, la asistencia social yla regulacién y fiscalizacion de actividades en el dmbito
local. Desde los afios noventa, los municipios asumen nuevas responsabilidades
dado que suman a las anteriores competencias la preservacion del medio
ambiente, seguridad ciudadana, acceso a la justicia, la implementacion en el
ambito local de planes y programas sociales provinciales y nacionales, entre otras.
Esto ultimo obedece a la desconcentracién administrativa de las jurisdicciones
provinciales y nacionales y al interés de la politica local por abordar nuevas
competencias que amplien su marco deinfluencia.

En este contexto los municipios se convirtieron en organizaciones estatales
receptoras de las demandas de la comunidad y en los responsables de implementar
acciones de fortalecimiento y cambios internos destinados a mejorar la atencién y
hacer efectivo el acercamiento entre la administracién y los vecinos.

En este esquema, el Estado municipal mantiene su importancia en el reparto de
servicios publicos con una gestidon mas eficiente, en red y con gobierno electrdnico,
asumiendo funciones regulatorias y de control en economias altamente
interrelacionadas e intenta propiciar una nueva generacion de politicas centradas
en los derechos ciudadanos. Esto significa una reestructuracion estatal de
funciones y presupuestos, una reorientacion de las politicas publicas para darles un
caracter integral e intersectorial y una activa participacion ciudadana que defina el
tipo y calidad de los bienes y servicios que los vecinos requieren.

El enfoque de este articulo se orienta a considerar al ciudadano en su relacion con
el Estado, cuando éste asiste al municipio a fin de plantear demandas y hacer valer
sus derechos para cubrir sus necesidades. Asi, aborda consideraciones tedricas y
algunas observaciones practicas acerca de la atencion al ciudadano en la escala
local, tomando ciertos antecedentes sobre estudios en la tematica y conclusiones
sobre abordajes empiricos.
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El concepto de la atencién al ciudadano

Se define la “atencidn al ciudadano” como el conjunto de procesos, tareas,

herramientas y canales, a través de los cuales se desarrolla el contacto con éste. El

objetivo puede ser diverso: brindar informacién, recibir consultas, ofrecer y prestar
servicios, recibir pedidos, quejas, reclamos, sugerencias, etc.

Entre el planteo de una situacidn que realiza un ciudadano yla solucién que brinda

la organizacion, hay un proceso que tiene que ser guiado por el agente publicoy

que se denomina tal como ya dijimos, “atencién al ciudadano”. Este proceso se
inicia cuando el vecino realiza el contacto con la dependencia administrativa con
una finalidad concreta.

La atencidn al ciudadano tiene dos componentes basicos:

e la atencion propiamente dicha: que es el momento preciso de la comunicacién
entre el ciudadano y los agentes publicos. Este tipo especial de comunicacién
estd condicionada porlas habilidades comunicativas, actitudes, conocimientos,
contextos socioculturales, preconceptos, cultura, creencias y valores de las
personas que intervienen.

e El servicio o producto que se brinda: que es el resultado de uno o varios
procesos internos que se desarrollan en la organizacién y como tal, la
involucran en su totalidad. Por lo tanto el momento de la atencidn deberia ser
la resultante de un trabajo en equipo de varias areas y de muchas personas
queintegran una institucion.

Es frecuente que las acciones de atencién a los ciudadanos se perciban sélo como
responsabilidad del conjunto de agentes encargados de esta tarea, sin comprender
que es toda la organizacionla que se presenta ante los ciudadanos en el momento
de la atencién. Si ocurriese que un agente publico brinda informacién errénea
sobre un tramite a realizar, la responsabilidad no recae sdlo sobre el agente sino
también sobre su inmediato superior y habria que repensar los mecanismos de
capacitacion, los procesos de trabajo, etc.
De lo expuesto, se observa que en el momento en que se desarrolla la atencidn de
un ciudadano intervienen tres elementos constitutivos que se desarrollan a
continuacion:
e |a organizacion, que determina las normas y procedimientos que rigen el
desarrollo delas tareas;
e |os agentes publicos y funcionarios, responsables dela ejecucién delas tareas;
e el ciudadano que requiere buena atencidn, disposicion y eficiencia para el
abordaje de sus intereses.
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Elementos constitutivos en la “atencion al ciudadano”

Ciudadano

Organizacion - Funcionariosy
municipal ; agentes publicos

Fuente: Elaboracién propia

1-La organizacion

La municipalidad vista desde la perspectiva de las ciencias de la administracién
tiene diversos elementos comunes con otras organizaciones, pero por ser un ente
publico, los recursos a administrar son publicos, es decir provienen en su mayor
parte del dinero de los ciudadanos contribuyentes, y el interés general o el bien
publico es la base fundamental de sus actuaciones. Para poder cumplir con esta
finalidad, la actividad administrativa se desarrolla en un contexto definido por un
ordenamiento juridico y reglas de juego que intentan combinar de manera
armonica y equilibrada los principios de legalidad, eficiencia, eficacia y
transparencia, entre otros.

Asimismo, la visidn sistémica de las organizaciones, entre las que se incluye a los
municipios, permite visualizarlas como un conjunto de procesos que se desarrollan
con una secuencia ldgica y determinada, a partir de la entrada de insumos o
recursos, con la finalidad de obtener productos. Estos, en el caso de los municipios,
son los bienes y servicios que poseen un determinado valor paralos vecinos, y que
son el resultado de un proceso de trabajo del cual queda registro o constancia
asociada, esto es, la evidencia de loactuado.

Estos procesos se desarrollan en el marco de una cultura organizacional propia,
determinada porla suma de valores, normas y hdbitos que son compartidos por las
personas y grupos de la organizacion. Estas motivan o limitan las practicas de los
agentes y funcionarios, estructuran la descripcién mental de lo que es el “buen
gobierno” y la “administracion apropiada” y establecen criterios y reglas de accién
para un mejor desempefio. Blutman (2003) define a la cultura de las organizaciones
como un modelo de presunciones basicas que permite enfrentarse a los problemas
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de adaptacion externa e integracidn interna y que influyen en los miembros en el
modo de percibir, pensar y sentir esos problemas. Por ello, la cultura de una
organizacion, controla la manera que interaccionan unos con otros y lainteraccion
con el entorno, es decir la comunidad en la que estd inmersa y define la identidad
que permite distinguir a cada organizacion municipal como singular, particular y
distinta de las demas. Puede indicarse claramente que, cada municipalidad procesa
las influencias de su entorno de manera particular preservando su coherencia
interna segun su cultura organizacional y que por lo tanto cada una adopta
mecanismos diferentes de relacién consu ciudadania.

