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RESUMEN
El presente trabajo es una investigacion de corte cualitativo acerca de la regulacion del trabajo en

el marco del proceso de acreditacion de calidad de una Oficina Publica Municipal.

Particularmente, esta investigacion tendra como Objeto de Andlisis a la Oficina de Empleo de la
Municipalidad de Olavarria (OE). Estas oficinas fueron creadas por el Ministerio de Trabajo, Empleo
y Seguridad Social de la Nacion a través de la Secretaria de Empleo, desde el afio 2005. Su labor es
la de gestionar programas de empleo; brindar capacitaciones que mejoren las posibilidades de
empleabilidad de los usuarios; atencién a personas en busqueda activa de empleo, asi como a
empleadores que requieran contratar personal, cumpliendo el rol de intermediarios entre ambos
usuarios.

En el caso de andlisis la OE fue postulada por la Secretaria de Empleo del Ministerio de
Trabajo, Empleo y Seguridad Social de la Nacién para implementar un Sistema de Gestion de
Calidad, entendiendo por ello un conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion. Ello implicd el establecimiento de una politica de calidad, tanto como la accién
tendiente a la planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora constante del servicio que
brinda la Oficina. Se observard que los requerimientos de adecuacion de las tareas laborales
desempefiadas hasta el momento a nuevos modos de trabajo son promovidos por parte del Gobierno
Nacional asi como también por los Organismos Internacionales.

La Certificacion de Calidad bajo normas internacionales que ha estado ligada,
tradicionalmente, al &mbito empresarial y privado, paso a paso se ha convertido en una nueva
demanda también para las organizaciones de dependencia estatal en sus distintos niveles. Este
aspecto, que en nuestro pais es novedoso, se ha constituido en un nuevo objeto de estudio en el
campo de las Ciencias Sociales y, en particular, en el campo de la Comunicacion.

Podemos concluir que las normas laborales instituidas bajo la 16gica de una “matriz estado-
céntrica” (Cavarozzi, 1991) que regularon por mucho tiempo las practicas propias de los agentes
estatales (como empleados publicos) se encuentran en proceso de transformacion, hacia otro modo
de administracién, que requiere de mayor eficiencia en el desempefio de la funcién pablica. Este
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proceso de cambio, esta atravesando a la organizacion en estudio, y los acoples/desacoples que se
producen entre sus propoésitos y las posibilidades de los actores en lograrlos, constituyen la

situacion problematica que pretende ser interpretada en el presente trabajo.
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integration.

The present work is a qualitative research about the regulation of work in the framework of

quality accreditation process in a Municipal Public Office.

In particular, this investigation will have as object of analysis the Employ Office (EO) from
Olavarria Municipality. These offices were created by the National Ministry of Work, Employ and
Social Security through the Secretary of Employment, since the year 2005. Its labor is to manage
employment programs; provide trainings to improve the possibilities of employability of users,
attention to people in active search of employment, as well as to employers who require recruitment
of personal, fulfilling the role of intermediaries between both users.

In the case of analysis, the EO was postulated by the Secretary of Employ of the National

Ministry of Work, Employ and Social Security for implement a Quality Management System,
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understanding by this a set of coordinated activities to direct and control an organization. This
involved the establishment of a quality policy, as well as the action towards the planning, control,
assurance and constant improvement of the service provide by the Office. It will be observed that
the requirements of adequacy of the labor tasks performed to the moment in new methods of work
are promoted by the National Government as also by International Organisms.

The Quality Certification under international norms that has traditionally been linked to the
business and private sector, has become a new demand also for state dependency organizations at
different levels. This aspect, that in our country is new, has become a study object in the field of
Social Sciences and, particularly, in the Communication field.

We can conclude that job’s norms instituted under the logic of a “‘state-centric matrix”
(Cavarozzi 1991) that had regulated for a long time the practices of state agents (as public
employees) are now in a process of transformation, to another mode of administration, that requires
mayor efficiency in the performance of the public function. This process of change is going through
the organization under study, and the couplings that happen between its purposes and the
possibilities of the actors to achieve them constitute the problematic situation that pretends to be
interpreted in the present work.

Key words: State, Quality, Work practices.



