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RESUMEN

El presente trabajo esta dirigido a proponer una refuncionalizacién de la estructura
organizacional para una reparticion publica de la provincia de Cérdoba a partir de la

identificacion de sus lineamientos estratégicos.

Para este fin, se realizé un analisis de los aspectos formales y funcionales de la
organizacion actual mediante la observacion participante, el acceso a documentacion y la
indagacion a algunos referentes de la cumbre estratégica, la linea media, la tecnoestructura
y el ndcleo operativo, sobre los principales factores estratégicos pudiendo identificar las areas

de mejora.

Como resultado de ello, se definieron los lineamientos estratégicos sobre los que se
basé el disefio organizacional que mejor se adapta a la reparticién, se propuso un
organigrama, se defini6 la misibn de cada agrupamiento funcional, su jerarquia, sus
relaciones y se dejé planteado la continuidad de ésta labor en recursos humanos mediante la

descripcion de cada puesto, proporcionando un modelo.

Palabras clave: refuncionalizacion, disefio organizacional, lineamientos estratégicos,

organigrama, ERSeP.
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INTRODUCCION

El trabajo realizado se llevd a cabo en una reparticiobn publica de la Provincia de
Cordoba, el Ente Regulador de los Servicios Publicos (en adelante ERSeP) cuya funcion es
regular y controlar la prestacion de los servicios publicos provinciales de energia eléctrica,
agua potable y saneamiento, transporte interurbano de pasajeros, concesiones edilicias y la
red de accesos a Cérdoba. Quedan excluidos los servicios publicos de caracter nacional o
municipal (Ley 8835, Art.22)

En el afio 2021 se aprobd una estructura organica mediante una resolucién general
(R.G. 69/2021) publicada en el Boletin oficial de la Provincia de Cérdoba el 05 de octubre de
2021, que establece una organizacion basada en unidades funcionales de acuerdo a cada
servicio que regula y controla el Ente, como las gerencias que se mencionan en el Art. 30 de
la Ley 8835 (Ley de creacién del Ente) y otras que son de unidades funcionales de soporte

para la gestién de la mision del ERSeP.

La organizacién plasmada en la resolucion mencionada, nada dice respecto a los
niveles jerarquicos que detentan cada unidad funcional, segun la Ley 9361 (Escalaf6n para el
personal la administracion Publica Provincial), es decir, Direcciones, Sub- Direcciones, Areas,
Departamentos, Divisiones y Secciones, ni tampoco deja claras las relaciones de dependencia
funcional y organica de las mismas. Inclusive las denominaciones de gerencias, areas y
secciones deben revisarse para dar cuenta de la complejidad de las funciones en base a la
misién que cada unidad organizativa tiene para cumplir la misién del Ente y jerarquizarlas al
nivel que corresponda, segun el escalafon para el personal de la Administracion Puablica, lo

cual también les da un orden a las remuneraciones.

Por otra parte, para el disefio de la estructura vigente, no se analizaron los aspectos
estratégicos de la organizacion. El area de Recursos Humanos no fue consultada para el
disefio de la estructura organica por ser considerada una unidad funcional dedicada a la
liquidacion de haberes, control del ausentismo y otros aspectos referidos a los aspectos

administrativos del personal.

En razon de lo expuesto, se dedicé este trabajo final de la carrera de Especializacion
en Direccion Estratégica de Recursos Humanos a analizar cual es la estructura organica que

requiere ésta reparticion para lograr su mision en relacion a la cumbre estratégica, lineas de
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staff y nucleos operativos, mediante un diagnostico que implicé analizar los aspectos formales
y funcionales para identificar areas de mejora y presentar una nueva estructura organizativa

acorde a su mision y realidad.

ERSeP es un ente autarquico y como tal, puede definir su estructura organica y ésta
es una de las atribuciones del Directorio (articulo 28, Atribuciones), por lo que el area de
Recursos Humanos puede brindar un asesoramiento técnico profesional en el disefio
organizacional. En este sentido, se plante6 como pregunta: “¢Cudl es la estructura

organizacional que requiere el ERSeP?

Para ello se definieron los siguientes objetivos:

Objetivo general
- Proponer una reestructuracion organica al Directorio del Ente Regulador de los

Servicios Publicos acorde a sus lineamientos estratégicos.

Objetivos especificos

- Analizar los lineamientos estratégicos del ERSeP y de sus principales unidades
organizativas en sus aspectos formales.

- Definir el disefio de la organizacion funcional actual de la reparticién en base a las
funciones o acciones que efectivamente se llevan a cabo.

- Identificar los problemas que se suscitan con el actual disefio organizacional y las
necesidades de refuncionalizacién de la estructura en correlaciéon con su mision.

- Proponer un nuevo disefio estructural organico acorde a las necesidades de los

lineamientos estratégicos de la reparticion.

Para llegar a este objetivo, se planificd la metodologia de relevamiento de los aspectos
estratégicos de la organizacién basado en las consideraciones tedricas de diferentes autores

y sus teorias, distribuyendo el trabajo presentado en esta obra como se indica a continuacion.

En el Capitulo I, se encuentra el marco teérico que le da respaldo tedérico y técnico a
este trabajo. En primer lugar, se mencionan algunas caracteristicas de la administracion
publica y como ha sido su evolucion histérica para entender quiénes son los actores, las
funciones, el ambiente y su interrelacion. Posteriormente, se describen los elementos

principales para el disefio organizacional.



En el Capitulo I, se presenta a la organizacion en sus aspectos formales mencionando
los fundamentos de su creacion, sus competencias como organismo publico, su
funcionamiento y un andlisis de sus fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades en

base a lo cual se elabora la metodologia a utilizar para realizar el diagnéstico organizacional.

En el capitulo Il se describe el marco metodoldgico utilizado y las herramientas para
la recoleccion de datos, su analisis y las conclusiones diagndsticas a partir de las cuales se

desarrolla la propuesta presentada en el siguiente capitulo.

En el Capitulo IV se presenta la propuesta de refuncionalizacion del ERSeP a partir de
la identificacion de sus lineamientos estratégicos, se describe la nueva estructura organizativa

y su disefio.

Finalmente, se plantea la conclusion. En los anexos se muestran elementos que

contribuyen a la comprension y ampliacion del trabajo realizado.



CAPITULO |

FUNDAMENTO DEL DISENO DE LAS ESTRUCTURAS FUNCIONALES PARA LA
LECTURA DE LA ORGANIZACION DEL ERSEP.

Introduccién

Este capitulo serd destinado a explicar algunos conceptos que ayudaran a analizar la
realidad organizativa del Ente Regulador de los Servicios Publicos de la Provincia de Cérdoba,
tanto su misibn como su estructura interna. Como ERSeP es una reparticion de la
administracion publica, se considera pertinente mencionar algunas caracteristicas que éste
tipo de administracion tiene y luego, considerando los aportes teéricos de Henry Mintzberg,

analizar su organizacion interna.

La Administracién publica: Evolucion y caracteristicas

A partir de la lectura de los textos de Sanz (2006) sobre la evolucion de la
administraciébn publica y su organizacion institucional, todo gobernante para poder
implementar sus decisiones necesita una organizacion para administrar el poder politico.
Todos los estados, en mayor o menor medida, han tomado el modelo burocratico teorizado

por Weber.

Este autor, sostenia la idea de que el ordenamiento de un estado debe regirse por un
ordenamiento juridico, que establezca reglas de actuacion, derechos y deberes, de manera
impersonal. El ordenamiento del poder debia administrarse segun el principio de jerarquia
administrativa, lo que implica que los funcionarios deben ser seleccionados por sus méritos y

capacidades y basar su poder en un saber especializado.

Si bien todos los Estados han tomado este modelo para generar su aparato
burocrético, cada uno lo ha adaptado de acuerdo a su realidad historica, por lo que existen

distintos modelos de administraciones publicas.

En la mision de administrar el poder y las tareas que deben realizarse, algunos Estados
han sido mas centralizadores del poder y por ello mas burocraticos, como es el caso de los

europeos, a diferencia de los anglosajones.



Uno de los modelos con mayor impronta en los Estados Europeos, ha sido el modelo
continental (modelo francés), divisibn ministerial u organizacién de los funcionarios en cuerpos
con mayor especializacion y profesionalizacion.

El otro modelo de administracién publica, con fuerte impronta ha sido el modelo inglés
y el estadounidense, que, a diferencia del anterior, fueron mas flexibles y diferenciados entre

si, con funcionarios de baja profesionalizacion.

Sin embargo, a mediados del siglo diecinueve la administracion burocratica inglesa se
torna, elitista, profesionalizada y una de las mas cerradas del mundo, mas parecida al modelo
europeo y ya organizada en ministerios que tienen la funcion de regulacion y de prestaciéon de

servicios.

Estados Unidos, si bien hered6 del modelo inglés algunas caracteristicas basicas, se
diferencia en que su administracion esta basada en una estructura territorial federal, lo que
genera una fragmentacién administrativa e institucional. Posee un régimen de gobierno en el
cual no se habla de “gobiernos”, sino de diferentes “administraciones”, porque cada una de
ellas esta sujeta a cada conduccién. Por otro lado, una caracteristica de este modelo es que

la jerarquia se establece en torno al control financiero y no al meramente administrativo.

La organizacion de la administracion publica Weberiana, plantea entonces una
estructura piramidal, estando en la cima de la misma (la cumbre estratégica), los gobernantes,

directivos, mandos medios y el ndcleo operativo.

Siguiendo a Sanz (2006), respecto a la gestion del capital humano, la administracion
publica se rige por estatutos, basados en el principio del bienestar general, la creacion del
valor publico y se toma de Weber la idea de incompatibilidades (lo cual ha variado segun las
administraciones), para darle neutralidad al funcionario publico, esto significa, que, si trabaja

en la administracion publica, no puede trabajar en la administraciéon privada.



En Estados Unidos, hasta finales del siglo diecinueve, con cada eleccion
gubernamental cambiaba la mayoria de la administracion, ésta era muy politizada. Esto se
llamé Spoils system. A pesar de que el sistema se ha ido reformulando hacia un modelo
continental, ain hay muchos puestos politicos, de direccién, cuyo personal cesa en sus
funciones con el cambio de gobierno, mientras que hay otros puestos a los cuales el personal
accede si cumple con los requisitos para cubrirlo, son los de caracter técnico especializado,
lo cual le permite competir con el sector privado en el mercado laboral y son de tipo més

permanentes que los primeros.

En el modelo francés de administracion publica se introduce la profesionalizacion
mediante un sistema de carrera (menos rigida y mas flexible), propio de los sistemas
continentales, que se basa en el estatuto de la funcion publica y a la que se accede de un
modo vitalicio por antecedentes y oposicion. La persona accede al sistema con un
determinado cargo dentro de una jerarquia y puede avanzar por un sistema de promocion,
por mérito, capacidad y antigiedad. “La estabilidad laboral es un elemento de esclerosis del
sistema, asi como las pocas posibilidades de diferenciar el trabajo de diferentes personas

dentro de un mismo grupo jerarquico (Sanz, 2006;448)”.

El modelo aleman, si bien sigue los mismos rasgos que el modelo continental, es mas
permeable y flexible. Se brega por una formacion juridica y se combina lealtad politica con
capacidad técnica en los cargos mas altos de la administraciéon publica. Por ello, casi como

en Estados Unidos, con cada cambio de gobierno, cambia la cumbre funcionarial.

Por ultimo, el modelo britanico es el mas cerrado, respecto a todos los anteriores, ya
gue, con cada cambio de gobierno, s6lo cambian los ministros, pero no cambian los altos
funcionarios que tienen una fuerte capacidad técnica. Los empleados son estrictamente
administrativos. Este modelo intenta neutralizar las lealtades politicas. El Civil Service, como
se les llama a los altos funcionarios con fuerte especializacion técnica que provienen de las
universidades de Oxford y Cambridge, son una élite altamente cohesionada y homogénea que

constituye un contrapeso importante para cualquier gobernante.