El ambito de intervencion de las organizaciones es cada vez mas complejo, y con
cierto grado deincertidumbre. El entorno se encuentra en crisis y ante este cuadro
de situaciéon, surge la necesidad de implementar cambios, disefiar nuevas
herramientas para intervenir en la comunidad y gestionar las relaciones en este
contexto dindmico y complejo.

1-1. El cambio
Uno de los retos al cual se enfrentan las organizaciones publicas en general y las
municipalidades en particular, es el cambio interno que se debe producir para
alcanzar la adaptaciéna las exigencias de la comunidad. Estos cambios responden a
las modificaciones en el entorno organizacional con respecto al protagonismo de la
ciudadania, el surgimiento de los nuevos derechos del ciudadano y las nuevas
visiones de la administracion publica.
El ciudadano ha evolucionado, ya no es un sujeto simple receptor de bienes y
servicios publicos. En la actualidad es protagonista principal de asuntos de interés
general, estd mas informado, mas atento y es mas exigente, pretende servicios y
productos de calidad. Para responder a estas demandas, las organizaciones deben
adoptar nuevas estrategias de gestiéon y de comunicacion que garanticen un
acercamiento efectivo entre la administracion yla ciudadania.
Dentro de la corriente renovadora de la Administracién Publica, que surgié en un
conjunto de paises desarrollados (Reino Unido, Estados Unidos, Australia, Nueva
Zelanda y Canada) con una tradicién administrativa que se ha tendido a denominar
“anglosajona”, se identificaron diferentes estrategias que se agrupan en dos
corrientes: una mayoritaria, las corrientes neoempresariales, que hacen énfasis en
la economia, la eficacia y la eficiencia de los aparatos publicos, y otra minoritaria,
las corrientes neopublicas, que ponen especial atencidon en la repolitizacion, la
racionalizaciéon y el control de la externalizaciéon de los servicios publicos, la
participacion ciudadana y la ética en la gestion publica. A partir de la década delos
afios noventa, la visién neoempresarial se ha impuesto de forma unilateral entre
los politicos y los gestores profesionales de los paises latinos sin muchas
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resistencias y gesté cambios significativos en la organizaciones publicas (Ramio

Matas, 2001).

Asimismo, surge el respaldo legal parala adopcién de cambios, la reforma de 1994

incorpord a la Constitucién de la Nacidn Argentina nuevos derechos individuales y

colectivos en los articulos 41, 42 y 43. También establecid nuevas formas de

participaciéon ciudadana y dio jerarquia constitucional a los acuerdos o pactos
internacionales sobre derechos. Se amplian la gama de derechos, entre otros los
derechos humanos, derechos ambientales, derechos econdmicos, y la concepcidn
del ciudadano como consumidor. Esta nueva vision responde a las necesidades del

ciudadano en relacidn a su vinculacion con el Estado en cuanto a las prestaciones y

tramites.

En esta misma linea debe considerase la Carta Iberoamericana de los Deberes y

Derechos del Ciudadano (CLAD, 2013) que en su capitulo segundo, hace referencia

a los principios que rigen la relacion entre el ciudadano y la Administracion y que

constituyen la base del derecho fundamental de la buena Administracién P ublica.

Estos principios son superadores del tratamiento tradicional que sélo exigia

comunicacion y respeto.

Por otra parte, en el capitulo tercero se hace referencia al derecho fundamental a

la “buena administracién publica” estableciendo que “que los asuntos de

naturaleza publica sean tratados con equidad, justicia, objetividad, imparcialidad,
siendo resueltos en plazo razonable al servicio de la dignidad humana”. De este
derecho fundamental derivan otros, entre los que se mencionan:

e El derecho a la informacién de los ciudadanos, que destaca la importancia de
suministrar a los vecinos informacion adecuada y veraz para asegurar la
transparencia de las acciones de las organizaciones publicas y garantizar la
participacién ciudadana.

e El derecho a ser tratado con cortesia y cordialidad, a un trato digno por
quienes trabajan en las dependencias publicas y de recibir un trato especial y
preferente, por parte de las autoridades, agentes y demas personal cuando se
trate de ciudadanos que se encuentren en situacion de pobreza, indefension,
debilidad manifiesta, discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres
gestantes o adultos mayores.

e El derecho a ser oido siempre antes de que se adopten medidas que les
puedan afectar desfavorablemente.

Para dar respuesta a las exigencias normativas mencionadas, las administraciones
deben efectuar ciertos cambios. La Administracién Publica siempre ha estado,
estd, y seguird estando, presidida por el principio de servir al interés general, y
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cuenta con medios materiales y personal preparado para efectivizarlo de la mejor
manera.

Otra situacion que motivo la adopcion de cambios fueron los aspectos técnicos. Los
avances tecnoldgicos posibilitan gestionar con mas informacién en tiempo y en
forma, y la conectividad permite interactuar entre las distintas dependencias y con
los ciudadanos en forma directa.

Por ultimo, es necesario mencionar especialmente al Gobierno Abierto 102 gue es un
concepto que en los Ultimos afios ha cobrado gran importancia. “Se trata de un
conjunto de técnicas tendientes a optimizarla comunicacién entre el gobiernoy los
ciudadanos para lograr un didlogo dinamico, colaborativo, efectivo y eficaz, donde
las nuevas tecnologias de la informacién juegan un rol trascendental”'%. Implica
una nueva manera de ver y de gestionar en la administracién publica. En virtud de
la incorporacién de la tecnologia, es probable que en un futuro se reduzca la
modalidad presencial y sea prioritaria la comunicacién entre el ciudadano vy el
Estado a través de los sistemas web, la telefonia mdvil, etc., por lo tanto las
organizaciones municipales deben prepararse para esta realidad.

Castells (1998) define al Estado moderno como el “Estado de red”, caracterizado
por compartir la capacidad asociativa de atribuir decisiones a lolargo de una red de
instituciones. Dicho concepto resulta apropiado para procesar la complejidad
creciente, en la era de lainformacion, de las relaciones entre lo global, lo nacional y
lo local, por un lado, y la economia, la sociedad y la politica, por el otro. Es
precisamente el desarrollo de nuevas tecnologias de informacion y de
comunicacién lo que permite una articulacién cotidiana de una red de instituciones
y organizaciones que se hacen manejables gracias a la interactividad informatica.
Asimismo, mejora la eficiencia de las administraciones estatales en sus distintos
niveles dado que permite una mayor capacidad para procesar informacién y tomar
decisiones compartidas, o cual requiere capacidad tecnoldgica, recursos humanos
adecuados y una estructura administrativa apta para asimilar este funcionamiento
flexible.