I. Introduccion

El presente trabajo es el resultado de una investigacion realizada por la autora con motivo
de cumplir con los requerimientos formales de cierre de carrera (Trabajo Final de Integracion) que
establece el Plan de Estudios de la Licenciatura en Comunicacion Social con orientacion
Institucional, dictada en la Facultad de Ciencias Sociales con sede en Olavarria (Universidad
Nacional del Centro de la Provincia de Buenos Aires). Es valido decir que la autora inicia la labor
como tesista becaria del grupo de investigacion denominado “Grupo 5” en el marco del Nucleo de
Investigacion IFIPRAC-Ed IFIPRAC-Ed®.

La tesis se propone relevar el proceso de Modernizacion estatal que atravesé a los agentes
de la Oficina de Empleo Municipal (OE) de la ciudad de Olavarria entre enero del afio 2010 y
agosto del 2011. Para ello, se indag6 en la dindmica de trabajo, definidas como practicas laborales
del equipo que constituye la organizacién; en la implementacion de politicas publicas para el
empleo y en el modo en que se han coordinado acciones internas para diagramar un Sistema de
Gestion (SGC) que le permita a la organizacion Certificar la Calidad del Servicio bajo normas
IRAM, tal como lo solicitara el MTEYSS y la gestion municipal del momento.

En ésta presentacion se expondra que en la organizacion entran en tension dos logicas de
trabajo encontradas: por un lado, las practicas laborales instituidas, definidas por una comunicacion
participativa entre los sujetos, quienes se observaban motivados por una voluntad politica y la
militancia partidaria y una organizacion del trabajando atendiendo la inmediatez de la demanda; por
otro, un estado en proceso de modernizacion, que es instituyente, definido por una logica sistémica,
coordinada por procesos estructurados y regulados, orientada a lograr calidad y eficiencia en la
gestion, modos de desempefio desconocidos hasta el momento, casi por la mayoria del grupo.

En éste contexto, el Objetivo propuesto para el presente trabajo es relevar como impactan
en las practicas de los sujetos internos de la organizacion las demandas de programas externos

impulsados desde el Estado Nacional o por politicas regionales internacionales.

LIFIPRAC-Ed: Investigaciones en Formacion Inicial y Practicas Educativas es un Grupo de investigacién dependiente
del Departamento de Educacioén de la facultad de Ciencias Sociales. La autora se desempefia como investigadora en el
grupo mencionado desde el afio 2015.
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I1. Marco tedrico/marco conceptual

Para abordar la dindmica de trabajo de una Oficina Municipal, es necesario comprenderlo
en el contexto social y politico en el cual se produce. Los cambios en el paradigma sociopolitico,
econdmico y cultural operados en los ultimos veinte afios, han producido transformaciones en los
sujetos y en las organizaciones. La Argentina, desde los "90 vivié cambios sociales signados por un
proceso de “descolectivizacion” (Svampa, 2003). Es decir, marcados por la pérdida progresiva de
los soportes colectivos que configuraban la identidad del sujeto con referencia al mundo laboral,
pero también la pertenencia de clase, acentuando asi la exclusion de un grupo de la poblacion. Nos
referimos a exclusion entendida como la imposibilidad del sujeto de “procurarse un lugar estable en
las formas dominantes de organizacion del trabajo y en los modos conocidos de pertenencia
comunitaria’ de acuerdo a como lo describe Robert Castel (1997: 18).

Zigmunt Bauman (2005) ha definido al contexto actual como modernidad liquida, como
parte de las nuevas formas de acumulacion del capital, en contraposicion al capitalismo de
mediados del siglo XX, el cual estuvo signado por la estabilidad laboral, sindicatos fuertes y
garantias del Estado de bienestar (Sennet, 2000). La modernidad liquida genera inestabilidad del
empleo y con ella altos niveles de desempleo, una destruccién y reconstruccion de habilidades y
calificaciones de la fuerza de trabajo, asi como también pérdida de poder de los grupos sindicales y
su consiguiente desreglamentacion de los derechos laborales (Vieites, 2006).

Los resultados de una situacion de precariedad laboral en Argentina fueron: alta tasa de
desempleo, fuertes movilizaciones sociales y una profunda crisis econdémica, politica y social que
registro su desenlace en el afio 2001.

Las politicas de empleo disefiadas a continuacion fueron el resultado de ése proceso
politico-econdmico en el que los marcos tradicionales que estructuraban la vida de los trabajadores
se vieron modificados, profundizando/ separando a los incluidos de los excluidos del mercado. El
régimen econdémico neoliberal implementado en los noventa afectd directamente a la categoria de

empleo convirtiendo el trabajo informal —entendiendo por este al trabajo en cualquier rama de la



actividad asalariado, 0 no, no registrado- en “un fenomeno de creciente e indisimulable
significacion para las matrices sociales de nuestro pais” (Novo, 2005: 126/127).