Si bien estos cuatro modelos han servido de referencia para las administraciones
publicas, el modelo continental es el que mas ha ido evolucionando en la mayoria de los
Estados. Sin embargo, desde hace algunos afios, también los paises han comenzado a
replantear sus administraciones hacia una que contemple la complejidad de la realidad social
y politica tan cambiante, como a sus demandas sociales, con una organizacion acorde a las
mismas, con actuaciones con alto contenido prestacional con eficacia orientada a la
ciudadania, invirtiendo la pirdmide organizacional poniendo en la cima a la ciudadania, luego
al personal de contacto directo, mandos medios y finalmente la cumbre directiva, quien
deberia basar su decisiones politicas retro alimentandose de la informacién proveniente de

éstos niveles.

En este sentido es que cuando se trata de hacer una lectura de las funciones y
procesos, lo primero que hay que entender es quiénes son los actores, las funciones, el
ambiente y su interrelacion. Para ello, en adelante se consideraran los aportes de la teoria de
Henry Mintzberg y James L Gibson para avanzar en la lectura de las organizaciones, como la
de ERseP.

La organizacion, estructura y mecanismos.

Se dice que la estructura organizativa de una empresa u organizacion, se ajusta a la
misién y a sus lineamientos estratégicos, por lo que es importante conocer cual es el propésito

de una organizacién, cual es su negocio o su razén de ser para definir su estrategia.

Una buena mision es la que incluye una gama de objetivos y estrategias alternativas
factibles, es especifica, pero a la vez deja la posibilidad de incluir los productos o servicios
relacionados con el "core" o con la razén de ser de la misma. Por otra parte, también es una
declaracién de actitud, es importante que las personas que trabajan en una organizacion se
sientan involucradas, despierte emociones y sentimientos positivos respecto a la

organizacion, que sea inspiradora, que quiénes la lean se sientan movidos a actuar.



Por otra parte, otro elemento a considerar en la declaracién de la misién es la inclusion
o la orientacion hacia el cliente. Que de su lectura se entienda que la organizacién comprende
cuales son sus necesidades y que por ello ofrece un producto o un servicio que la satisface.
Con ello se logra atraer a los clientes qué son quiénes le dan sentido a la organizacion. Que
contemple cudl es la propuesta de valor o la ventaja competitiva, la responsabilidad social que
la organizacion tiene con la sociedad y sus valores (David, 2003).

A partir de la mision, se disefian los objetivos estratégicos, los planes a largo, mediano

y corto plazo, los procesos de trabajo y ello impacta en el disefio organizacional.

Para comprender cédmo funcionan las organizaciones o los fundamentos de sus
disefios estructurales podemos mencionar los mecanismos a los que hace referencia Henry
Mintzberg para coordinar el trabajo. El ajuste mutuo, la supervision directa, la estandarizaciéon
de procesos de trabajo, la estandarizacion de producciones de trabajo y la estandarizacién de

destrezas de los trabajadores (Mintzberg, 2001).

Por otra parte, las organizaciones pueden ser vistas a través de un diagrama en el cual
se pueden conocer las partes que la componen y cudles son las caracteristicas de la gente
que tiene cada una. Entonces hablamos de cinco partes: el nicleo operativo, el que realiza el
trabajo béasico relacionado con la produccion de productos y servicios; la cumbre estratégica,
qué garantiza que la organizacion cumpla con su misién de manera efectiva y con sus metas,
y la linea media, qué es la que conecta a la cumbre estratégica con el nicleo operativo. La
tecnoestructura, donde encontramos a los analistas y el staff de apoyo, son quiénes dan

soporte a la organizacioén fuera de su flujo de trabajo operacional.

Respecto al funcionamiento de la organizacion podemos analizar qué posiciones
existen en la misma, cédmo se agrupan, cémo fluye entre ellas la autoridad formal, como es el
sistema de comunicacién informal y cémo se agrupa la gente espontdneamente con sus pares

para hacer su trabajo.

El organigrama es la representacion gréfica de la jerarquia de las unidades
organizativas. Para su disefio se debe conocer cuéles son las necesidades totales de la
organizacion, cudles son sus metas por alcanzar, qué mision tiene por cumplir y con qué
sistema técnico cuenta. De este modo el disefio va cobrando sentido desde arriba hacia abajo,
de necesidades generales a especificas combinando tareas en posiciones de acuerdo al
grado de especializacion que requieren y qué tipo de capacitacion y adoctrinamiento debe

requerir.



El siguiente paso es comenzar a construir la superestructura determinando qué tipos
y cuéntas posiciones deben ser agrupadas en las unidades de primer orden y en unidades
mas extensas.

El agrupamiento de posiciones y unidades es un medio fundamental para coordinar el
trabajo en la organizacion. El agrupamiento puede hacerse sobre las siguientes bases:
agrupamiento por conocimiento y destrezas (el que sus miembros traen al cargo), por
procesos de trabajo y funcion, por tiempo (de acuerdo a cuando es hecho el trabajo), por
produccién (por el producto que se hace o por el servicio que se presta), por cliente
(organizaciones que tienen que tratar con diferentes tipos de clientes) y por lugar (por ejemplo
de acuerdo a regiones geograficas en las que opera la organizacion, o por el lugar donde se
desarrolla determinado tipo de actividad, o de acuerdo a la parte de un producto en la cual se

trabaja o del cuerpo humano).

En el tipo de agrupamiento por procesos de trabajo y funcién las unidades pueden
estar basadas en el proceso o actividad que usa el trabajador para realizar su actividad laboral,
con frecuencia el sistema técnico es la base para el agrupamiento del proceso y otras veces

de acuerdo a la funcién bésica en la organizacion.

El agrupamiento por procesos es uno de los mas utilizados en el disefio organizacional.
Procesos y propositos estan ligados en una jerarquia de medios y fines organizacionales y
cada proceso esta supeditado a una meta, entendiendo ésta como cémo la misién que tiene

la organizacion con respecto a los clientes o mercados.

Se pueden identificar cuatro criterios basicos que las organizaciones pueden usar para
agrupar las posiciones y unidades: agrupamiento por interdependencias en la corriente de
trabajo en la cual un conjunto de tareas operativas debe reflejar una interdependencia natural
de la corriente de trabajo. En ocasiones esta interdependencia se basa en que unatarea o0 un
trabajo es alimentado por la préxima y otras veces por la proxima y por la anterior. Otra forma
de agrupamiento es por interdependencias de procesos, es decir que las posiciones se

agrupan por funcién de trabajo dentro de un proceso.



¢,Como fluye el sistema de autoridad formal en la organizacion? ¢Quién detenta el
poder en la toma de decisiones? ¢ Lo hace la cumbre estratégica, la linea media, los analistas
y staff de apoyo, la base operativa 0 una combinacién entre algunos de ellos? ¢Estan
estandarizados los procesos de trabajo, las destrezas? Cuanto menor es la especializacion
del trabajo y menos capacitada estd la base operativa, mas es necesaria la supervision
directa.

Las estructuras simples de disefio le dan el maximo poder al director general quien
detenta todas las decisiones, desde las estratégicas hasta las operativas. La comunicacion
suele fluir informalmente, sus procesos tienden a ser intuitivos y poco analiticos. Las tareas
del grupo operativo son poco especializadas e intercambiables. Existe poca estandarizacion
o formalizacién del comportamiento, se hace poco uso de la planificacion, la capacitacion y

los dispositivos de enlace.

El principal mecanismo coordinador es la supervision directa. EI ambiente de la
estructura simple es simple y dinAmico. Simple quiere decir que puede ser comprendido por
un solo individuo y las decisiones controladas por este y dinamico significa que no puede
predecirse su estado futuro, de alli que las decisiones se toman de manera intuitiva y con poco
analisis no hay dependencia de los analistas.

El problema de la estructura simple es que como el director general detenta todas las
decisiones estratégicas y operativas, puede perder de vista cuestiones estratégicas por
resolver temas muy operativos 0 viceversa. Las estructuras simples son frecuentes en
empresas jovenes, cuando los entornos se van complejizando comienza a ser necesario la
estandarizacion de los comportamientos, una revision de la estrategia y por otro lado puede

aparecer como una desventaja la resistencia del director al cambio.

Como se mencionaba anteriormente, cuando el ambiente comienza a ser mas
complejo y la organizacién crece mas, empieza a ser necesario otro mecanismo coordinador
principal qué es la estandarizacion de los procesos entonces la parte clave de la organizacion
es la tecnoestructura, la burocracia mecéanica. Los principales parametros de disefio son la
formalizacion del comportamiento, hay una centralizacion de las decisiones de tipo vertical y
una descentralizacion horizontal limitada. Las estructuras operativas son simples y repetitivas

y hay una fuerte division del trabajo.
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El mecanismo coordinador es la estandarizacion de procesos y la linea media o los
gerentes suelen intervenir cuando aparecen conflictos que la estandarizacién de procesos no
puede resolver. Hay un marcado interés por el control para eliminar la incertidumbre. Como
desventaja las estructuras burocréaticas generan poca felicidad en sus empleados ya que los
mMAs creativos 0 a quienes les gusta participar mas en las decisiones empresariales no tienen
ese espacio, por lo menos en los niveles operativos y en las lineas medias.

En la cumbre estratégica los gerentes se ocupan en gran parte de hacer funcionar la
maquina burocratica y son organizaciones de desempefio, no de resolucion de problemas. Se
apoyan en los analistas de la tecnoestructura para seguir modificando normas y reglas. La
estrategia emana de la cumbre estratégica y el proceso es claramente un asunto de arriba
hacia abajo con un fuerte énfasis en la planificacion de las acciones, se elaboran programas

y luego los planes de accion.

La comunicacion no es informal y existen barreras que impiden que la comunicacién
sea de este modo por lo tanto no es adecuado el ajuste mutuo y el mecanismo coordinador
es la supervision directa. Cuando los ambientes cambian y se tornan mas complejos y menos
rutinarios, aparece un embotellamiento en la cumbre estratégica ya que los gerentes deben
tomar rapidamente decisiones para cambiar el rumbo de la organizacion, pero basados en
informacién que va subiendo hasta ese nivel, con el riesgo de sobrecargar al director general
quien debe analizar todos los datos para tomar decisiones.

La burocracia profesional. El mecénico coordinador es la estandarizacion de destrezas
la parte clave de la organizacion es el nicleo operativo que son los profesionales que obtienen
su formacion de universidades o instituciones educativas externas a la organizacion. La
burocracia profesional confia en la estandarizacion de destrezas, en la capacitacion y la
ensefianza. Este tipo de empresas contratan gente capacitada para hacer el trabajo, existe
poca 0 nula supervision y la tecnoestructura tampoco aparece como una estructura muy
fuerte, pero si son importantes las estructuras de apoyo. Ejemplo de este tipo de
organizaciones son las relacionadas con la salud y con la educacién. Son las organizaciones
mas participativas y democréticas justamente porque las decisiones estan en el ndcleo
operativo qué son los profesionales. El éxito de este tipo de organizaciones viene de la mano

de la calidad de sus profesionales y de su discernimiento.
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En las organizaciones con forma divisional el mecanismo coordinador principal es la
estandarizacion de productos y la parte clave de la organizacion es la linea media. Sus
principales pardmetros de disefios tienen que ver con la descentralizacion vertical limitada a
un grupo de gerentes y con una descentralizacion horizontal limitada, es decir que algunos
analistas comparten el poder con los gerentes en la cumbre estratégica. El sistema de control
de desempefio es la herramienta con el cual se miden las metas que deben ser operacionales
en cada unidad organizativa mediante el cual controlan los resultados de sus decisiones. Cada
division tiene su propia estructura y el flujo de poderes es de arriba hacia abajo.

El éxito de las estructuras divisionales tiene que ver con el buen desempefio y la

competencia de cada gerente divisional a quién se le delega el poder de la toma de decisiones.

Por ultimo, en las estructuras organizacionales donde la configuracion del trabajo es
la adhocracia, el mecanismo coordinador principal es el ajuste mutuo. La parte clave de la
organizacion es el staff de apoyo y los principales parametros de disefio son los dispositivos
de enlace, una estructura organica descentralizada selectiva, la especializacién horizontal de
cargos, la capacitacion y el agrupamiento funcional y de mercado. El ambiente en el que es
optimo este tipo de estructuras es de tipo complejo y dindmico lo cual permite que el sistema
de organizacion funcional sea flexible en la toma de decisiones. La cumbre estratégica no
dedica tiempo a la formulacion de las estrategias sino mas bien al analisis de los proyectos y
ocupa gran parte del tiempo en otros problemas que surgen de este tipo de organizacion que

no tienen que ver con los mencionados anteriormente.