Se considera que la tecnologia colaborara con la resolucion de los problemas de
gestidon, ya que una administracion nueva, 4agil, flexible, descentralizada,
participativa, solo podra operar con un cierto nivel de complejidad, si cuenta con
un nuevo sistema tecnoldgico.

102 . sz . . . .
Para ampliarla concepcodn de Gobiemo Abierto se recomienda la lectura, en este libro,

de los articulos de Migliore y Pau “El Gobiemo Abierto en la provinda de Buenos Aires.
Practicas concretas de gestion”; y Pagani y Pau "las Nuevas Tecnologias de la Informadén y
la Comunicaddn aplicadas a los gobiemos locales".

103 http://www.informedigital.com.ar/secdones /politicas/63711-gobie mo-abierto-buscan-

fadilitar-la-interacdon-con-los-ciudadanos.htm. Fecha de consulta: 12/05/2015.
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Queda claro entonces que, en el contexto descripto el eje central de la gestidn
municipal y de las organizaciones publicas en general, se ha desplazado.Ya noes la
organizacion la que establece las pautas unilateralmente de acuerdo a sus
intereses, ahora el centro es el ciudadano y se debe gestionar pensando en él,
facilitandole las cosas y adecuando las tareas y procesos a sus requerimientos. Esto
es un cambio cultural muy importante y significativo que altera la gestion en las
municipalidades.

Cabe mencionar que, conscientes de la necesidad de estos cambios, algunos de los
municipios han colocado sus recursos en el fortalecimiento de su desarrollo
interno. La légica que sustenta este accionar ha sido potenciar el interior para ser
mas eficiente hacia fuera. Sin embargo, esto deja pendiente abordar el
mejoramiento de los sistemas al servicio de la ciudadania y de los mecanismos de
comunicacion con ella, para la identificacion de sus demandas.

Por las caracteristicas propias de la cultura organizacional del sector publico, los
cambios se producen en forma lenta y gradual. Por lo tanto la reorganizacion de los
procesos internos, la modificacién de los sistemas rigidos e inflexibles en
mecanismos adaptativos, la organizacion del funcionamiento hacia la eficiencia yla
adopcién de nuevos métodos de trabajo se ven demoradas.

2- Los agentes y funcionarios publicos

Gestionar es alcanzar los resultados previamente fijados utilizando recursos
humanos, materiales, financieros, tecnoldgicos, a través de procesos de trabajo
determinados. Quienes organizan los procesos de atencidn al ciudadano son los
funcionarios responsables de la gestién, en tanto que los agentes publicos son
responsables de la ejecucion de las tareas.

2-1. Funcionarios publicos

La gestion directiva en la administracion publica requiere determinadas

competencias, habilidades y actitudes, asi como conocimientos profesionales

especificos. Entre ellos deben mencionarse:

e las capacidades para analizar y diagnosticar su organizacidén, tanto en los
aspectos organizativos como funcionales, los procedimientos de actuacién, los
recursos y por supuesto el contexto global y las circunstancias en las que se
inserta dicha organizacién.

e Capacidades para estructurar los problemas derivados del andlisis y establecer
las acciones a seguir.

e Habilidad para seleccionar a sus colaboradores, potenciar sus capacidades,
definir las necesidades de capacitacién en forma precisa y fomentar el trabajo
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en equipo.

e Lliderazgo, actitudinnovadora y objetividad.

e Poseer conocimientos sobre comunicacién a fin de enviar mensajes claros y
efectivos sobre cémo alcanzar los resultados planificados.

e Conocimientos especificos sobre resolucion de conflictos y negociacién en el
ambito laboral.

e Conocimientos técnicos especificos sobre mecanismos de planificacidn,
organizacion, administracion de recursos y los procedimientos necesarios para
la generacion de los bienes y servicios que brinda la organizacién.

La responsabilidad del personal jerdrquico, especificamente en los procesos de
atencion al ciudadano, estd directamente vinculada con su compromiso en la
planificacion de las tareas. De forma tal que organizara horarios de atencion,
modalidades y herramientas a adoptar, funcionamiento y coordinacién de los
distintos canales de comunicacién, disposicion de personal en relacion a los flujos
de demandas, ylas mediciones que garanticen el seguimiento de las mismas.
Asimismo, son los encargados de disefiar y coordinar las estrategias de servicio al
ciudadano y realizar los ajustes pertinentes a las normas, reglamentos o
procedimientos, para garantizar la atencién y el acceso a la informacion de todas
las personas.
Para garantizar el buen desempefio de las actividades inherentes a su area, el
funcionario debera asegurarse que su personal reciba la capacitacic')n104 necesaria
para el desarrollo de las tareas en temas vinculados conla comunicacién y con las
habilidades personales, asi como también en el conocimiento del desarrollo de los
procesos operativos para la obtencidén de los bienes y servicios que brinda la
organizacion, pudiendo asi atender adecuadamente los dos componentes basicos
de la atencidn al ciudadano. Ademds, asegurara una comunicacion efectiva sobre
las pautas establecidas para el cumplimiento de las tareas, evitando asi la falta de
coordinacion, asegurando el desarrollo del trabajo en equipo y otorgando
autonomia al personal bajo su coordinacidn.

Cuando los agentes publicos conocen las pautas definidas para el cumplimiento de

las tareas, han recibido la capacitacién necesaria, saben trabajar en equipo vy

pueden realizar las tareas en forma auténoma, el responsable de la gestion puede
respaldar a su equipo de trabajo y supervisar e desarrollo de las actividades en

%1 a provincia de Buenos Aires, a través del Instituto Provincial de la Administracidn Publica

(IPAP), realiza actividades de capacitacion para la formacidn de los agentes responsables de
los procesos de atendon al dudadano, fundamentalmente en el dmbito munidpal. En los
ultimos tres afios se han dictado 26 cursos en distintos munidpios de la provinda de Buenos
Aires en los que se formaron 1045 agentes. En tanto en la Administracidon Central se

formaron 127 agentes de diversas jurisdicdones enla tematica.
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forma eficiente.

2-2. Los agentes publicos

El ciudadano en su relacién con las organizaciones tiene que satisfacer distintos

tipos de necesidades en relacion a la atencidn. Por una parte las necesidades

operativas, vinculadas conlos bienes y servicios que demanda, como: informacion,
asesoramiento, pronta resolucion y respuesta a su demanda; y por otra parte, las

necesidades sociales de las personas en esta situacion, entre ellas: buen trato y

claridad, seguridad, confianza, comprensidén y empatia.