Una de las politicas publicas implementadas por el Gobierno Nacional de Néstor Kirchner
fue la creacion de la Red de Servicios Publicos de Empleo desde el Ministerio de Trabajo, Empleo y
Seguridad Social (M.T.E.y S.S.) de la Nacion. En funcién de ello son establecidas las Oficinas de
Empleo como entidades municipales progresivamente en todo el pais, desde el afio 2005.

La mision de estas Oficinas es articular entre los requerimientos de las empresas y quienes
buscan una colocacion laboral:

- Ayuda a cubrir vacantes en empresas u otras organizaciones gque requieran
personal, mediante la seleccion de las personas que retnen los perfiles adecuados a los
puestos solicitados. Para tal fin, el programa tiene como desafios “profundizar la vincula-
cién con el contexto socio-productivo, con el objeto de relacionar y articular a la Oficina
de Empleo con las caracteristicas y requerimientos territoriales (...)” (Ministerio de
Trabajo, 2005).

- En relacidn a los sujetos define como postulantes de empleo a personas que se
encuentran en busqueda de empleo, ya sea porque no lo tienen o porque desean cambiar su
puesto de trabajo, esto es: desocupados, sub-ocupados, personas con necesidades de capaci-

tacion o reconversion de sus perfiles laborales.



I11. Metodologia

Las decisiones metodoldgicas para la realizacion de la investigacion se definieron hacia un
enfoque socio-antropoldgico para comprender la dindmica de la vida cotidiana de la organizacion
(Achilli, 2005). Se ha optado por este criterio porque es a través de los métodos cualitativos
flexibles y de sus técnicas, que se pueden entender las distintas practicas, discursos y situaciones
ubicadas en un contexto determinado. Al respecto, Coria (2001) manifiesta que lo cualitativo hace
su ingreso “cuando se comprenden los datos en forma de contexto, en el esfuerzo por reconstruir los
escenarios dentro de los cuales esa informacion, esos datos se significan (para el sujeto productor de
informacion) y se re significan para el investigador”.

Puesto que el problema es construido de manera activa entre el investigador y los
informantes (Guber, 2004), se ha definido como problema de investigacion diagndstica la ruptura de
las pautas de accion de los sujetos y de funcionamiento de los mecanismos internos de la
organizacion, al tener que adoptar nuevos modos de trabajo como consecuencia del proceso de
modernizacion del Estado.

Para la realizacion del trabajo de campo se llevo a cabo la labor de un investigador participe
de la organizacion por un tiempo prolongado, con el objetivo de comprender las practicas laborales
de los sujetos en la organizacion. Esta perspectiva indica que cada individuo es sujeto de una
cultura y de un sistema social: “respetan determinadas normas y transgreden otras; se desempefnian
en ciertas areas de actividad, y estas acciones, aunque socialmente determinadas, las desarrollan
conforme a su decisién y no por una imposicion meramente externa (Ilamese estructural, bioldgica
o normativa)” (Guber, 2004: 49).

Asimismo, se utilizaron técnicas propias de las Ciencias Sociales como: la observacion
participante y produccién de registros de campo, entrevistas cara a cara y se consultd
documentacion, aunque no se llevara adelante una etnografia en sentido estricto.

En el andlisis de la organizacion se encontraran reflejadas las voces de los entrevistados,

tanto como la interpretacién de la informacién brindada por ellos y la observacion e interpretacion



de los procesos internos de la organizacion, ubicados en un contexto y un espacio determinados. En

consecuencia, sus voces y sus acciones dan cuenta del contexto histérico, econdmico y social.



IV. Analisis y discusion de datos

La Oficina de Empleo de la Municipalidad de Olavarria fue inaugurada en el afio 2006, sin
embargo, el equipo de trabajo que conformaba el &rea al momento de realizar el presente anélisis
comenzd a cumplir funciones alli en el afio 2009. Entre el afio 2006 y el 2009 la OE no cont6 con
un equipo estable de trabajo.