Otras consideraciones para el disefio organizacional.

En el apartado anterior se han considerado algunos conceptos tedricos para entender
el disefio de las estructuras organizativas en cuanto a su configuracion estructural, sus
mecanismos de coordinacién, quienes son considerados la parte clave de la organizacién y

cémo se distribuye el poder de decisién, es decir el tipo de descentralizacion.

En adelante el interés estar4 puesto en analizar como dividir el trabajo en una
organizacion, cudles son las actividades principales y como agrupar estds en puestos de
trabajo lo que da lugar a la division de unidades funcionales en areas, departamentos,

divisiones o secciones (Legislatura de la Provincia de Cordoba, 2007).

12



El trabajo puede dividirse a partir de formas diferentes: por especialidades personales
lo cual tiene que ver con ocupaciones y profesiones, por la secuencia natural del trabajo que
se realiza en una organizacion y también puede ser dividido en el plano vertical de una
organizacion por la jerarquia de autoridad, desde un gerente de menor jerarquia hasta uno de
mayor jerarquia, o dicho de otra forma del que estd més cerca del nlcleo operativo hasta el
que detenta decisiones que afectan al rumbo de la organizacion.

La razon por la cual se agrupan puestos en un departamento tiene que ver con la
necesidad de coordinacion de las actividades o del trabajo que alli se realiza. El trabajo

analitico consiste en determinar cual es esa base para agrupar los puestos.

La primera consideracion para agrupar los puestos de trabajos tiene que ver con la
funcién de la organizacién y sus metas, de acuerdo a ella se determinaran cuales son esas

actividades principales y necesarias para cumplir con su funcion principal.

De este modo segun los autores Gibson, lvanisevic, Donnelly y Konopaske (2006),
podrian identificarse algunas bases para la departamentalizacién. Las mas utilizadas son: la
departamentalizacion funcional, la departamentalizacion geogréfica, la departamentalizacion
por producto o por clientes y las bases combinadas, que dan cuenta de una organizacion de
tipo matricial.

En la departamentalizacién funcional, los analistas pueden agrupar los puestos de
acuerdo a las funciones necesarias de la organizacién (por ejemplo, produccién y ventas). La
ventaja principal de este tipo de organizacion, es la eficiencia. Una importante desventaja de
éste tipo de organizacion es que los intereses de un departamento pueden enfocarse

demasiado en las metas de su unidad funcional y desatender las de la organizacién.

En la departamentalizacion geografica, los grupos de puestos se realizan de acuerdo
a la ubicacién geogréfica. La l6gica es que las actividades de una regién estén bajo la
coordinacion de un unico administrador o gerente. Este tipo de organizacion le permite a una

empresa saber coOmo son aceptados los productos o servicios en esa zona.
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En la departamentalizacion por producto hay un administrador en la direccion de cada
de cada grupo de puestos asociados con la produccién y venta de un producto o linea de
productos. El término que define a este tipo de estructura organizacional es el de organizacion
divisional. Cada division puede disefiar, producir y comercializar sus propios productos y tener
sus propios indicadores de desempefio. Los administradores de cada divisién organizan esa
unidad de acuerdo al producto y los procesos que tratan ese producto, por ejemplo: ventas,
produccion, distribucién. Y los ingresos estan dados por el éxito en las estrategias que
implementan las organizaciones en cada producto o servicio que ofrecen. La critica que se le
hace a las estructuras divisionales es que conllevan cierto grado de redundancia debido a que
cada divisién (entiéndase producto o servicio) se repite en las demas, lo cual hace que el
costo laboral para la organizacion sea alto.

La departamentalizacion por clientes tiene su base para el agrupamiento de los
puestos, en el tipo de clientes que tiene. Ejemplo de este tipo son las instituciones educativas,

entidades bancarias.

Otra base para el agrupamiento es la organizacion matriz. Este tipo de organizacion
sobrepone un disefio basado en un producto (o proyecto) en un disefio existente basado en
la funcién. Las estructuras matriciales logran el equilibrio deseado sobre imponiendo una
estructura horizontal de autoridad, influencia y comunicacion a una estructura vertical. En
consecuencia, el personal tiene un doble reporte a dos administradores, uno al de su
departamento funcional y otro al de la unidad de proyecto o producto. La critica que suele
efectuarse a este tipo de organizacion de puestos es que pueden surgir conflictos entre a qué
administrador serle leal, pero es algo que debe ser reconocido y analizado antes de que
surjan. La gran ventaja de este tipo de estructuras, entre otras que pueden encontrarse, es
gue facilita la utilizacién del personal y equipo altamente especializado, en vez de duplicarlo
para proporcionar la cobertura de un servicio. Otra ventaja es que la flexibilidad que esta
organizacion aporta, acelera los tiempos de respuesta ante condiciones competitivas (Gibson
et al., 2003).

Otro aspecto a considerar en el agrupamiento de los puestos, es el tramo de control
que requieren, es decir cuantas personas reportan a un administrador. Cuanta mas
ambigledad en el puesto de trabajo, mayor es la necesidad de supervision para evitar
conflictos y estrés. Cuanto mas especializado y menos complicado el puesto en los niveles
jerérquicos mas bajos, un administrador puede supervisar a mas subordinados que en los

niveles mas altos (Gibson et al., 2003).
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La organizacion en la administracion publica

Hoy la administracion publica, cdmo en muchos lugares del mundo carga con el juicio
de ineficiente e ineficaz, lenta en sus respuestas, con falta de reflejos para atender a las
nuevas demandas sociales, incapaz de contener el gasto publico y burocratico en sus
relaciones con los ciudadanos. En general se la tiende a considerar rapida para sancionar al
ciudadano que no cumple y lenta para cumplir con sus obligaciones.

Los usuarios de los servicios publicos por experiencia acumulada y por comparacion
con los servicios privados consideran qué éstos son de menor calidad que los anteriores, en
general se encuentran con demoras, colas y personas poco amables en la atencién al publico.
Por otro lado, mientras que la actividad privada se fue adaptando gradualmente a un mercado
competitivo, eficiente y sano en sus estructuras organizativas, implementando organigramas
matriciales, en definitiva, enriqueciéndose, la gestion publica parece haberse quedado
detenida en el tiempo en ese sentido. Si bien la administracion publica siempre existira, no

puede darse el lujo de qué algo tan importante sea disfuncional.

Por ultimo, respecto al personal que trabaja en la actividad publica estos tienden a

tener menor nivel de preparacion técnica en promedio que los empleados del sector privado.

El mundo se va complejizando, tanto a nivel tecnoldgico, cientifico y administrativo, lo
gue significa que hay que cambiar las ideas y las formas tradicionales, por otras que permitan
enfrentar mejor los desafios de los nuevos tiempos. Estos cambios afectan por igual a las
empresas del sector privado como a las del publico, lo cual nos lleva a reflexionar acerca de

la evolucion del pensamiento del management.

La nueva mirada del management se enfoca en una direccién estratégica como una
vision compartida, lo cual le da sentido de pertenencia y participacion a los miembros de una
organizacion. Esta nueva concepcion del management se diferencia de las anteriores por los
siguientes principios, el de contingencia (ninguna direccion puede saberlo todo, debe buscar
informacion para tomar decisiones), servicio al cliente (prestar un servicio de excelencia que
privilegie lo cualitativo sobre lo cuantitativo), movilidad (progresar continuamente y con
rapidez, mantener las competencias humanas a tono con los avances técnicos) y concebir al
hombre como un ser “total”, con lo complejo de su personalidad y sus motivaciones. (Arnoletto,
2005).
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La funcién del lider y del equipo son vitales para esta nueva concepcién, la vision y un
proyecto deseado y compartido por todos, la confianza en la gente de la organizacion, la
motivacion de compartir los mismos fines, la descentralizacion mediante un organigrama que
ponga en el vértice de la piramide al cliente o ciudadano, luego al personal de contacto, los
servicios de apoyo logistico y finalmente la direccidon estratégica. Ademas, un sistema de
gestion basado en indicadores, una cultura basada en la gestion participativa, en la vocacion
de servicio, recuperando el valor de lo humano y la intuicién, asi como un liderazgo centrado

en la actitud de servicio para ayudar a la gente a lograr un mejor desempenio (Arnoletto, 2005).

La importancia de la planificacion

La planificacion es una funcién gerencial basica, implica establecer una direccién para
la organizacion, sabiendo desde que estado de situacion se parte y hacia dénde se quiere
llegar. Una buena planificacion puede jugar un papel fundamental en el éxito de una
organizacion. Implica un buen diagnéstico de las oportunidades y amenazas del entorno y de

las fortalezas y debilidades de la organizacion.

Planificar implica partir desde la mision y traducir ésta hacia los niveles descendientes
partiendo de la estrategia, objetivos, politicas, procedimientos, programas y finalmente en
presupuestos. La mision es el objetivo Ultimo de la organizacion, es su identidad, su sentido

de sery hacer.

Las estrategias, son el camino que se propone transitar para alcanzar los objetivos
generales y sitian a la organizacién en el largo plazo. Las politicas, valores y reglas son los
principios bajo los que se tomaran las decisiones hacia el logro de los objetivos. Los
procedimientos, indican el como hacer, guian la acciéon en cada actividad. Los programas
brindan un curso de accién hacia los objetivos. Los presupuestos son la expresion monetaria,
tanto en costos como en resultados econdmicos deseados y es una gran herramienta de

control.

Para alcanzar los objetivos de la organizacion, cada gerencia, con participacion de
empleados y técnicos especialistas, tiene sus propios objetivos y cada sector dependiente de
las gerencias los suyos. Los mandos medios son los responsables de su planeamiento,

ejecucion y control.
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Considerando los aportes tedricos de Arnoletto (2006), para la estrategia requiere
decision y esa decision es de quien gobierna, los técnicos y otros actores de la organizacion
brinda apoyo para proveer informacién y contribuir a la toma de decisiones. Es importante su
aporte porque para saber donde hay que llegar, hay que saber desde donde se parte y cada
uno tiene una lectura distinta de la realidad, la cual es cambiante segun las necesidades de

los ciudadanos que tienen a complejizarse.

Para poder responder a estas demandas sociales y brindar un servicio de calidad a los
clientes de los servicios publicos, entiéndase a los ciudadanos, Arnoletto (2006), propone
escucharlos, hacer marketing del servicio, en palabras del autor: “segmentarlos, conocer sus
expectativas, priorizarlas, y traducirlas en especificaciones de servicio. También implica

conocer los criterios con que los ciudadanos evaluan los servicios que le son prestados”.

En un contexto de constante cambio, las organizaciones publicas y privadas, deben
poder adaptarse rapidamente a los mismos, por lo que el autor propone descentralizar las
decisiones operativas, crear unidades decisorias cercanas a la ciudadania para evitar que las
respuestas se demoren. Conociendo al ciudadano y sus necesidades, que éstas unidades
operativas pueden tomar decisiones estratégicas, porque la organizacion ha podido
anticiparse a éstas. Y dejar en manos de las decisiones de largo plazo o mayor peso
estratégico a la direccion.

La comunicacion es vital para hacer conocer las estrategias y generar una vision
compartida entre los empleados. Comunicar hacia afuera y hacia adentro, instaurar la cultura
de la calidad y del servicio, que se comprenda que todos los que forman parte de una
organizacion publica son responsables de que la ciudadania perciba la atencion de calidad y

el esmero en resolver sus inquietudes.
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CAPITULO Il

LA ORGANIZACION, EL ENTE REGULADOR DE LOS SERVICIOS PUBLICOS:
SURGIMIENTO, MISION Y COMPETENCIAS

El Ente Regulador de los Servicios Publicos es un organismo de caracter autarquico
bajo la orbita del Ministerio de Servicios Publicos de la provincia de Cérdoba. Fue creado por
la Ley Provincial 8835, conocida como Carta del Ciudadano, dando inicio a sus actividades
en marzo de 2001- Extraido de la pagina web de ERSeP (INSTITUCIONAL — ERSeP, n.d.).