Responder a las necesidades operativas y sociales del ciudadano requiere de

agentes publicos responsables del proceso de atencidén con competencias que les

permitan desarrollar esta tarea correctamente. Es decir, un conjunto de actitudes,
conocimientos y habilidades especificas que garanticen un buen desempefio.

Las actitudes estdn directamente relacionadas con la satisfaccion de las

necesidades sociales. Por ello un agente publico debe tener:

e una actitud positiva que se manifiesta en el interés por resolver los
inconvenientes,

o flexibilidad para la adopcidn de distintas alternativas en pos de la solucién de
los problemas,

e accesibilidad y disponibilidad ante los ciudadanos, ya que él es |la cara visible de
la organizacion,

e capacidades necesarias para comprender las distintas situaciones en que seven
involucradas las personas ylos distintos tipos de necesidades,

e actitudes empaticas que mejoren el proceso de atencidn,

e creatividad para adoptar las alternativas mds efectivas ante las situaciones que
plantea el ciudadano,

e iniciativa para encararla resolucion de los problemas,

e responsabilidad en el desarrollo de sus tareas, para adoptar el compromiso con
la resolucién de los problemas, con la satisfacciéon de las necesidades de los
ciudadanos ycon laimagen de lainstitucion que representa,

e conocimientos sobre comunicacion, distinguiendo entre la comunicacién verbal
que permite informar, expresar, apelar y crear acuerdos y la no verbal que
posibilita complementar las palabras, expresar emociones, trasmitir actitudes.
Las habilidades comunicativas mejoraran surelacién con las personas,

e un conjunto de estrategias para la atencion de personas con diversas
discapacidades,

e conocimientos especificos sobre las técnicas que permitan el manejo de
situaciones dificiles que pueden presentarse en su tarea cotidiana,
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e conocimientos técnicos especificos sobre los procesos utilizados para la
obtencion de los bienes y servicios que brinda la organizacién como asi también
sobre la participacién de otros organismos que confluyen en éstos, para poder
brindar toda la informacién vinculada con ellos y orientar adecuadamente al
ciudadano. Esto esta directamente vinculado con las necesidades operativas
que debe satisfacer.

3- Los pasos del proceso de atencidn al ciudadano
En forma genérica se pueden identificar cuatro pasos en el proceso de atencién al
ciudadano, ya sea en forma presencial o virtual, ellos son:

d iDEnTIFICACION | pEsaRROLLO | conciusion

DE LA DEMANDA

d conTacTo
INICIAL

* Concretar g * Verificarla
resumiendo satisfaccién del
«Informar ciudadano

+ Saludar * Escuchar
* Establecerun activamente
clima positive * Empatizar

* Asegurar *Mantener
clima positivo
problemas *Despedida

# Ofrecer ayuda #Detectar
necesidades

*Resolver

Fuente: Manual de Atencidna la Gudadania (2002). Gobiemo de Cantabria. Espafia

El primero de los pasos, es el momento en el cual se da el primer contacto con el
ciudadano y es muy importante para la generacion de empatia. Si se trata de
atencion presencial es necesario que el agente publico haga contacto visual con el
vecino, lo atienda solicitamente y se interese por él, es decir personalizar la
atencion. Es el momento de ofrecer ayuda, adoptar una expresidn facial y corporal
distendida y, ademas, usar un tono de voz amistoso y cdlido. Si se trata de atencién
telefénica, es necesario identificarse claramente y aunque no haya contacto visual,
hay que tener presente que la voz humana deja traslucir la actitud de las personas
que se comunican.

Posteriormente, la identificacion de la demanda requiere por parte del agente
publico, atencién, interés, a fin de identificar necesidades manifiestas y no
manifiestas de las personas, es decir mantener una escucha activa. Una actitud
empadtica es fundamental en el desarrollo de este paso.

Habiéndose cumplido los dos pasos anteriores es menester responder en forma
especifica ala demanda y centrarse en el problema e informar al ciudadano sobre
los medios que se adoptaran para responder a la cuestiéon. Es el momento donde
intervienen los conocimientos técnicos del agente publico sobre desarrollo de los
procesos organizacionales. Es necesario centrarse en la solucion, intentando ser
eficaz en el menor tiempo posible y brindando la informacién sobre el tramite en
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cuestion. Cuando no sea viable la solucién del problema, se deberd informar al
ciudadano donde debe presentarse y cudles son las alternativas para resolverlo.

La conclusidn, es el dltimo de los pasos en donde se realiza la terminacion y el
cierre del proceso de atencion, y debe verificarse que el ciudadano haya
solucionado la demanda y sino cual es el circuito de seguimiento y posteriores
pasos paralasoluciéna sus problemas.

3-1. Los Subsistemas que confluyen en el proceso de atencion

Si se analiza e proceso de atencién al ciudadano desde una vision sistémica, se
observa que en él interviene el municipio como un todo. Para facilitar su abordaje
es posible identificar la confluencia de por lo menos cuatro sub sistemas:

El primero de ellos es el subsistema de procesos internos para la generacion de
productos organizacionales. Es el conjunto de procesos que se llevana cabo dentro
de la organizacién municipal, en sus distintas dependencias o en muchos casos
articulando ademds con otros organismos publicos o privados. En términos
cotidianos se los identifica como “trdmites”. Estos procesos responden a un
conjunto de normas que establecen cdmo se realizaran, cudles seran los insumos
necesarios para el inicio y desarrollo de los mismos, que areas intervendran,
quiénes sonlos responsables y cudles sonlos tiempos aproximados.

El segundo, es el subsistema de informacion y registro que posibilita el seguimiento
de un trdmite en particular dentro del desarrollo de los procesos internos. Esta
compuesto por todos los mecanismos establecidos para la identificacion de los
distintos tramites como por ejemplo el sistema de seguimiento de expedientes, las
constancias de actuacién en archivos y registros, las bases de datos, etc.