A partir de la implementacion del Programa Jévenes con Mas y Mejor Trabajo? (PIMyMT)
en la ciudad, el gobierno municipal del momento decide establecer RRHH permanente para la
organizacion. En efecto, se mencion6 un responsable de la Direccion de Empleo y se incorporo
personal que se adecuara a los cinco perfiles que solicitaba, por convenio, el MYEyYSS para
desempefarse en el PIMyMT: un Orientador, tres Tutores, un Relacionador de Empresas y un
Capacitador. Ademas se designaron dos agentes municipales, que hasta el momento cumplian
funciones en otras areas, para la administracion y la intermediacién laboral.

Se informd a la autora que en un principio todos los RRHH fueron capacitados. Si bien
algunas personas estaban trabajando en la municipalidad, las tareas de la Oficina de Empleo les eran
ajenas, tal el caso de gestion de programas sociales, Politicas Publicas de Empleo o administracion
municipal. Cada persona contaba con un perfil profesional especificos, el cual posibilitd que
cumpliera un rol determinado en el organigrama, sin embargo todos manifestaron haber aprendido
“un poco de todo” al ingresar al area.

Luego de un afio de trabajo juntos, los sujetos de la organizacion destacan dos caracteristi-
cas de si mismos como aspectos positivos: el trabajo en equipo y el buen clima laboral. A pesar de
la diferencia etaria presente entre algunos integrantes, la mayoria manifiesta que no fue un impedi-
mento para aunar criterios de trabajo y complementarse para llevar adelante un equipo:

“Siempre se trabajé en equipo dejando de lado las individualidades y pensando que
cada tarea especifica, de cada uno de sus integrantes, tenia que ver con un todo y un objetivo
mas especifico que es trabajar para la insercion laboral de la mayor cantidad de vecinos de nues-

tra ciudad” (Directora de OME, entrevista personal).

2 PIJMyMT : es un programa de empleo destinado a la poblacién de entre 18 y 24 afios cuyos estudios for-
males obligatorios estan incompletos.
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Segun Katzenbach y Smith (2005), un equipo es un "Numero reducido de personas con capaci-
dades complementarias, comprometidas con un proposito, un objetivo de trabajo y un planeamiento
comunes y con responsabilidad mutua compartida™ (2005: 3) En la misma linea de pensamiento,
Fainstein (2005) agrega que “el equipo se constituye y tiene sentido por y en la tarea”, sin embargo,
la especializacion individual y la co- especializacion es un factor clave para realizar la tarea y elevar
la productividad.

Es posible destacar, segin lo observado en la dinamica de trabajo de la OE, las siguientes carac-
teristicas que lo constituyen en un equipo:

o fomentar la discusion abierta y mantener reuniones activas de resolucion de problemas:

Semanalmente los miembros de la OE realizaban una reunion de equipo, generadas como
un lugar de encuentro comun, con lugar para el intercambio de opiniones y debates sobre la rele-
vancia de los objetivos y actividades programadas, la presentacion de nuevos proyectos o ideas, asi
como también charlas de politica partidaria. Se pudo observar como el equipo en estos encuentros
discutia y decidia el modo de continuar con el trabajo.

e proposito especifico del equipo alcanzado por el propio equipo:

El equipo desde sus inicios tuvo como proposito instaurar el Programa JMyMT en la ciu-
dad, de modo tal que llegue a la mayor cantidad de poblacidn objeto posible. Rescatamos aqui la
palabra del Orientador del Programa: “el trabajo se hizo con mucho esfuerzo y en pocos meses te-
niamos 3000 jovenes adheridos y habiamos llevado el municipio con presencia en casi todos los
barrios. Teniamos un buen modelo y equipo de trabajo y lo que hizo la OE fue empezar a trabajar
con buenos resultados.”

e productos de trabajo colectivo

“Un producto de trabajo colectivo es aquello en lo que dos o mas miembros deben trabajar
conjuntamente (...), refleja la contribuciéon conjunta y real de los miembros de un equipo”.
(Katzenbach y K. Smith, 1993: 2). En la OE cada sujeto trabajaba en su actividad particular y te-
niendo en cuenta que ésta formaba parte de un todo que era fomentar mejoras en las condiciones de
empleabilidad de los usuarios en basqueda de empleo. Al respecto la Relacionadora de Empresas
describia que si bien dentro de sus tareas se incluia entrevistar a personas que se encontraban en la
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busqueda laboral, no podia estar al tanto de la totalidad de los perfiles que se acercaban a la Oficina,
por lo cual trabajaba en equipo tanto con su compafiera entrevistadora, como con sus comparieros

responsables del Programa Jovenes.