A raiz de que muchos servicios publicos dejaron de estar en manos del Estado y fueron
privatizados, como sucedié en otros paises, es que los estados crearon organismos que
preserven el interés publico, la continuidad, calidad, eficiencia y la garantia de los derechos

de los usuarios.

La funcion del ERSeP es regular y controlar la prestacién de los servicios publicos
provinciales de agua y saneamiento, energia eléctrica, transporte interurbano de pasajeros,
concesiones edilicias y la red de acceso a Cérdoba. Se exceptian los servicios que se
encuentran bajo la 6rbita municipal y nacional. Es el Poder Ejecutivo el que esta facultado

para incorporar otros servicios publicos a dicha jurisdiccion.

El ERSeP recepta los reclamos de los usuarios en todas sus sedes, estando una de
ellas situada en Coérdoba Capital (sede centro) y en la terminal de 6mnibus Cordoba, y otras
en el interior de la Provincia de Cérdoba en las terminales de 6mnibus de las localidades de:
San Francisco, Rio Cuarto, Villa Maria, Jesus Maria, Villa Carlos Paz, Villa Dolores y Cruz del
Eje.

El ERSeP esta dirigido por un Directorio conformado por seis miembros con mandato
por cinco afios pudiendo ser reelegidos por Unica vez. Dos de los miembros del Directorio,
seran nombrados a propuesta de cada uno de los partidos politicos de oposicion con mayor
representacion en la Asamblea legislativa y un miembro representante de las asociaciones de

usuarios.

Las decisiones colegiadas son tomadas con participacion democrética de oficialismo y

oposicion. Las resoluciones del ERSeP causan estado y agotan la via administrativa.
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Entre las atribuciones que posee el Directorio del ERSeP, se encuentran: Establecer
la estructura orgénica de acuerdo con la presente Ley 8835 y dictar las nhormas procedimiento
interno, incorporar al personal del ERSeP fijando sus funciones y remuneraciones. El personal
permanente, excepto los miembros del Directorio, ingresara a la institucion a través de un
contrato individual de trabajo que se regira por las normas de la Ley N° 7233 (Estatuto del
empleado publico provincial) y celebrard las contrataciones destinadas a satisfacer sus
propias necesidades, ver Art. 28, Ley 8835 (LEY 8835 CARTA DEL CIUDADANO, 2000).

Respecto a la organizacién interna, el articulo 30 de la Ley 8835, establece que el
ERSeP, ademas del Directorio, tendrd un Secretario, y las gerencias de servicios publicos
domiciliarios, de transporte publico, de concesiones de obra publica y las que se establezcan
cuando se apruebe su estructura organica. La contratacion de los empleados, asi como sus
promociones y ascensos, se sujetaran exclusivamente a su capacidad, idoneidad, méritos y

eficiencia, conforme al reglamento de trabajo que apruebe el Directorio.

En cuanto a las competencias otorgadas al organismo por esta misma Ley a ERSeP,
se encuentran: dictar normativa regulatoria en el marco de sus competencias, Interpretar la
normativa vigente, controlar su cumplimiento y aplicar sanciones cuando corresponda,
resolver controversias que surjan de la prestacion de los servicios regulados, establecer
criterios de eficiencia e indicadores para evaluar la gestion de prestadores y otorgar
incrementos tarifarios, considerando sus diferencias regionales, caracteristicas de los
sistemas y aspectos ambientales. Respecto a los usuarios, son las de resolver los reclamos
de los usuarios por deficiencias en la prestacion del servicio o fallas en la facturacion, receptar
otras consultas y dar asesoramiento claro en cuanto al procedimiento de los distintos tramites,
difundir y publicitar sus direcciones, teléfonos, horarios, sitios web, entre otros; para facilitar
al usuario la presentacion de consultas, reclamos e inquietudes. Extraido de la pagina web de
ERSeP (INSTITUCIONAL — ERSeP, n.d.).

Organizacion Interna

El ERSeP, cumple las funciones mencionadas con cuatro gerencias dedicadas cada
una a los servicios publicos que el Ente regula. Se mencionan cada una y se describen sus
funciones principales (INSTITUCIONAL — ERSeP, n.d.).

Gerencia de energia eléctrica: La Gerencia de Energia Eléctrica regula y controla la
actividad de distribucién de energia de 204 cooperativas eléctricas en todo el territorio

provincial y de la Empresa Provincial de Energia Eléctrica de la Provincia de Cérdoba (EPEC).
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Recepta y resuelve reclamos de usuarios de energia eléctrica de toda la provincia de
Cérdoba. Ademas, realiza el control y fijacién de los cuadros tarifarios como también el control
de obras de electrificacion, y resolucién de otros conflictos.

Adicionalmente a través del Area de Seguridad Eléctrica se encarga de la correcta
aplicacion de la Ley Provincial N° 10281, su decreto reglamentario y demas disposiciones
reglamentarias. Administra el Registro de Instaladores Electricistas Habilitados, ejerce

funciones de fiscalizacién del cumplimiento de la Ley, sustancia y resuelve reclamos.

El control de las radiaciones no ionizantes de las antenas de telefonia celular ubicadas
dentro del territorio de la provincia, es otra de las funciones del area de seguridad eléctrica.

Esta unidad funcional, se encarga de

Gerencia de agua y saneamiento: La Gerencia de Agua y Saneamiento tiene dentro
de sus funciones la regulacién y control de la prestacion de los servicios publicos de agua

potable y desagles cloacales.

Las actividades de regulacion y control abarcan a los prestadores que exceden la
jurisdiccién de un solo municipio comuna, como asi también aquellos casos en que los

municipios hayan delegado por medio de convenios tales actividades a este regulador.

El control de la calidad de los servicios implica varios aspectos, desde la verificacion
permanente de la calidad del agua suministrada a la red a través del control en laboratorio de
los parametros quimicos y bacteriol6gicos, hasta medidas que se le requiere al prestador para

corregir eventuales fallas en el servicio.

En tanto que, la regulacién, comprende la determinacion legal sobre facturacion;
modificaciones, revisiones y ajustes tarifarios, definicion y seguimiento de planes de inversion,

entre otras, todo ello sujeto a la legislacion vigente.

En total se controlan cincuenta y dos prestadores, de los cuales veintisiete ademas de

realizar el control de calidad también se les regulan las tarifas.

Adicionalmente, esta Gerencia resuelve los reclamos de usuarios bajo distintas
tipologias que van desde presuntos excesos de consumo, hasta resolucion de controversias

por factibilidad de servicio.
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Gerencia de Transporte: La Gerencia de Transporte se ocupa del control del transporte
publico interurbano de pasajeros en toda la Provincia de Cérdoba. Ello frente a la aplicacion
de las normas de habilitacion otorgadas por la Direccion de Transporte a las diversas
empresas que realizan los recorridos dentro del territorio provincial uniendo dos o més

municipios.

El transporte publico de pasajeros que no excede la jurisdiccion de un municipio como
aquel que une distintas provincias no es jurisdiccion del ERSeP, sino de las respectivas
municipalidades y en el caso del transporte interprovincial de la Comision Nacional de

Regulacion del Transporte (CNRT).

El objetivo principal de los controles es garantizar las condiciones de seguridad
necesarias en el cumplimiento del servicio del transporte de pasajeros, para lo cual se realizan
inspecciones en puestos fijos y méviles durante todo el afio, sancionando las irregularidades
de los transportes autorizados en sus distintas modalidades (regular, diferencial, especial, de

turismo, entre otros) y retirando de circulacion los no habilitados.

Recepta y resuelve los reclamos de los usuarios, teniendo a su cargo la tramitacion de

las sanciones que eventualmente deriven de las inspecciones y controles.

Realiza permanentes campafas de informacion dirigidas a municipios, entidades
intermedias y colegios sobre la necesidad de contratar transportes habilitados y los requisitos

gue éstos deben reunir.

Gerencia vial y edilicia: La Gerencia Vial y Edilicia es la encargada de controlar el
cumplimiento de los marcos normativos referidos a las concesiones de peaje, tanto de la Red
de Accesos a Cordoba (RAC), concesionada a la empresa Caminos de las Sierras S.A. como
la referida al Convenio de Descentralizacion — Ente Intermunicipal y Comunal Ruta Provincial

numero seis.

En cuanto a las concesiones edilicias, controla al Concesionario de la Plaza de la
Musica, Cultura Club S.A.

Realiza inspecciones periddicas, durante todo el afio, en todos los corredores que
integran la Red de Accesos a la Ciudad de Cérdoba (RAC) y entre ruta provincial nimero seis.
Supervisa el estado de las calzadas, las luminarias y demas aspectos que hacen a la

seguridad vial de los usuarios en los tramos concesionados.
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Recepta y resuelve los reclamos de los usuarios de dichas Concesiones viales y se
encarga de la tramitacion de eventuales sanciones que puedan derivarse de las actas de
inspeccion o de dichos reclamos.

Adicionalmente, a través del Area de Antenas, realiza el control y la medicion de las
radiaciones no ionizantes (RNI) de las antenas de telefonia celular ubicadas dentro del

territorio de la provincia.

El ERSeP cuenta ademdas con otras areas para su funcionamiento, las cuales se
mencionan en la Resolucién 69/2021 “Estructura organica”, ver anexos | y Il (Ente regulador

de los servicios publicos, 2021).

La gestion actual de los reclamos ante el ERSeP

La ley 8835, establece en su articulo 32 que los usuarios antes de dirigirse a solicitar
la intervencion del ERSeP, deben formular su reclamo ante el prestador del servicio el cual
tendra un plazo de diez dias habiles para dar respuesta y dejar constancia de la misma. Luego
de este plazo, si el usuario no obtuvo respuesta o resolucion, o bien no esta conforme con lo

resuelto por el prestador, el reclamante podra recurrir al ERSeP.

Siguiendo la misma, “toda controversia que se suscite con motivo de la prestacion de
los servicios regulados por el ERSeP, ya sea entre los distintos sujetos previstos en los
respectivos marcos regulatorios, asi como entre ellos y los usuarios o con todo tipo de terceros
interesados, sera sometida -en forma previa y obligatoria- a la decisién del ERSeP, quien,
luego de la sustanciacion, debera resolver dentro del plazo de treinta dias habiles
administrativos. Si la cuestidon no se resolviera dentro de dicho plazo, el administrado podra
hacer uso -ante la Camara Contencioso Administrativa con competencia por su domicilio- de
los medios que la Constitucién y las leyes provinciales regulan para supuestos de mora de la

administracion”.

Y continda... “En la sustanciacién de las controversias el ERSeP esta facultado -de
oficio o a peticion de parte- para suspender los efectos del acto impugnado, cuando, siendo
éste susceptible de causar un grave dafio al usuario, estimare que de la suspension no se

derivara una lesion al interés publico”.
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En el articulo 33 de la ley 8835, se establece que “las las resoluciones del ERSeP
causan estado y entiéndase que agotan la via administrativa, sin necesidad de recurso alguno,
pudiendo ser materia de accion contencioso administrativa en los plazos y con los

procedimientos fijados en la Ley No 7182 o en el cuerpo legal de la materia que la sustituya”.

Si bien estos dos articulos (32 y 33) establecen un plazo de resolucion de treinta dias
hébiles, antes de que inicie el mismo, el circuito del reclamo tiene otro tratamiento.
Internamente el ERSeP mediante resolucion general 16 del afio 2006, establece el
Procedimiento Unico de Reclamos (PUR) en el cual determina un plazo de sesenta dias
habiles para la sustanciacién de los reclamos iniciados por los reclamantes, que comienza

cuando este organismo lo recepta (Ente Regulador de los Servicios Publicos, 2006).

Quienes toman conocimiento, analizan, receptan y registran el reclamo de los
ciudadanos, usuarios de los servicios publicos, es el personal administrativo de lo que
actualmente es el area de Atencién a Usuarios. Una vez identificado el reclamo ingresado con
un codigo de identificacién, para posterior seguimiento, el mismo es derivado a la gerencia

que corresponda, segun el servicio que controla y regula.