El tercero es el correspondiente al subsistema de reclamos y sugerencias,
importante para el mejoramiento del desarrollo de los procesos. Estd conformado
por los distintos procedimientos establecidos para conocer la opinién del
ciudadano sobre el funcionamiento de la organizacion y sus dependencias
administrativas, como por ejemplo las encuestas de opinidn, el libro de quejas y
sugerencias, el seguimiento de la mencion de la organizacién en la prensa vy
secciones de carta de lectores, etc. Estos tienen como finalidad dejar constancia de
las quejas, reclamos, iniciativas o sugerencias, que los ciudadanos consideran
convenientes. Esta participaciéon serd debidamente procesada, analizada y
verificada, se tomardn las medidas correspondientes y se informara de lo actuado
al ciudadanoinvolucrado oa la ciudadania en general, cuando corresponda.

Por ultimo, el cuarto es el subsistema de comunicacion organizacional, que esta
compuesto por el conjunto de mensajes de una organizacion para dar a conocer su
imagen institucional, su misién y su vision. Se comunican diversos tipos de

mensajes, los de difusidn general, emitidos por las dreas de prensa, los cuales estan
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destinados a informar sobre los actos de gobierno, la imagen institucional, los
objetivos de gobierno, etc.; y los de difusién especifica, destinados a informar
sobre los sistemas de gestion para la prestacion de bienes y servicios, estos
intervienen en forma directa en la atencién a los ciudadanos y estan directamente
vinculados conlos tres sistemas anteriormente mencionados.

4- Lineas Estratégicas y Herramientas de atencion al ciudadano

Tal como ha sido abordado, brindar un servicio al ciudadano oportunoy de calidad

es uno de los deberes centrales de la organizacién municipal. En esta medida,

garantizar el acceso a los tramites y servicios, en condiciones de igualdad, legitima

la accién estatal y contribuye al goce efectivo de los derechos del ciudadano ya

mencionados.

En consecuencia, es fundamental disefiar estrategias que permitan la

materializacion de estos principios yla mejora de la atencidn al ciudadano. En este

sentido, se exponen los principales elementos que tanto los agentes y funcionarios

publicos, deben contemplar ala hora de desarrollar sulabor, reconociendo ademas

la importancia de realizar adecuaciones con € fin de garantizar que todos puedan

acceder alos bienes y servicios enigualdad de condiciones.

En lainteraccidn entre los ciudadanos y e estado municipal existen diversas lineas

estratégicas que facilitan el acceso a la informacién y a la obtencion de los

productos institucionales. Estas son:

e atencidn presencial en oficinas o puntos de atencidn y orientacion, centros y/o
dreas de servicios estdticos y moviles;

e atencion telefénica a través de 0-800, telefonia moévil de voz y datos, centrales
telefdnicas;

e atencion virtual a través de paginas web, correo electrénico, chat y redes
sociales, entre otros.

Es importante tener en cuenta que independientemente de la estrategia utilizada,

los ciudadanos deben ser atendidos de manera incluyente y en condiciones de

igualdad, sinimportar su condicidn.

4-1. Atencion presencial

La atencidn presencial implica una comunicacién inmediata: el agente publico y el
ciudadano intercambian mensajes de manera continuada que les permiten
informarse y crear acuerdos, utilizando, ademas, la comunicacién corporal que
posibilita complementar las palabras, expresar emociones y transmitir actitudes. En
términos generales podemos definir la comunicacion no verbal como la
“comunicacidon mediante expresién o lenguaje corporal desprovisto de palabras”

(Pease, 1997). Es decir, es un conjunto de signos, de movimientos, de olores, de
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expresiones del rostro; es mucho mas complejo que el lenguaje oral y con mayor
contenido en cuanto a lo que expresamos tanto voluntaria como
involuntariamente.
Por otra parte, los lugares de atencion al ciudadano deben ajustarse a las
necesidades y caracteristicas actuales de la ciudadania y del territorio. Los espacios
de atencién deberdn responder al tipo de servicio que se preste, a la dispersion
territorial, densidad poblacional y al modo de ofrecer la prestacion. Los mismos
deberdn disponer de un buen acceso, instalaciones adecuadas y dotacion de
personal necesaria. Cuando el ciudadano se acerca al municipiose debe facilitar la
localizacién,accesoa las instalaciones yacceso a la informacion.

Para optimizar el espacio de atencidn al ciudadano se deberdn cuidar los siguientes

elementos:

e El local: preferentemente con una ubicacidn adecuada a su funcién y tipo de
servicio; contar con la superficie necesaria para prestar adecuadamente los
servicios y tener posibilidades de efectuar una buena distribucidn;
preferentemente debe tratarse de una planta baja, accesible a todas las
personaslos, cémodo, disponer de una iluminaciéon adecuada y con e
equipamiento necesario. En caso de no cumplimentar los requisitos
anteriormente descritos intentar orientar la prestacion del servicio al
ciudadano hacia la atencion telefénica y/o telematica.

e la sefializacidn, interna y externa, es otro de los elementos a tener en cuenta.
Las organizaciones deberdn tener un cartel o panel con la identificacion
correspondiente en el exterior del edificio donde aparezca el nombre del
municipio y/o dependencia/delegacién, ademas de las unidades que en él
tienen su sede. De este modo, el ciudadano podra identificar en todo
momento el edificio publico al que va a asistir y qué dependencias son las que
en él se encuentran.

Respecto a la sefializacidninterna, los puntos de atencidn al ciudadano deben estar
claramente identificados mediante carteles en los mostradores y carteles para
asegurar la visibilidad de los puestos de atencién. También deberdan estar
sefializadas e identificadas la existencia de libros o formularios donde los
ciudadanos puedan presentar sus reclamos y sugerencias ante el municipio. De
acuerdo con la normativa vigente, deberdn estar indicadas claramente las salidas
de emergencias y extintores contra incendios.

Asimismo, se deberd disponer de guias, documentos, folletos y publicaciones

informativas editadas o anuncios que brinden informacidon interesante para el

105 o~ . s ;. .
En apartado 5.3 se sefialard las caracteristicas fisicas de los espacios para personas con

capaddades diferentes.
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ciudadano.

e Deser posible, en los espacios anexos se ubicaran otros servicios que permitan
el buen funcionamiento de las oficinas, tales como: cajeros o pagos rapidos;
bafios publicos; zona de archivo, etc.

4-2 Atencién movil

Este tipo de intervencion por parte del municipio es util en territorios extensos, los
centros moviles deben recorrer los barrios de las diferentes localidades donde
debe prestarse el servicio o brindarse los productos planificados, dotados de los
recursos necesarios para la atencién. En la pagina web del municipio y en otros
medios de comunicacion local se deberian detallar las fechas, lugares, ubicacién y
horarios de atencién.