El clima laboral de la OE se percibi¢ distendido, el lenguaje entre pares era familiar y
amistoso. Se entiende por clima laboral al medio en el que se desarrolla el trabajo cotidiano, la ca-
lidad del mismo influird directamente en la satisfaccion de los trabajadores y por lo tanto en su
productividad. Autores como Davis y Newstrom (2002) lo define como “el ambiente humano den-
tro del cual realizan su trabajo los empleados de una compafia” (2002: 545).

Segun el autor, el clima laboral se siente, experimenta y percibe antes de que se intente
analizarlo. En este sentido, los miembros del equipo expresaron que ellos se sentian bien con su
entorno y que esto era también lo que les manifestaban algunos usuarios de la organizacion, al
hacerles notar que alli “se respiraba otro aire” (Tutor PIMyMT, entrevista personal), en referencia a
la OE. Agregaron que era perceptible la diferencia entre su espacio de trabajo y otras oficinas
municipales, resaltando que su relacion estaba atravesada por un vinculo personal y de amistad, que
influian en el trato grupal: “No solo nos vemos en la OE, también compartimos almuerzos, cenas,
discusiones de politica, algunos vamos a la facultad y hasta conformamos un grupo de militancia
ahi” (Tutor PJMyMT, entrevista personal). En cambio, relatan que en otros espacios observaban
malos tratos, gritos entre pares y falta de compafierismo.

En este punto, es posible analizar cudl era el verdadero motor de ésta union que destaca el
grupo y ello parece ser la pertenencia a un mismo proyecto ideolédgico politico-partidario y su con-
dicion de militantes. Un militante es aquel que se esfuerza por defender una causa, ya sea por un
partido politico 0 una organizacion®, generalmente, forma parte de una organizacion que defiende
intereses que la persona considera importantes. En este sentido, el militante politico se caracteriza
por la defensa de una ideologia, lo que le dota de una determinada interpretacién de la vida y socie-
dad. En general las politicas publicas son implementadas en territorio por funcionarios politicos,

que no necesariamente forman parte de la estructura de la administracion publica a la que estan in-

3« Definicion de militancia politica” http://www.elsindical.com.ar/notas/definicion-de-militancia-politica/
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mersos y en consecuencia la cultura de organizaciones jovenes, como la OE, se gesta segun la im-
pronta y perspectiva politica de quien esté en el lugar, tanto como la de sus referentes politico-

partidarios.

Con lo dicho podemos afirmar que los integrantes de la OE actuaban con algunas logicas
de funcionamiento diferentes a las del empleado municipal “tipo”, asociado con la administracion
burocrética, lenta y de trabajo encasillado. Méas bien se definian por una integracion grupal y un
sentimiento de pertenencia con la organizacion, considerandose miembros activos de la misma. Se
puede relacionar su dindmica de trabajo con la comunicacion participativa en el sentido que “invo-

lucra a todos los miembros de la organizacion en la comunicacion” (Capriotti, 1998: 2).

“:.Y ahora esto...?” Nuevos requerimientos de trabajo para la Administracién Publica

En el afio 2009, con el objetivo de fortalecer la labor de las Oficinas de Empleo, al mismo
tiempo que se produce los primeros intentos de modernizacion del Estado, el MTEyYSS, el Instituto
Argentino de Normalizacién y Certificacion (IRAM) y los municipios firmaron un convenio de
cooperacion para promover, de manera permanente, la calidad de los servicios involucrados en las
politicas nacionales de empleo y formacion profesional. Para ello, se elabord un documento el cual se
denomind Referencial -0 manual- de Requisitos de Gestion de Calidad para Oficinas de Empleo. El
mismo contenia las recomendaciones basicas para la diagramacién de un Sistema de Gestion de
Calidad y los requisitos que debian cumplimentar las OE para lograr la Certificacién bajo Normas
IRAM.

La adopcion de un Sistema de Gestion de Calidad, dird Senen Gonzalez (2005) “es una
decision estratégica de la organizacion que implica considerar al conjunto de actividades que se
realizan en cualquier institucion, integrando é&reas administrativas, productivas, educativas,
evaluacion de resultados y claridad de objetivos.” (2005: 11). Es la demostracion objetiva del
cumplimiento de procesos, con el propésito de garantizar que los servicios prestados cumpliran con las

necesidades de sus usuarios.
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La OE de Olavarria fue elegida para ser una de las primeras 25 Oficinas del pais que
certificarian procesos de calidad; podemos interpretar que hubo una decision politica previa que
posibilitd los acuerdos y protocolos necesarios para iniciar con los procesos.