Dentro de este plazo, las areas de reclamos de cada servicio controlado y regulado,
segun se trate, notifican al prestador, aguardan su descargo, le comunican la resolucién al
usuario o bien se decide si se le da intervencién a las unidades de inspeccion técnica para
gue realicen constatacion y emitan informe técnico. Posteriormente, el trdmite es derivado a
los servicios juridicos de cada gerencia para que realicen un dictamen y las maximas
autoridades de las mismas, emitan resoluciones que luego apruebe el Directorio. Lo que en
los articulos 32 y 33 se menciona como “sustanciacién del reclamo”, es lo que no tiene plazo
en la ley y por ello el Procedimiento Unico de Reclamos (PUR) lo establece en sesenta dias
habiles. Cumplido este plazo, comienza a correr el plazo de los treinta dias habiles que
mencionan los articulos para resolver. Es decir que, en total, desde que el usuario efectia el
reclamo ante el ERSeP, hasta que el organismo resuelve, pueden ocurrir noventa dias habiles,

es decir, aproximadamente cuatro meses.
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Analisis FODA

A continuacién, se analiza a la organizacion con la herramienta de diagndéstico sé que permite
identificar las principales fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

Tabla 1. Andlisis de la situaciéon del ERSeP respecto a sus caracteristicas internas y

externas.

FORTALEZAS

- ldoneidad técnica de los profesionales
que pertenecen a la cumbre estratégica y
a la tecnoestructura.

- Creacion reciente del observatorio de
servicios publicos que permite conocer el
estado actual de la productividad en el
funcionamiento del ERSeP y una
comparacion de los costos de los
servicios publicos con otras provincias.

- Disponibilidad de recursos financieros.

OPORTUNIDADES

Energias renovables que permite la
intervencién del ERSeP en la regulacién
y control de esos servicios.

Desarrollo tecnolégico que permite
tecnificar procesos de trabajo y contar
con recursos para las tareas de
inspeccion.

DEBILIDADES

- Mora alta en la resolucién de los
reclamos.

- No hay definicién de objetivos
organizacionales.

- No hay objetivos de desempefio
definidos para cada unidad funcional.

- Falta de definicion de indicadores de
calidad de los servicios publicos en cada
gerencia.

- Falta de conocimientos del personal de
atencioén a los ciudadanos para resolver
inquietudes o brindar orientacién para
realizar tramites.

- Personal de atencién a los usuarios y
cuerpo de inspectores con perfil de
competencias psicosociales no
adecuados a la funcion.

- Falta de tecnificacidn de procesos de
trabajo para lograr mayor eficiencia.

- Personal en condiciones de
precarizacion laboral (contratos que no
garantizan estabilidad laboral ni
indemnizaciones).

- Renuncias de profesionales de ingenieria
civil por trabajos mejor remunerados en
el mercado laboral.

- Falta de personal técnico en las
gerencias de agua y energia. Dificultad
para contratar personal, ya que se
requiere autorizacién del ministerio.

AMENAZAS

Finalizacion del mandato del Directorio
de ERSeP en diciembre 2023: que la
nueva direccién no siga la vision del
organismo.

Cambios en la Direccién del Ente que
impliguen desvinculaciones.

Falta de claridad y conocimiento por
parte de la ciudadania de los servicios o
trAmites que gestiona el ERSeP.
Cambio climatico que afecta los recursos
hidricos y energéticos.
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Fuente: Elaboracion propia.

Se analizara en los préximos capitulos, en base al andlisis de la situacion de la
organizacion presentado (FODA) y a las conclusiones diagnésticas a las que se arriba a partir
de la metodologia utilizada para el estudio de la organizaciéon, cémo puede sopesar su
debilidades y amenazas la organizacién y como potenciar sus fortalezas en base a sus

oportunidades para que el ERSeP cumpla con su vision y mision.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA Y DIAGNOSTICO

Metodologia

La metodologia a utilizar para el diagnéstico de la estructura funcional del Ente y su
actualizacidon orgéanica para la idonea prestacion de sus funciones, serd la Metodologia
Cualitativa de Observacion Participante y las entrevistas de tipo cualitativas, semi
estructuradas, ya que se confeccionaron algunas preguntas guia para abordar las entrevistas

y conocer las respuestas de diferentes entrevistados frente a las mismas.

La metodologia cualitativa en términos de 1983, puede ser vista como un término que
cubre una serie de métodos y técnicas con valor interpretativo que pretende describir, analizar,
decodificar, traducir y sintetizar el significado, de hechos que se suscitan mas o menos de
manera natural. Posee un enfoque interpretativo naturalista hacia su objeto de estudio, por lo
que estudia la realidad en su contexto natural, interpretando y analizando el sentido de los
fendmenos de acuerdo con los significados que tienen para las personas involucradas. Es
decir, las metodologias cualitativas no son subjetivas ni objetivas, sino interpretativas, incluye
la observacion y el analisis de la informaciébn en ambitos naturales para explorar los
fendmenos, comprender los problemas y responder las preguntas. El objetivo de la
investigacion cualitativa es explicar, predecir, describir o explorar el “por qué” o la naturaleza

de los vinculos entre la informacién no estructurada.

La observacién participante es el tipo de observacién cualitativa principal y mas
extendido. El investigador selecciona a un grupo humano (red funcional ERSEP: cumbre
estratégica, mandos medios, lineas de staff, nlcleo operativo y usuarios) y se dedica a
observar detenidamente, interactuando estrechamente con sus componentes. Son esenciales
las estancias prolongadas para acceder al significado y a las definiciones de la realidad de las

personas, para llegar a "conversar" con ellos sobre sus necesidades funcionales y resultados.

El observador participante tiene que esforzarse para identificarse con la gente que

estudia y, al mismo tiempo, quedarse distante del contexto observado.
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Ademas, se realizan entrevistas de tipo cualitativas, para conocer el modo de ver la a
la organizacion por cada uno de los informantes respecto a los aspectos estratégicos, mision
del Ente y de sus areas de trabajo, los procedimientos de trabajo, las relaciones de trabajo, la
toma de decisiones y aspectos sobre la propuesta de valor de la reparticion, pero también
dando lugar a otras preguntas que surjan a partir de las respuestas brindadas por la persona
entrevistada. Todos estos aspectos se consideran importantes para el diagndstico.

Se elige incorporar a la entrevista en profundidad, de tipo cualitativa, ya que, desde la
observacion participante solamente, el investigador no accede a conocer cdmo piensa,
interpreta o vivencia su rol dentro de la realidad organizativa el informante, lo cual aporta
informacién interesante al momento de comparar ésta informacion con los aspectos formales

de la organizacién (Taylor & Bogdan, 1992, pag.100-132).

Por otra parte, en este tipo de metodologia, la cantidad de casos estudiados o
personas entrevistadas, carece de importancia, ya que no se pretenden generalizar los
resultados. Si bien se mencionan los roles de cada nivel jerarquico a entrevistar, de las
entrevistas se replantean algunos que se pensaban incluir y se incluyen otros que el

entrevistado nos presenta o que el investigador valora como importante incluir.

Se elaboraron un conjunto de preguntas a modo de guia y que le seran presentadas a
todas las personas entrevistadas, de diferentes niveles jerarquicos, no sélo para conocer
aquellos aspectos que al investigador le son de interés a los fines del estudio, sino para
conocer el grado de conocimiento que cada uno tiene de los aspectos indagados y el grado

de alineacion o dispersion cognitiva de los mismos.

Cabe aclarar también, que las entrevistas con los roles que se mencionan en la
composicion de la muestra, se basé en el organigrama vigente del Ente Regulador de los

Servicios Publicos.

Se incluye también dentro de la metodologia al analisis documental, ya que existe
informacion sobre las funciones y competencias del organismo, tanto en la pagina web, como
en otros documentos a los que se tuvo acceso como la resoluciéon de la estructura orgénica,
descripciones de puestos realizadas con anterioridad y el organigrama, que se analizaran ya

que son de interés y pertinencia para este estudio.
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En este sentido, desde el rol de linea de staff en recursos humanos del Ente Regulador
de los Servicios Publicos, se iniciard bajo estas grandes lineas de pardmetros metodolédgicos
el diagnostico de la estructura funcional del Ente.

Composicion de la Muestra:
Cumbre estratégica:

e Presidente del directorio de ERSeP
e Vocal representante del oficialismo

e Vocal representante de los usuarios
e Gerente general

Cantidad entrevistados: 4
Gerencias de 1° linea. Con reporte directo al Directorio, segun organigrama vigente

e Gerente de agua

e Gerente de energia eléctrica
e Gerente de vial y edilicia

e Juez de Faltas regulatorias
e Gerente de administracion

e Asesoria letrada

e Secretaria del Directorio

Cantidad entrevistados: 7
Mandos medios
Gerencias de 2° Linea. Con reporte a gerentes de 1° linea, segln organigrama vigente.

e Costos y tarifas

e Compras

e Contabilidad

e Sistemas y Telecomunicaciones
e Seguridad Eléctrica

e Usuarios

Cantidad entrevistados: 7
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Gerencias de 3° Linea. Con reporte a Gerencias de 1° linea y al Directorio

Seccion de Calidad de G. Agua y Saneamiento
Seccién Técnica de G. Agua y Saneamiento
Seccién Reclamos de G. Agua y Saneamiento
Seccién Técnica de G. Energia Eléctrica
Seccién Reclamos de G. Energia Eléctrica

Prensa, difusion y protocolo

Cantidad entrevistados: 6

Analistas. Tecnhoestructura

Analista de costos y tarifas: 1 persona

Asesor juridico (uno de cada servicio juridico de cada gerencia): 6 personas
Inspectores técnicos especializados:3

Inspectores de transporte: 1 (Pablo Torres)

Cantidad entrevistados: 11

Nucleo operativo

Atencién a usuarios (uno de atencién presencial y uno de back office): 2
Administrativos de reclamos de cada gerencia: 4 personas
Administrativo del juzgado de faltas: 1

Administrativo de compras: 1

Administrativo de administracion contable: 1

Analistas de sistemas y telecomunicaciones: 1

Administrativo de mesa general de entrada: 1

Administrativo de secretaria del directorio: 1

Administrativo de recursos humanos: 1

Cantidad entrevistados: 13

Diagnostico

Organigrama Formal

Para una mejor visualizacion, se sugiere ver el mismo en el ANEXO 1.
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Figura 1. Organigrama ERSeP actual.
Fuente: Resolucion General 69/2021. Estructura organica ERSeP.
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En la misma puede observarse una organizacion de tipo vertical, con una estructura
de tipo divisional, segun Mintzberg, pero en su funcionamiento real, la organizaciéon se asemeja
mas a una estructura de tipo simple ya que existe una fuerte relacion de dependencia con la
cumbre estratégica conformada por el Directorio, principalmente por el Presidente, a quien las
gerencias de los servicios que el Ente Regulador de los Servicios Publicos controla y regula,
le reportan. Llama la atencién en el mismo, la ubicacion del gerente general que esta al mismo
nivel jerarquico que los demas gerentes con tres areas que estan bajo su reporte, lo cual
sugiere que las decisiones son tomadas por el Directorio, tanto en lo que se observa en el

organigrama formal como en lo que ocurre realmente.

La organizacion funcional esta dividida por los servicios que este Ente Regula. Las
areas 0 secciones que no tienen reporte a alguna gerencia, reportan a una subgerencia o
directamente al Directorio, con lo cual da la apariencia de que se centraliza la toma de
decisiones en éste ultimo y que la informacion fluye de arriba hacia abajo y por lo tanto las

relaciones son de tipo verticales.

Tabla 1. Comparacion entre los aspectos formales y lo relevado mediante la
metodologia mencionada.

Aspectos formales Lo relevado
Regulacion y control de los Los entrevistados coinciden en la
servicios publicos del territorio funcién de regulacion y control.
provincial. Lo cual comprende el Muchos de ellos hacen referencia a
dictado de normativas y el control gue ERSeP busca un equilibrio entre
del cumplimiento de la misma, la la calidad de los servicios prestados
aplicacion de sanciones ante el y las tarifas que permitan sostener la
incumplimiento e incentivar la infraestructura para ello sin

calidad y eficiencia de los servicios | desatender las posibilidades de pago
de las prestadoras. Esta definida de los usuarios. Y otra minoria habla
por Ley 8835. de que ERSeP esta para equilibrar la
relacion dispar entre prestadores y
usuarios de los servicios publicos.