Se trata de una forma de comunicacion directa entre la comunidad y su gobierno.
Esta posibilita por un lado acercar al municipio a la poblacién, facilitando la
comunicacion de demandas y por otro lado se logra la inclusion de aquellos
ciudadanos que se ven imposibilitados de acercarse al municipio logrando asi un
Estado municipal cada vez mas resolutivo e inclusivo.

4-3 Ventanillas Unicas

La ventanilla Unica es el agrupamiento en una sola instancia de todos los tramites

que el ciudadano debe realizar ante la administracién, evitando el desplazamiento

fisico a distintas oficinas.

La implementacién de la atencién del ciudadano bajo un sistema de Ventanilla

Unica implica:

e larevision y adecuacidn de los procesos organizacionales,

e |aimplementacion de un modelo comunicacional efectivo, tanto interno como
externo,

e |a generacidén deinstancias de medicion y evaluacion de su funcionamiento.
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Ventajas de la aplicacién de las Ventanillas Unicas

Permite al ciudadano Permite a las dependenciaspublicas

*Disponer de mas informacion sobre el uso de *Disminuirlas colas en lag oficinas publicas.
los recursos publicos. * Simplificar los tramites.

*Reducir costos v tiempo para realizar los »Disminuir los gastos operativos en materiales
tranutes. i g

+Evitar desplazamiento fisico por distintas ¥ suministros como papel. combustibley

oficinas. alquileres.

» Aumentar el acercamiento con el gobiemo.
»Hacer transparente el uso de los recursos del

Estado.

*Mejorar clima laboral de los empleados
publicos.
* Aprovechar mejor log recursos humanos.

Fuente: Elaboracidn propia

La puesta en marcha de las Ventanillas Unicas no es sélo una reformulacién de la
atencion al ciudadano, si no que se trata, por sobre todo, de una modificacion dela
cultura organizacional. Requiere de la adaptacion de aplicaciones informaticas a la
nueva forma de trabajo y el desarrollo de nuevas aplicaciones; el uso de una base
de datos comun y la colaboracién entre las distintas dreas de modo que garanticen
la obtencién de los productos.

4-4 Atencion telefénica

La atencién telefénica es un medio de comunicacion importante para la
organizacion y un elemento de difusion frecuente, rapido y continuo que permite
potenciar laimagen institucional, de alli su valor estratégico.

Uno de los grandes cambios que impactd en la relacion administracion-ciudadano
es la aparicidon del teléfono como medio de vinculacién con las organizaciones
publicas. En éstas aparecieron los Centros de Atencidn Telefénica (en adelante
CAT) o el conocido 0-800.

Los CAT estan integrados por un grupo de personas previamente capacitadas que
recibe las llamadas y que generalmente utilizan un sistema automatico de
distribucién de las mismas. Los agentes disponen de un soporte especifico para
prestar el servicio.

La garantia del buen servicio de un CAT se basa en cuatro aspectos:

e un proceso de atencidn optimizado,

e la motivacion y formacion del personal,
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e unsistema de gestion operativointegral,

e |os medios técnicos apropiados.

Para definir las estrategias de atencion telefénica es necesario tener presente:
planificar el flujo de llamadas, el momento en que se realiza y sus finalidades. Sino

la demanda se convierte en incierta.

La atencidn telefdnica tiene los siguientes componentes 106

e la voz: es el instrumento basico de la comunicacidn verbal a través del cual
transmitimos y damos forma a nuestros mensajes. Sus rasgos son: la
entonacion que permite la adaptacién del tono a las distintas situaciones
(cdlido, seguro o tranquilo); la articulaciéon que da claridad a las palabras y la
elocucidn que es el modo de elegir y distribuir las palabras y los pensamientos
en un discurso.

e El silencio: permite subrayar la importancia de ciertas palabras, sirve para
aislar ideas importantes y es util para percibir a nuestro interlocutor. Sin
embargo, los espacios que genera el silencio también pueden facilitar la
aparicion de objeciones eventuales.

e El lenguaje: debe ser claro, preciso, breve y correcto, contener palabras
positivas, confirmativas, descriptivas -evitando palabras muy técnicas,
imprecisas, diminutivas o superlativas inutiles-.

e la sonrisa: es una forma consciente de relajarse y comunica un tono amistoso
y cordial, se oye por teléfono y es sintoma de demostrar interés, de
predisposicién a la ayuda y crea un clima empatico. Refleja actitud positiva y
reclama una actitud semejante en el interlocutor. En la presentacién vy
despedida crea un buen clima e impresion favorable.

Al igual que la atencion presencial,la secuencia de atencién telefénica al ciudadano
selleva a cabo en las siguientes fases:

19 Identificar la unidad y saludar: al descolgar €l teléfono indicar la dependencia o
centro al que el vecino se estd dirigiendo y luego saludar e identificarse para que el
ciudadanosepa quién es suinterlocutor.

22 Escuchar el mensaje: escuchar con interés y sin interrupciones y cerciorarse de
haber comprendido bienla demanda.

32 |ndagar hasta haber conseguido toda la informacién y repreguntar cuando sea
necesario.

42 Reformular la pregunta, para asegurar la comprension correcta.

106 http://es slideshare .net/juanmaovv/manual-de-atendon-telefonica-1344245 Manual de

excelenda telefénica. Fecha de consulta:12/05/2015
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52 Dar respuesta explicita, clara concisa e inteligible para el ciudadano. Mientras el
ciudadanosiga al teléfono evitar ruidos y conversaciones paralelas.
62 Despedirse: la despedida es la Ultima imagen que el ciudadano se lleva del
servicio recibido por ello, es importante dejar una buena impresion.

Para la organizacidn del CAT es preciso responder a un conjunto de requisitos que

se presentan a través delos siguientes interrogantes:

e  (Estdn estructuradas las dreas que prestan servicios mediante el teléfono con
un volumen de llamadas importante como para organizar un CAT?

e (Dispondrd el CAT de los medios técnicos adecuados para gestionar el
volumen y la complejidad dellamadas que debe atender?

e (Seha analizado el proceso de atencién y desarrollado el soporte dptimo?

e (Recibirdn los agentes la formacion adecuada respecto a los procesos
organizacionales y a la atencion telefénica?

e ¢Dispondrd el CAT de responsables capaces de gestionarlo activamente, de
realizar un seguimiento correcto de la formacién de los agentes y mantenerlos
motivados?

e (Se establecen previsiones de los volumenes de |lamadas y franjas horarias
para adecuar la cantidad de personal?

e (Existen objetivos claros para e servicio del CAT y se genera la informacién
necesaria para las acciones correctivas ante las desviaciones que aparezcan?

e (Se medird la satisfaccion delos clientes que hacen uso del servicio del CAT?