Con los objetivos impuestos de formular un Sistema de Gestion de Calidad que contemple
a la gestion global de la organizacion como un producto de ella que puede ser optimizado, los
sujetos de la OE iniciaron un proceso de capacitacion con un asesor externo que los guié. En una
primera etapa se revisaron las actividades y las distintas tareas que se efectuaban para desarrollarlas,
y se reflexiond acerca de la utilidad e importancia de cada una de ellas.

En una segunda etapa se le asignd a cada miembro uno o mas procesos de los cuales serian
responsables. A su vez se les encomendd la labor de confeccionar y diagramar, por un lado los
procedimientos pertinentes, y por otro, los registros y anexos necesarios para cada procedimiento.

La tercer y Ultima etapa fue la de implementacion y andlisis de resultados.

El sufrimiento de los sujetos ante el cambio

Respecto de los sujetos de la organizacion diremos que hacia el interior del equipo, la
adopcion de esta nueva herramienta gener6 incertidumbres. Si se advierte que la cultura del lugar
estaba marcada por un funcionamiento social y participativo, la necesidad/imposicién de adoptar
una herramienta de trabajo que les era externa, orientada a medir y acreditar modos de proceder, los
cuales luego serian evaluados para una consiguiente certificacion, se convirtid en un problema.
Asimismo implicéd un esfuerzo por parte de los sujetos de adaptacion al cambio. Al respecto la

responsable del area afirma:

“Todos los actores que trabajamos en el Sistema de Gestion chocamos con esas l6gicas, en este
dilema de resolver entre la atencién a las demandas inmediatas, propias de una oficina municipal, y la
planificacion de un sistema q nos permita mejorar la atencion. (...) Esto nos obligd a trabajar de otra
forma y a repensar los procesos o procedimientos que veniamos desarrollando mas dinamicamente en la
OE, para regular y registrar cada uno de los pasos que estdbamos implementando.”(Directora de OE,

entrevista personal)
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Si bien la mayoria de los sujetos internos afronté el proceso con compromiso en torno a “lo
nuevo” también se generaron resistencias. SOlo uno de los integrantes del equipo poseia
conocimientos previos por haber trabajado en procesos similares y cada uno lo vivencio de un modo

diferente:

“Fue un proceso complejo e inesperado, que nos obligd a repensar el trabajo cotidiano, descubrir
falencias y mecanismos para detectarlas. Al ser una tarea fuera de lo acostumbrado y especifico de la
tarea de cada uno, fue tedioso, pero necesario” ( Tutor de PIMyMT, entrevista personal)

“En términos colectivos, le aporto mucho a la OE. Emprolijé el trabajo que se venia realizando,
le puso un orden, debimos establecer prioridades y poner el ojo en el proceso completo. En términos
personales me aporté muchisimo, aprender a trabajar mas ordenadamente, a tener presente cada objetivo,
a registrarlo todo, entendiendo que no somos imprescindibles”. (Tutora del Programa JMyMT, entrevista
personal)

“La motivacién de Ministerio es estandarizar un modelo de trabajo de todas las oficinas del pais,
los modelos tienen esto. (...) Estandarizar, por hacer el trabajo mas eficiente, para llegar con calidad a
entregar los beneficios que los programas y oficinas brindan, por otro lado, hacer basar la gestion en la
igualdad. (...). La intencion fue excelente, (...) Aca se consiguid trabajar (...)” (Orientador de PIMyMT,

entrevista personal)

En el Gltimo testimonio se evidencia el conocimiento previo de la dinamica de
trabajo sistémica definida por un estilo estratégico/eficientista hasta el momento reservado
para las organizaciones privadas. Sin embargo, a partir de los requerimientos de
organizaciones internacionales como la OCDE y del cambio epocal gradualmente la
administracién puablica ha debido incorporarlo como una Idgica de trabajo propia, en pos de
brindar un mejor servicio a los ciudadanos.