No esta comunicada en la pagina La mayoria no la conoce o no sabe.
web ni en otros documentos. Algunos pocos, por participar en
Vision reuniones con el Directorio presumen
que es “brindar servicios de calidad
con eficiencia”. No esta definida.

En la pagina web se habla de la En las entrevistas, la cumbre
atencion a los usuarios de los estratégica incluye a las prestadoras
servicios publicos solamente, es y concesionarios, ademas de los
decir, a los ciudadanos. usuarios y electricistas matriculados.
El resto de los entrevistados
menciona a los usuarios solamente.
En lo real se han presentado

Publico
Objetivo
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Servicios
que brinda

Funciones

principales

del area de
trabajo

Claridad de
la Mision
del area

Claridad de
Objetivos

colectivos de usuarios, por ejemplo,
ciudadanos pertenecientes a un
mismo barrio y solo se toman los
reclamos de manera personal.

Si bien no figura en la pagina web
como tales, en el apartado
“institucional”, se mencionan las
funciones reguladoras y las de
atencion a los usuarios.

Hay dispersion en cuanto a los
servicios que brinda el ERSeP, los
gue se mencionan van desde la
recepcion de reclamos, el
asesoramiento en los tramites que se
realizan, la explicacion de las tarifas
gue abonan los usuarios, defensoria,
consultorias y control de calidad y
tarifario. El jefe de atencién a
usuarios, refiere que muchos
ciudadanos creen que el Ente
controla y regula mas servicios de los
que estan bajo su orbita.

En lo formal estan definidas las
funciones de cada gerencia y area
en la Resolucion 69/2021. En la
pagina web, las funciones
comunicadas s0lo pertenecen a las
gerencias de los servicios
controlados por ERSeP.

No hay claridad en las funciones y
actividades de algunas éareas, su
expresion es vaga, por ejemplo: “una
seccion administrativa abocada a los
temas de la gerencia”. Esto se replica
en varios parrafos de la resolucion.
En lo real, los responsables de las
gerencias y areas, mencionan otras
de las que figuran en la resolucion
mencionada, aunque guardan
relacion.

En lo comunicado en pagina web,
se mencionan sélo las de las
gerencias de los servicios
controlados. Las funciones
referidas a la atencion a los
usuarios se plasman con claridad
en la resolucion de la estructura
organica vigente.

Las demas estan en la resolucion
de la estructura organica 69/2021.

Los entrevistados tienen clara la
misién de su area o sector de trabajo.
Lo que se observa es que en algunas
se cumplen las funciones sélo a
requerimiento. En otros casos, hay
funciones que no responden a la
mision del Ente respecto al control de
la calidad de los servicios (es el caso
de la gerencia de energia eléctrica).
Hay funciones que no tienen que ver
con la mision de una gerencia, por
ejemplo, la seccion de antenas de
telefonia celular, nada tiene que ver
con la mision del area de seguridad
eléctrica. La regulacion y control de
la Plaza de la musica, bien podria
pertenecer a otro ministerio, pero es
una decisién que escapa a los
directivos del ERSeP.

No estdn comunicados
formalmente, no se conocen.

El gerente general a solicitud del
ministerio de Servicios Publicos,
defini6é algunos objetivos estratégicos
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gue no han sido comunicados al
personal. No estan en conocimiento
de todas las areas ni del personal
gue las integra. Los gerentes tienen
una vaga idea al ser interrogados en
este aspecto, de que el gerente
general “estaba con ese tema y les
hizo algunas consultas o solicitd
informacion”.
Se cre6 hace menos de un afio la
funcién del “Observatorio de servicios
Claridad de publicos”, que esta elaborando
Objetivos algunas métricas, pero las mismas
no estan orientadas hacia objetivos.
Los empleados no saben que se
espera en términos de desempenfo
de cada uno, puede existir una idea
de productividad, pero no hay
objetivos establecidos al respecto. Se
habla de calidad, pero no existe
desarrollo de indicadores que den
cuenta de ello.

En lo formal, todas las gerencias Existen &reas que son transversales
deben “prestar colaboracion con el | en la organizacién, como atencién a
area de atencién a usuarios”. La usuarios, asesoria letrada y costos y
asesoria letrada debe coordinar a | tarifas. Y existen areas de soporte
los servicios juridicos de cada como administracion y sistemas y
gerencia, ademas de asesorar al también considerada actualmente
directorio y a areas que no cuenten | asi, al area de recursos humanos. No
con el mismo. figuran en el organigrama los
FEIEWG LN Las relaciones de trabajo servicios juridicos en las gerencias,
LERTELETO explicitadas en la estructura aunque la funcion se ejerce y hay
organica, son solo a nivel de personal letrado en las gerencias de
reporte. Es decir, de tipo vertical. agua y saneamiento y de energia
eléctrica que se ocupa de la
elaboracion de dictamenes y
respuesta a oficios judiciales. La
coordinacion de los servicios
juridicos por parte de la asesoria
letrada, no se cumple.

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto al conocimiento de la mision y vision de la organizacion, sobre la primera
existe coincidencia en casi todos los entrevistados respecto a la funcion de regulacion y control
de los servicios publicos, sin embargo, cada directivo agrega a la misma, funciones que tienen
gue ver con las gerencias o areas que dirigen, es decir, algunos mencionan que ademas el
ERSeP es como una defensoria en tanto que protege al ciudadano en esta relacién asimétrica

que tiene respecto a las empresas de servicios, otros hablan del equilibrio en las tarifas entre
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la calidad y el poder adquisitivo de la ciudadania, otros mencionan la funcion de disefio

normativo, por citar los mas frecuentemente mencionados.

Si bien, todo lo mencionado es pertinente respecto a lo que atafie a éste organismo,
existe bastante dispersiéon cognitiva respecto a la mision.

Sobre la vision, menos claridad existe, algunos ni siquiera saben a qué se refiere la
visién de una organizacion. Al interrogarlos con la pregunta que refiere a la vision, que es:
cOmo queremos ser vistos como organizacion, las respuestas fueron diversas, desde la
expresion de valores como transparencia, compromiso hasta las de gestion, mencionando

reiteradamente la eficiencia y la idoneidad técnica.

Cuando se indaga acerca de qué servicios presta el ERSeP y cudl es su publico
objetivo, se suscitaron respuestas diferentes, en lo inherente a los servicios que presta. En
relacién al publico objetivo, se mencionan a los usuarios (ciudadanos que utilizan los servicios
publicos) y a las prestadoras o concesionarios. Sobre los servicios que éste organismo brinda,
se mencionaron: atencion de los usuarios (para la recepcion de reclamos, resolucion de
consultas 0 asesoramiento), sancionar, intervenir en las controversias jurisdiccionales entre
prestadoras y entre las prestadoras y los usuarios, inspeccion, control de calidad, emisién de

normativas, resolucion de conflictos, defensoria.

Comenzando el analisis por las funciones de la cupula directiva y teniendo en
consideracion el organigrama vigente y la informacion proporcionada por los entrevistados, el
Presidente del Directorio, a su vez ejerce la funcion de gerente general, en el sentido de que
esta en la operacion diaria y que toda toma de decision pasa por él. En este sentido, se puede
decir, que ERSeP posee una estructura de tipo simple, en un ambiente complejo por las
necesidades de los ciudadanos, el avance tecnoldgico en la prestacion de los servicios y por
la interaccion con todas las prestadoras de los servicios publicos que existen en el territorio

provincial y su relacion con los organismos del poder ejecutivo del Estado provincial.

Por otra parte, los gerentes de los servicios controlados y regulados, sélo se relacionan
con el actual gerente general ante necesidades puntuales de modernizacion y eficientizacion
de procesos o para establecer conexiones con otros organismos publicos o privados en pos
de la resolucién de problemas o controversias que se puedan suscitar en el &mbito de las

gerencias. El gerente general, en lo real, tiene un rol de enlace.

Los responsables de la direccion de cada gerencia tienen a su cargo la emision de
resoluciones que luego firma el directorio, los servicios juridicos que estan presentes en ellas

los asisten brindando asesoramiento técnico en la elaboracion de las mismas, garantizando
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la correcta expresion en forma y sustancia. Las secciones técnicas, brindan en este sentido
informacion técnica, valga la redundancia, respecto al tema tratado proporcionando las
pruebas, informes técnicos o actas de constatacion, que sirven como antecedentes del caso.
Estos gerentes, en lo real, actian con el directorio, como asesores profesionales y gozan de
toda confianza técnica por parte de la direccion.

A partir de la informacién proporcionada por los gerentes de agua y energia eléctrica,
se pudo percibir cierta sobrecarga, ya que a la funcién de conduccién del personal se le suman
las cuestiones de indole técnica sobre las que deben toman decisiones y la lectura minuciosa
de las resoluciones que se envian al directorio, a través de la secretaria del mismo para su

protocolizaciéon y firma.

Sobre las relaciones de trabajo, cada gerencia es independiente de la otra, hablando
de las gerencias que regulan y controlan cada servicio. Se mencioné mas arriba, que las
relaciones que se visualizan en lo formal, son de tipo verticalista y en lo real también pueden
observarse. También hay relaciones de tipo horizontales porque asi lo indica el proceso de
trabajo. Las unidades funcionales que son transversales a la organizacion son: la asesoria
letrada, que no queda claro su rol respecto a la relacién de trabajo con los servicios juridicos,
costos y tarifas, que trabaja con las unidades técnicas de las gerencias en las revisiones
tarifarias y atencién a usuarios, que deriva los reclamos que ingresan por ésta area las
unidades de reclamos de las gerencias que corresponda. En la resolucion de la estructura
organica vigente, se habla de que las areas de reclamos de cada gerencia deben prestar
colaboracion con el area de atencién a usuarios, aunque no se deja en claro cudl es la relaciéon

de trabajo que debe existir 0 en qué consiste esa colaboracion.

En la gerencia de energia, existen en la actualidad tres divisiones, la de reclamos, la
técnica y la de servicios juridicos (sin representacion grafica en el organigrama). Si la mision
del Ente es velar por la calidad de los servicios que prestan las empresas y cooperativas, no
existe una division que se ocupe de ello. Por otra parte, la mision de la seccion de antenas de
telefonia celular, no guarda relacion con la mision del area de seguridad eléctrica que
pertenece a ésta gerencia. Como dato adicional, es la gerencia que representa casi el sesenta

y cinco por ciento de los reclamos que ingresan al Ente. Ver gréfico 2.
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RECLAMOS POR GERENCIA

AG 0,53 mil (16,71%)

TR
0.56 mil (17,66%)

EN 2,05 mil (64,56%)

Grafico 2. Informacién proporcionada por el Observatorio de servicios publicos del Ente

Regulador de los Servicios Publicos. Afio 2022.

En la gerencia de agua y saneamiento, existen tres divisiones funcionales, la de
reclamos, la técnica, la de calidad y la de servicios juridicos (sin representacion grafica en el
organigrama). Es la tercera gerencia en cantidad de reclamos que ingresan, siendo los
mismos de casi el diecisiete por ciento. Ver grafico 2.

En la gerencia de transporte, existen dos divisiones funcionales que corresponden a
cuestiones de indole técnicas y administrativas y otra de inspecciones. Es la segunda gerencia
en cantidad de reclamos que ingresan, siendo los mismos de casi el dieciocho por ciento. Ver

grafico 2.

La gerencia vial y edilicia, no presenta reclamos ingresados. Es una de las gerencias
mas pequefias en estructura, siendo que debe garantizar la calidad de los servicios de las
redes de acceso a Cordoba, buen estado de las rutas y las tarifas de los peajes. Ver gréafico
2.

El juzgado de faltas es un area que debe ser independiente de todas, ya que es la que
aplica las sanciones ante los incumplimientos detectados por las gerencias en los contratos
de concesion o en el control de los estdndares de calidad de los servicios. Es una unidad
funcional que debe ser totalmente imparcial, ya que juzga las decisiones de las gerencias en

cuanto a si corresponde sancién y su graduacion.

Las éareas de sistemas, administracion, prensa y difusion y recursos humanos
actualmente brindan soporte a toda la organizacion, cada una en los temas que le son propios.
Sistemas en el soporte tecnoldgico y de gestion de reclamos de funcionamiento de los

sistemas y conectividad, administracion en la gestion de las compras, cobranzas y tesoreria,
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recursos humanos en la administracion del personal, relevamiento de documentacion de los
legajos, el control del ausentismo y recién en el Ultimo afio ha comenzado a realizar el

relevamiento de necesidades de capacitacion.