En caso de no poder responder positivamente a las preguntas anteriores, debe

tenerse en cuenta que es probable que al implementar un CAT se genere

insatisfaccion en la ciudadania.

4-5. Asistencia electrdnica o virtual

Las paginas web institucionales tienen entre sus propdsitos facilitar el acceso dela
ciudadania a la oferta de servicios que brinda el estado municipal, con el objetivo
de mejorar la calidad de vida de los ciudadanos y brindarles los elementos
necesarios para la realizacion de tramites, obtener servicios y adquirir informacién
relevante™”’

La comunicacidn organizacional ha encontrado en Internet el mejor canal para
desarrollarse y optimizar resultados. Internet posibilita la interactividad entre
emisor y receptor, lo que abre un amplisimo abanico de opciones que rebasa el

107 Pagani, M. Laura y Pau, Valeria. (2014). “NTIC y modernizacidon en los munidpios de la

provinda de Buenos Aires: resultado de un estudio sobre los portales web”. En VIl Jomadas
de Sociologia de la UNLP, La Plata.
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objetivo comunicativo de los medios tradicionales. Uno de sus efectos mds

destacados radica en la desaparicion de la necesidad de contar con un

intermediario para hacer llegar al receptor el mensaje deseado.

El servicio de correo electrénico municipal se ofrece bajo la modalidad conocida

como correo web o webmail, donde los mensajes se envian y reciben a través de la

pagina web oficial. Los mensajes de correo electrénico posibilitan el envio, ademas
de texto, de cualquier tipo de documento digital, como imagenes, videos, audios,
etc.

En la actualidad, cada institucion, organizacidn, asociacion o cada individuo puede

crear, y poner en marcha su propia pagina o portal web, con el que dara a conocer

a una masiva audiencia potencial los contenidos que considere adecuados, sin

necesidad de efectuar grandes inversiones.

Las Tecnologias de la Informacidn y de la Comunicacién (en adelante TIC) permiten

abordar otras formas para la gestion de la informacién, los procesos de consulta y

la prestacion de servicios en las administraciones publicas. Especialmente Internet

posibilita prestar servicios publicos de una forma mds adecuada y diferente,
orientada al destinatario.

Es en el nivel local donde el potencial de la administracién en linea es mayor, son

numerosos los servicios prestados en este nivel.

Existen cuatro fases parala consecucidn de la administracién en linea:

e la primera es lainformacion: incluye la publicacion en |a red de informaciones
administrativas, como por ejemplo leyes, reglamentos, actos, formularios,
estadisticas y datos econdmicos.

e la segunda etapa se vincula con la interaccion en linea. Se trata de ampliar la
participacién de los ciudadanos como por ejemplo votar, emitir opiniones,
consultar, bajar planillas.

e La tercera es la de las transacciones en linea. Con esta denominacidon hace
referencia a la oferta de servicios administrativos en linea como por ejemplo
pagar tasas.

e la cuarta etapa se corresponde con la digitalizacién de los servicios. Las
administraciones pueden ampliar su politica electrénica creando sitios de
Internet que permiten a los usuarios efectuar gestiones totales en linea.

5- Herramientas

Existen diversas herramientas que son Utiles para aplicar en las distintas estrategias
implementadas en el proceso de atencion al ciudadano entre ellas se mencionan:
las guias de tramites ylos mapas de tramites.
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5-1.Guia de Tramites

Esta herramienta propone acercar ala comunidad el desarrollo de los trdmites para
la obtencion de bienes y servicios. La Guia de Tramites es una herramienta que
mejora la calidad de la atencidn al publico y persigue como resultado simplificar y
aclarar la informacién sobre la oferta de servicios al ciudadano, por medio de una
herramienta a disposicion tanto en una plataforma web como en soporte papel.

El interesado dispondra de informacion referida a: el proceso del tramite; la
documentacion requerida, los costos mas relevantes asociados, los lugares y
horarios de atencion y ampliacién de informacién, entre otros datos basicos para
facilitar la comunicacién entre el Estado y el ciudadano. En la provincia de Buenos
Aires 58 municipios cuentan con esta herra mienta.*®

5-2.Mapa de trdmite

Este mapa grafica el proceso total que implica la realizacién de cada tramite. Tanto
la Guia de Tramites como el Mapa, surgen del manual de procedimientos que narra
el desarrollo de las tareas arealizar para la produccién de bienes y servicios. Suelen
utilizarse como informacién interna y permite a los integrantes de las distintas
areas de atencion, virtuales o presenciales, tomar conocimiento acabado de lo que
implica cada trdmitey por las areas que va pasando.

6- El conocimiento para la atencién incluyente

Para brindar un servicio incluyente que respete a todos los ciudadanos, se requiere
que los agentes publicos posean un conocimiento general de cémo abordar los
diferentes tipos de discapacidad ylas particularidades de los distintos colectivos.

Es importante tener en cuenta que estas personas, necesitan ser reconocidas y
respetadas al igual que el resto de los ciudadanos. Por lo tanto, se debe entender
que una discapacidad no es sinénimo de enfermedad y que todos los individuos, sin
importar su condicion, tienen necesidades en relacion ala atencidn al ciudadano y
los mismos derechos, requieren oportunidades para poder realizarse y participar
activamente en la sociedad.

En el afio 2006 la Asamblea General de las Naciones Unidas aprobd la Convencio
Internacional de Derechos de la Personas con Discapacidadlog, estableciendo las

condiciones para el goce pleno y efectivo de parte de las personas con capacidades

108 Pagani, M. laura y Pau, Valeria. (2014). “NTIC y modemizacon en los munidpios de la

provinda de Buenos Aires: resultado de un estudio sobre los portales web”. En VIII Jomadas
de Sodologia de la UNLP, La Plata.