Es valido reflexionar aqui sobre los sujetos de la organizacion que son interpelados a
modificar sus ldgicas de trabajo. Ante un cambio tan radical los sujetos manifiestan
sufrimiento, tal el caso del agente que vivencio el proceso como “tedioso”. Se puede decir que
al ser impuesto un modelo sobre otro, se produjo un solapamiento de modelos de trabajo y a
los efectos de enfrentarlo los individuos echaron mano a sus herramientas personales: para

aquellos gue conocian el modelo eficientista fue 6ptimo y hasta oportuno el cambio, aquellos
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que no, buscaron la manera de aceptarlo y adaptarse, con el autoconvencimiento que “seria

algo positivo”.
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V. Conclusiones

De las indagaciones teoricas que favorecieran la comprension conceptual del problema de
por qué certificar procesos de calidad en una oficina publica, surge como respuesta la necesidad de
modernizar el Estado. Las normas laborales instituidas bajo la logica de una “matriz estado-
céntrica” (Cavarozzi, 1991) que regularon por mucho tiempo las practicas propias de los agentes
estatales se encuentran en proceso de transformacion, hacia otro modo de administracion, que
requiere de mayor eficiencia en el desempefio de la funcién publica. Si bien para la organizacion de
analisis fue un requerimiento del gobierno municipal y nacional de los cuales dependia, éstas
transformaciones son el resultado del cambio de época y de tratados internacionales a los que el
gobierno nacional, aun hoy adhiere, como por ejemplo los Objetivos del Milenio aprobado por
Naciones Unidas4 y los objetivos de normalizacion y estandares de la OCDE®.

El politélogo M. Krieger (2007) argumentara sobre la necesidad de sustituir el modelo
weberiano burocratico, relacionado con una administracion publica autista, lenta, con grandes
oportunidades de corrupcion, donde las politicas no se instrumentan bien y los ciudadanos no
encuentran adecuado cauce a sus demandas; por un sistema de gestion por objetivos que ponga
énfasis en los resultados, la eficiencia, la calidad y la efectividad.

El periodo estudiado es el inicio de la transformacién de la administraciones publica, a
partir de alli los gobiernos de los distintos niveles comienzan a adaptar la filosofia de la calidad
total a fin de cambiar la imagen de ineficiencia del sector a la vez que fortalecer la legitimidad del
Estado. Se observa un giro abordaje de lo publico orientado a brindar satisfaccion al ciudadano,, a
fomentar “una relacion distinta, fundada en la atencion y en la eficiencia, entre la administracion

publica y los ciudadanos” (Moyado Estrada, 2002: 4).

4 Los ocho objetivos de desarrollo del Milenio, abarcan desde la reduccidon a la mitad la pobreza extrema hasta la deten-
cién de la propagacion del VIH/SIDA y la consecucién de la ensefianza primaria universal para el afio 2015, constituyen
un plan convenido por las naciones del mundo e instituciones de desarrollo mas importantes a nivel mundial.

> La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OCDE) es un foro de 34 paises industrializados
que desarrolla y promueve politicas econdémicas y sociales. Si bien Argentina no es pais miembro, ha firmado, junto
con otros paises como Chile y Brasil, la implementacion de las Directrices de la OCDE. En Junio del afio 2016 se ini-
ciaron tratativas para ser miembro del mencionado Foro Internacional.
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En el caso de andlisis, la politica de calidad del Estado se articulé con la dinamica de un
equipo de trabajo que definid sus préacticas en torno de la militancia partidaria, aspecto que también
difiere de la administracion publica que se referenciaba en la constitucion burocratizada del Estado
moderno. Sin embargo, como se ha planteado anteriormente, por diversos acuerdos politicos y
predisposicion del municipio, la OE de Olavarria fue seleccionada para certificar calidad del
servicio en gran parte por la logica de trabajo participativa y por la dinamica de su equipo.

Por altimo, diremos que, aquello que en 2010 era remoto, hoy en nuestro pais es un lugar
al cual todas las organizaciones publicas quieren/deben llegar. El gobierno nacional actual aposto al
Ministerio de Modernizacién como pilar de su gestion cuya misién es modernizar el Estado
Nacional a la vez que colaborar con los estados provinciales y municipales en la misma tarea. Como
se mencioné somos testigos de un cambio en el escenario del Estado y con ello un cambio de
prisma, se observa al Estado (cualquiera sea el nivel) a disposicion del ciudadano: transparencia del
Estado, gobierno abierto, ciudades inteligentes, portales de datos son las palabras de moda. Seran

objeto de otro analisis los resultados del contexto actual.
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