Prensa y difusién, sélo actualiza los contenidos de la pagina web, realiza un
relevamiento de las noticias que pueden ser de interés para el directorio en cuanto a la gestion

del Ente, como las principales funciones.

La informacion entre las areas de reclamos y atencion a usuarios, se hace mediante
un sistema llamado RENER que fue creado inicialmente para la gerencia de energia (el
nombre deriva de reclamos energia). Su fin, es contar con informacion acerca del tratamiento
gue se le da a un reclamo para que el personal de atencién a usuarios pueda informar a los
usuarios acerca de las reclamaciones efectuadas. Actualmente, no todas las gerencias
cuentan con este soporte informatico, es una gestion que la esta llevando a cabo el gerente
general. La consecuencia de ello, es que, al no contar todas las unidades de reclamos con
este sistema, las consultas acerca de los reclamos derivados, son realizadas por teléfono, de
manera personal, por WhatsApp y se le suma a esto que depende del administrativo que tomé
el reclamo, el conocimiento que se tenga del mismo. Esto impacta en la satisfaccion del

usuario, tanto en la calidad de la respuesta como en el tiempo en el que se le brinda.

En el afio 2022, se implementd una unidad funcional, que actualmente esta a cargo
del area de costos y tarifas, a la que se llama Observatorio de Servicios Publicos, que no
figura en el organigrama, cuya finalidad es la de brindar informacién acerca algunas métricas
que se estan manejando en cada gerencia, una de ellas es el tiempo de resolucion de los
reclamos, entre otras. Pero s6lo constituyen datos, no hay objetivos planteados a los cuales
esas métricas responden, porque los objetivos estratégicos no han sido comunicados 0 no
son conocidos por gran parte de los entrevistados. Por otra parte, esta area no guarda relaciéon
con la misién del area de costos y tarifas y debiera tener otra misién, reportando a la gerencia

general, inclusive hasta podria ser nombrada de una manera diferente.

Conclusiones diagnésticas

La estructura orgénica del Ente Regulador de los servicios publicos como se ha
mencionado, esta descrita en la resolucion 69/2021. No deja en claro en todas sus
divisiones cudles son los niveles jerarquicos, segun el escalafén del empleado publico

provincial Ley 9361, no deja en claro las relaciones funcionales de las unidades, no hay
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alineamiento entre los miembros de la cumbre estratégica sobre la mision, objetivos
estratégicos, servicios y publico objetivo del ente. Por lo que la estructura organica que se
redactd, no obedecié a un andlisis de los aspectos mencionados, ni se analiz6 cual es el
ambiente en el que esta inserto el organismo, ni cuales son las competencias que debe
tener el personal del mismo para el desempefio de sus funciones, se hizo de manera

intuitiva.

No se respeto la jerarquizacion establecida en la ley 9361, por lo que tampoco hay
claridad en ese sentido ni se analizd la misién de cada unidad funcional para conocer la

dimensién que debe tener cada una respecto a la division del trabajo.

Quienes intervinieron en la redaccién, no realizaron un analisis funcional de la
estructura orgénica, no son profesionales de recursos humanos ni poseen conocimientos

técnicos especificos en relacién al disefio organizacional.

El area de recursos humanos, ha sido considerada un area de administracion de
personal y liquidacion de sueldos, de alli que no ha sido considerada ni se le ha dado
participacion en el disefio actual. Por otro lado, este proceder responde al estilo de liderazgo
gue tiene la organizacion, que como se dijo es propio de una estructura simple con

relaciones verticales.

Se propone, ante todo, redactar la visién y la misién del Ente y disefiar una estructura
de tipo divisional, en la que cada division se ocupe de la gestion de control y regulacion de
cada servicio, tal como esta siendo, credndose una nueva divisién que se ocupe del control
de las radiaciones de antenas de telefonia celular y otra que se ocupe de los procesos de

modernizacion e innovacién de los procesos.

Se propone mixturar esta estructura divisional con el modelo matricial, ya que hay
unidades funcionales de profesionales (esto es la tecnoestructura) con rango de areas que,
por su funcién y procesos, son transversales a las gerencias, a saber, las areas de asesoria
letrada, costos y tarifas y atencion a usuarios y que debieran estar jerarquizadas como

gerencias, con funciones de seguimiento y control.

La puesta en valor del rol del gerente general como quien se ocupa de los procesos
operativos de la gestion, comunicacién de objetivos, control y seguimiento. Con el apoyo de

una unidad de planeamiento y control estratégico reportandose directamente.
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Brindar una funcién estratégica a recursos humanos con funciones de administracion
de personal, incorporacion de personal, andlisis de puestos de trabajo, adecuacion del perfil
al puesto, capacitacion y desarrollo, evaluacion de clima interno, gestion de la cultura

organizacional y politica de remuneraciones e incentivos.

Nuevo rol al area de prensa y difusion, como &rea de comunicaciones y relaciones
institucionales, que contribuya a la difusion de la misién del ente para que la ciudadania
conozca cudles son los servicios que brinda y como gestionar los tramites en el organismo.

Enlaces con otros organismos para benchmarking de conocimientos.

Definir y comunicar interna y externamente, la vision, la misién, los valores y los

objetivos estratégicos de la organizacion.

Si la organizacién no trabaja en el alineamiento estratégico a partir de una vision y
mision compartidas, sino se conocen los objetivos estratégicos y si la estructura organizativa
no responde a las necesidades del ambiente complejo en la cual esta inmersa, entonces es
posible que le cueste lograr sus objetivos, que si bien no estan definidos, han sido
enunciados como aspiraciones en las entrevistas: como ser un ente reconocido por su
idoneidad técnica, comprometidos con la gestion eficiente de los servicios publicos que

controla y con la ciudadania, que son los usuarios de los mismos.

Por otra parte, persistira la falta de claridad en la misién de cada area, lo cual
dificulta la comprension en las relaciones de trabajo entre las unidades funcionales y los
roles de sus integrantes, lo cual también tiene un impacto a nivel de clima laboral, ya que se

incrementa la confusion y el conflicto.

Internamente, no mejorard la comunicacion interna necesaria en las relaciones de

trabajo que deben existir basadas en los procesos de trabajo.

En sintesis, en base a lo expresado en el presente capitulo, se profundizara en el
proximo, el diagndstico que se integrara con los conceptos tedéricos vertidos en el capitulo
uno, para plantear la propuesta de re funcionalizacion de la estructura organizacional del

Ente Regulador de los Servicios Publicos.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE REORGANIZACION FUNCIONAL PARA EL ENTE REGULADOR DE
LOS SERVICIOS PUBLICOS

En funcién al diagnéstico realizado en el capitulo anterior y a los objetivos que se
plantearon en este trabajo, pudieron identificarse los lineamientos estratégicos sobre los
cuales se basa la propuesta de organizacion funcional para el ente Regulador de los Servicios
Publicos, a saber: la identificacion del puablico objetivo, los servicios que brinda y los
resultados, como el producto.

Si bien la visién, mision y valores no estaban definidos en la organizacién, se definen
en este capitulo, del mismo modo que los objetivos estratégicos y las competencias genéricas
y las competencias para los puestos de la cumbre estratégica y las gerencias de primera linea,

para sentar las bases de la refuncionalizacién de la estructura organizacional.

1. Lineamientos estratégicos

A partir del analisis realizado, se han identificado los principales lineamientos
estratégicos, a saber:

El publico objetivo del ERSeP son los usuarios de los servicios publicos y las
prestadoras (cooperativas y empresas) que brindan éstos.

Los servicios que brinda el ERSeP, son, por un lado, la atencion de los ciudadanos,
usuarios de los servicios publicos, para resolver las inquietudes que tienen respecto a éstos,
las controversias que se pueden suscitar entre las partes involucradas y para efectuar tramites
gue tienen que ver con reclamos por el servicio recibido. Por otra parte, al realizar el control y
la regulacion de los servicios publicos, el ERSeP actla también como un asesor técnico
indicando los puntos de mejora.

Se podria decir que el producto o resultado del ERSeP como organizacion, es el
dictado de las normativas que establecen el cumplimiento de las prestaciones de los servicios

y la emision de resoluciones ante los tramites iniciados por reclamos en los servicios publicos.

2. Definicién de la Visién, Misién y valores.

La definicién de la visién de una organizacion responde basicamente a la pregunta: a

donde se dirige la organizacion y cuales son sus metas a medio y largo plazo. En tal sentido,
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a partir de las respuestas relevadas por la cumbre estratégica del ERSeP, sus gerentes y sus
jefes de area, se propone la siguiente:

“Ser el organismo autarquico que contribuya a la sustentabilidad y calidad de los

servicios publicos para que los ciudadanos cuenten con servicios seguros y de excelencia”.

Respecto a la misién, responde basicamente a la pregunta: para qué existe la
organizacion o empresa. En este sentido, se propone la siguiente, considerando lo que

expresa la Ley 8835, en relacion a la creacion del ERSeP:

“Existimos para Regular y controlar los servicios publicos provinciales de agua potable,
energia eléctrica, transporte interurbano de pasajeros, las rutas de acceso a Cérdoba y la
radiacién de las antenas de telefonia celular, para garantizar servicios seguros, de calidad y

con tarifas acordes que satisfagan las expectativas de los usuarios.

Nos acercamos a la ciudadania, poniendo a disposicion diversos canales de

comunicacion para facilitar el acceso a realizar consultas y tramites.

Contamos con un equipo de representantes para la atencién de los usuarios y
prestadores y con asesores técnicos idoneos en todas nuestras areas de trabajo, dispuestos
a escuchar y actuar con el compromiso de brindar respuestas con la eficiencia que merecen

garantizando los derechos y obligaciones de las partes involucradas”.

Respecto a los valores, que constituyen los aspectos actitudinales y los
comportamientos que se esperan de quienes llevan a cabo las funciones del Ente para que

se logre su visién y mision, se proponen:

- Compromiso: Nos comprometemos con el publico con el que interactuamos en
garantizar que los servicios sean de calidad, seguros y accesibles, asi como en facilitar
los canales de comunicacion para escuchar sus inquietudes y brindar respuestas.

- Calidad: Bregar para que las necesidades de los usuarios sean satisfechas por los
prestadores, segun las especificaciones establecidas para cada servicio.

- Eficiencia: Resolver las inquietudes y tramites efectuados por los usuarios con
celeridad y profesionalismo, en los plazos establecidos.

- ldoneidad técnica: Es la condicién para desempefiar cada funcién con profesionalismo,

lo que comprende la aptitud técnica y la aptitud moral.

41



Integridad: Actuar con entereza moral, rectitud, responsabilidad, disciplina y honradez
en el desemperio de las funciones de cada trabajador del ERSeP.

Objetivos Estratégicos

POSICIONAMIENTO DEL ERSeP Y FIDELIZACION EXTERNA: que la ciudadania de
la provincia de Cdrdoba conozca qué es el ERSeP, cual es su mision, qué servicios
regula y que tramites gestiona y como.

- Optimizar las comunicaciones con el ciudadano.

OPTIMIZAR LA PRODUCTIVIDAD DE TODA LA ESTRUCTURA para reducir la mora
en la resolucién de reclamos, tramites y las solicitudes que llegan a cada unidad
funcional.

- Tecnificar los procesos de trabajo.

- Optimizar las comunicaciones entre las areas de trabajo, que la informacion

sea accesible para quien la necesite.

MEDIR Y OPTIMIZAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS BRINDADOS Y
REGULADOS:
- Disefiar indicadores de calidad en todas las gerencias de todos los servicios
publicos controlados y regulados y de la gestion interna. Disefiar indicadores
de calidad en las gerencias para evaluar la gestién interna.

- Realizar encuestas de satisfaccion acerca de la atencién recibida.

MAXIMIZAR LA PROFESIONALIZACION, LA INTEGRACION CULTURAL Y LA
FIDELIZACION INTERNA.
- Evaluar la adecuacion puesto-perfil en el personal de atencion a usuarios y en
los demas sectores de trabajo.
- Relevar necesidades de capacitacion, elaborar el plan anual de capacitaciones
y realizar su seguimiento.
- Evaluar el desempefio de los trabajadores tanto en productividad, como en
cuestiones actitudinales.