199 convendén sobre los Derechos de las Personas con Discapaddad. Nacdones Unidas, 2006.
Disponible en http://www.un.org/spanish/disabilities/convention/convention.html. Fecha

de consulta: 12/05/2015.
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diferentes. Dicho instrumento cambia la perspectiva de consideracién hacia dichas
personas, basado en los pilares de ciudadania, no discriminacién, respeto por la
diversidad e inclusion. Se incluyen a aquellas personas que tengan deficiencias
fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a largo plazo, que, al interactuar con
diversas barreras pueden impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad
en igualdad de condiciones con los demds. Nuestro pais ratificd la Convencion en el
afio 2008 mediante la Ley N° 26.378.
La provincia de Buenos Aires sanciona la Ley N2 10.592 del régimen juridico basico
integral para personas discapacitadas, en el afio 1987. Esta Ley define a la
discapacidad “como toda restriccion o ausencia debida a una deficiencia en la
capacidad de realizar una actividad en la forma o dentro del margen que se
considera normal para un ser humano”. Este concepto fue modificado por las
definiciones elaboradas por la OMS en el afio 2001 y corroboradas en la
Convencion del 2006.
La informacién que se brinde debe presentarse en formatos comprensibles,
facilitando el uso de dispositivos técnicos o tecnolégicos de apoyo y otras formas
de asistencia, como por ejemplo la inclusién en paginas web de videos tutoriales en
lenguaje de sefias argentinas destinado a personas hipoacusicas. Esta herramienta
tiene como objetivo propiciar el acercamiento de las personas con discapacidad
sensorial auditiva a las paginas oficiales que brindan ayuda al ciudadano en la
gestion de sus tramites.

Respecto a la atencidn virtual, se deberd realizar el disefio de la pagina web de la

comuna bajo lineamientos que establecen los requisitos para garantizar el acceso

universal a las mismas. Por otro lado se deberian incluir apoyos técnicos en funcién

a las diversas discapacidades: adaptaciones acusticas, teléfonos para sordos,

intérpretes, entre otros y dotar con materiales y equipo tiflotécnico especifico para

ciegos y deficientes visuales, tactiles y parlantes, software, periféricos especificos y

audio-guias.

Cualquier exclusién o restriccion que impida a una persona ejercer sus derechos a

causa de su imposibilidad, puede constituir un acto de discriminacion. De alli la

importancia de seleccionar agentes preparados para cubrir un puesto que implique

a la atencion de personas con discapacidad, o formar a alguno de los agentes que

ya prestanservicios en esta tematica.

Otro sector social que requiere una atencién especial es el de las personas

mayores, que es un colectivo creciente en nuestra sociedad. Para atenderles dela

forma mas adecuada, se deben destacar algunos aspectos como:

e recibirlos con actitud educada y siempre optimista; mostrarles nuestra
comprension ante los problemas que exponen, respetando su ritmo de
expresion, utilizar un lenguaje claro y responderles de forma sosegada,
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vocalizando correctamente y, si fuese necesario, con un tono de voz mas
elevado.

e en el caso de entregarles documentacion, realizar una breve explicacion dela
informacidn que sele facilita y entregar una descripcién en papel.

Para la atencion de los extranjeros se debe tener presente las posibles dificultades

de comprensidén y expresién, en el caso de que tengan otro idioma, ademds de

tomar en consideracion que sus costumbres, educacion y cultura pueden ser muy

distintas a las nuestras. Se recomienda en estas situaciones:

e hablarcon un ritmo moderado y vocalizar correctamente,

e ser exhaustivos ala hora de darinstrucciones,

e sisehaceentrega de documentacion escrita, realizar una explicacién detallada
de lainformacion que contiene.

Reflexiones finales

El ciudadano es la persona mas importante para las organizaciones estatales, ya
que las mismas estan a su servicio. Cuando el ciudadano se acerca a una
organizacion estatal noimplica una interrupcidn en la tarea, sino por e contrario su
atencion es la prioridad de las distintas oficinas. Su atencién no es un favor, es una
obligacién para garantizar el cumplimiento de sus derechos. Por otra parte, la
organizacion necesita de su presencia y sus sugerencias para medir y mejorar los
procesos internos. El juicio que emite el ciudadano al recibir un bien o servicio es la
mayor fuente de informacidén que tiene la organizaciéon para mejorar. Por ello, es
indispensable conocer las necesidades y expectativas de los ciudadanos para
optimizarla calidad delos servicios que se prestan.

Cabe mencionar que las organizaciones en funcién del paradigma burocratico
tienden a centralizar sus acciones y a establecer una organizacion del trabajo que
se centra en el cumplimiento de la norma y en los procesos internos y ello muchas
veces termina siendo mas importante que alcanzar los resultados en beneficio de
los ciudadanos. Esta premisa errdnea tiene como consecuencia que las estrategias,
sistemas y agentes se dirijan al interior.

Actualmente el paradigma burocratico esta en revisién y ha sido cuestionado tanto
desde la nueva gestion publica como desde el gobierno abierto, los usuarios pasan
a ser el objetivo de las instituciones, son los que definen que tipo de servicio
quieren, cuando y para qué lo quieren. Conocer lo que mas valoranlos ciudadanos
y lo que mejorarian delos servicios que se prestan es otro de los puntos claves para
avanzar en el proceso de modernizacion y mejora de las organizaciones publicas y

especificamente en los municipios, objeto del presente abordaje y que son |a cara
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mas proxima del Estado a la ciudadania.

Para contar con una administracion local moderna y receptiva, los municipios
deben responder a las necesidades de los ciudadanos, fomentar la participacion
activa y ser accesibles. Para ello es fundamental conocer las verdaderas
necesidades y expectativas de la ciudadania en relacion con los servicios que el
gobierno municipal ofrece en este marco. Se requiere por parte de la
administraciéon local un esfuerzo de las distintas unidades en la utilizacion de
indicadores y sistemas de medicion como parte del desarrollo de sus funciones, el
andlisis de la informacién le permitird planificar y poner en marcha acciones
oportunas para modificar los aspectos de mejora concretos detectados. Pero
ademds, la mejora en el proceso de atencidn al ciudadano requiere también contar
con agentes publicos dispuestos a servir a la sociedad y que estén absolutamente
convencidos de la dignidad e importancia de su tarea. Deben estar comprometidos
con la resolucidn de los asuntos que interesan y afectan a la sociedad.

Para que el proceso de atencidén al ciudadano, alcance un adecuado nivel de
calidad, se debe trabajar en base a tres pilares fundamentales: la gestion de los
procesos internos de la organizacion en cuanto a tiempos y tareas, la comunicacion
con la ciudadania y el trabajo en equipo de los agentes publicos capacitados y
concientizados de su responsabilidad. En forma sintética, el objetivo final de toda
iniciativa institucional centrada en el ciudadano debe ser armonizar estos tres
componentes: la estrategia de la organizacion, los funcionarios y agentes publicos y
los sistemas, en torno a la satisfaccion los ciudadanos.

Para conseguir un cambio real en la naturaleza de la prestacion de los servicios a la
ciudadania es necesario modificar en profundidad la actual cultura administrativa y
convertirse en un municipio receptivo.
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