- Alimentar una cultura organizacional de colaboracion y servicio.
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Para llevar a que toda la organizacion esté alineada a los mismos objetivos, cada
gerencia debera plantear objetivos que respondan a los objetivos estratégicos y los proyectos
y planes de accion para lograrlos.

4. Competencias paralos niveles de responsabilidad y genéricas

Antes de mencionar cuales serian las competencias propuestas para las personas que
tienen la responsabilidad de dirigir en la organizacion, cumbre estratégica y gerencias de

primera linea, se cita al autor Le Boterf (2001, p. 54):

“Una persona competente es una persona que sabe actuar de manera pertinente en
un contexto particular eligiendo y movilizando un equipamiento doble de recursos: recursos
personales (conocimientos, saber hacer, cualidades, cultura, recursos emocionales, etc.) y
recursos de redes (bancos de datos, redes documentales, redes de experiencia especializada,

etc.)”.
En base al analisis efectuado sobre el Ente Regulador de los Servicios Publicos,

respecto a los lineamientos estratégicos, se plantean las siguientes competencias para el
personal mencionado. Sobre cada una se realizard una breve descripcion. Ver tabla 3.
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Tabla 3: Competencias para cumbre estratégica y gerencia de primera linea.

Competencia Definicion

Idoneidad técnica

Conocimientos especificos y especializados de los temas bajo su
responsabilidad, por formacién académica y/o experiencia laboral,
que le permiten resolver los problemas y tomar decisiones
adecuadas. Conocimiento de herramientas tecnoldgicas, sistemas
de informacion especificos de su especialidad y de gestion para
llevar adelante los proyectos y planes de accion de su area.

Conocimiento del
entorno

Saber como es la organizacién en sus aspectos formales y en sus
aspectos informales, qué hace cada unidad funcional y sus
procedimientos. Comprender la visién, misién y objetivos de la
organizacién asi como el ambiente en la cual se encuentra inmersa,
sus relaciones con otros organismos publicos, privados y con los
prestadores de los servicios publicos.

Capacidad de
planificacion y
organizacién

Implica organizar las tareas de forma efectiva, establecer plazos
realistas y delegar labores en las que se tome en cuenta las
capacidades de sus colaboradores.

Pensamiento critico

Capacidad de resolver problemas, analizando antes la situacion para
comprender sus causas Yy efectos.

Liderazgo

Guiar al equipo de trabajadores desde la inspiracion para motivarlos
hacia el logro de las metas organizacionales, reconociendo las
habilidades y competencias de cada integrante para contribuir a su
desarrollo profesional y potenciar al maximo su desempefio.

Autorregulacion
emocional

Orientar sus emociones hacia sus metas y con empatia para
responder de manera positiva frente a situaciones adversas o
conflictivas.

Pensamiento estratégico

Habilidad para reconocer las buenas oportunidades, tener un
pensamiento visionario para la organizacién y disposicién a asumir
riesgos para llevar a la misma por un buen camino, aunque esto
implique tomar decisiones dificiles.

Fuente: Elaboracidn propia.

Para todo trabajador que se desempefia en ERSeP, se proponen las siguientes

competencias, basadas en los valores organizacionales. Ver tabla 4.
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Tabla 4. Competencias genéricas para el personal del ERSeP.
Competencia ‘ Definicion

Involucrarse y participar activamente en las labores necesarias

Trabajo en equipo . o
para alcanzar las metas del area y de la organizacion

Implica el deseo de ayudar o servir a los ciudadanos o compafieros
. - . de trabajo para responder a sus necesidades. Implica esforzarse
Orientacion al ciudadano y

al cliente interno por conocer y comprender cuales son éstas para poder resolver

sus inquietudes o sus problemas.

Responder con honestidad por las propias acciones y los
Responsabilidad resultados que conlleva. Implica asumir errores y emprender

acciones para repararlos.

Alcanzar las metas en los plazos comunicados haciendo un buen
Productividad uso de los recursos de informacion, materiales y de manejo del
tiempo.

Utilizar o tener la disposicion a aprender el uso de herramientas de
. . tecnologia, sean equipos o sistemas de informacién para optimizar
Manejo de herramientas o 9 quip P P

equipos el desempefio en las tareas, favorecer la comunicacién entre las

areas de trabajo y facilitar el acceso a los datos.

Saber lo que hay que hacer y hacerlo sin esperar que alguien lo

Ll pida. Es adelantarse, identificar las necesidades y hacerlo.

Fuente: Elaboracion Propia

5. Estructura organica propuesta

Como ya se ha mencionado anteriormente, el ERSeP tiene dos grandes funciones, la
reguladora, que tiene que ver los aspectos normativos y resolutivos y la funcién de control,
que tiene que ver con la constatacion del cumplimiento de la normativa a aplicar y sancionar

el incumplimiento.

Se considera importante hacer esta mencion ya que las gerencias que regulan y
controlan cada servicio publico, deben tener unidades funcionales que permitan cumplir con

éstas funciones. El ERSeP es un organismo técnico.
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La estructura organizativa propuesta, tiene una estructura divisional mixturada con una
matricial. Las divisiones principales corresponden a cada servicio publico regulado.
La division del trabajo obedece en primer lugar a una departamentalizacion por cada servicio
publico regulado, lo que da por resultado la creacion de cada gerencia. Dentro de cada una,
la division del trabajo responde a un criterio funcional por el tipo de actividades que deben
llevarse a cabo para ejercer las funciones de regulacién y control en cada caso.

En todas las gerencias existen las siguientes actividades y procesos: recepcion y
gestion de reclamos, derivacion de los mismos a areas técnicas que a su vez realizan las
tareas de inspeccidn y emisidén de actas de constatacién. Las areas técnicas realizan el control
de la calidad, de obras o infraestructura y un analisis de costos de las mismas para garantizar
que los servicios cumplan con los estandares de calidad, las especificaciones técnicas
previstas en los contratos, normas y leyes. Las &reas de servicios juridicos poseen el registro
de todos los contratos celebrados con las prestadoras y su reglamentacion. Emiten

dictamenes y proyectos de resolucion.

En cada gerencia se cuenta con personal administrativo y profesionales en las areas

técnicas, cuya formacion de grado se obtiene de las casas de altos estudios.

Para una mayor profesionalizacion del personal que atiende al publico, se propone la
estandarizacion de destrezas, para permitir mayor eficiencia en las respuestas, con menos
consultas a superiores. Estos son manuales de procedimientos para cada tipo de tramite que
se efectia en el ERSeP, conocimiento de la normativa vigente para cada servicio,
conocimiento de los organismos con los que interactia ERSeP para la derivacién correcta de

los ciudadanos en caso de que el tramite no corresponda con los que gestiona el Ente.

5.1 Lacumbre estratégica

Es la que existe para que la organizacion cumpla con su misién y sus metas. En el
ERSeP, la cumbre estratégica es el directorio y la gerencia general. Ambas cuentan con Staff

de apoyo para su gestion.

Para el ejercicio de la mision y vision del Ente Regulador de los Servicios Publicos, se
mencionan las principales unidades funcionales a las que en adelante se llamaran gerencias,

con su respectiva mision y se realizara una descripcion de la division interna, con su respectiva
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jerarquizacion, segun el Escalafén para todo el personal que presta servicios en el @mbito de
la administracion publica provincial, Ley 9361.

Las funciones del directorio, estan definidas por Ley 8835 en su articulo 38, por lo que
no se expondran, pero en base a ellas esta creada la estructura del ERSeP ya que el directorio
puede delegar algunas de sus funciones en las unidades funcionales a través de las cuales

las ejecutara.

Gerencia general, con reporte al Directorio del ERSeP y con jerarquia de Director
General de Jurisdiccién. Sera su mision disefiar la estrategia y fijar objetivos para el
crecimiento y realizar su seguimiento. Supervisar la operativa diaria, controlar presupuestos,
y optimizar gastos, garantizando un equilibrio que permita la disponibilidad de recursos
materiales y de capital humano para el funcionamiento de la organizacién. Bregar por la

motivacion y productividad de los trabajadores.

Para llevar a cabo la funcién de seguimiento de los objetivos organizacionales, contara
con una unidad de planeamiento y control de gestion, con jerarquia de subdireccion de
jurisdiccién para asistir al gerente general en la organizacion, planificacion e implementacion
de la estrategia. Coordinar las operaciones e interactuar con todas las gerencias a los fines
de alimentar el tablero de control de gestion y realizar el seguimiento de los proyectos y planes

de accion que en cada una se planteen.

Reportara a la gerencia general las gerencias de: agua y saneamiento, energia
eléctrica y distribuida, transporte interurbano, redes viales, antenas de telefonia celular,

atencion a los usuarios, costos y tarifas y el juzgado de faltas regulatorias.

Las gerencias de atencion a usuarios y de costos y tarifas, estableceran plazos y
criterios de trabajo, la primera para realizar el seguimiento de los reclamos derivados y
garantizar los plazos comunicados a los usuarios y los establecidos en el procedimiento
administrativo. Instrumentara los medios para obtener retroalimentacion del tratamiento que
se le ha dado a cada reclamo con su justificacién, de modo de comunicarlo a los usuarios que
consultan el estado de los mismos. Por su parte, el &rea de costos vy tarifas, coordinara las
mesas tarifarias y para ello trabajar4 con las areas técnicas de cada gerencia para la

evaluacién de los costos y comunicacion de criterios de andlisis.
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Contar4d como staff de apoyo con las gerencias de comunicacion y relaciones
institucionales, administracion y finanzas, recursos humanos y la de modernizacion e

innovacion.

5.2 Lalinea media

El mecanismo coordinador, clave en este tipo de organizacion es la linea media y el

éxito dependera de la gestién del desempefio y la competencia de sus gerentes.

La linea media esta compuesta por las gerencias de primera linea y las de segunda
linea. Dentro de las primeras, se encuentran los principales conductores de cada division,
quienes a su vez tienen roles estratégicos, ya que por su conocimiento técnico especializado
disefian los objetivos propios de sus gerencias en base a los objetivos estratégicos
organizacionales, definidos por la cumbre estratégica, los planes, procedimientos y proponen
politicas de funcionamiento. En esta misma linea se encuentra la funcion sancionatoria,

mediante la gerencia llamada “Juzgado de Faltas”.

Las gerencias de segunda linea, estan abocadas a la conduccién del personal al logro
de los objetivos comunicados por las gerencias de primera linea, por lo que es fundamental
la gestion del desempefio para el cumplimiento de los mismos. Son todas las unidades

“ L

funcionales identificadas en el organigrama propuesto como “areas”.

5.2.1 Las gerencias de primera y segunda linea.

La gerencia de atencidon a los usuarios, existe para receptar y sustanciar los
reclamos efectuados por quienes son usuarios de los servicios publicos. Brindara
asesoramiento a los mismos en otras consultas que no constituyan un reclamo. Gestionara
los diferentes canales de comunicacion con los usuarios a éstos fines y se llevara un registro
de la cantidad de consultas y reclamos por cada canal habilitado, identificando tipologias en

los mismos.

Realizard el seguimiento de los reclamos efectuados hasta su resolucion, para

garantizar que todos tengan una respuesta en los plazos establecidos dentro del
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procedimiento Unico de reclamos e instrumentara los sistemas de informacion que requiera
para ello y para brindar retroalimentacion.

Tendra una relacion de tipo matricial con las areas de reclamos de cada gerencia para
lograr su misién. Reportara a la gerencia general y tendrd jerarquia de direccion de

jurisdiccién.

La Gerencia de agua y saneamiento, existe para controlar y regular dos cosas en el
servicio, el agua potable y el saneamiento, manteniendo un equilibrio sostenible en la
prestacién del mismo entre la calidad, las inversiones y las tarifas. Reportard a la gerencia

general y tendra jerarquia de direccion de jurisdiccion.

Para ejercer su mision, ésta gerencia tendra a su cargo una subgerencia técnica que
tendra dentro de sus funciones, el desarrollo de un sistema de informacién que le permita
realizar el seguimiento de los indicadores para la toma de decisiones a los fines de identificar
puntos de mejora para una intervencidén preventiva. Asistir al gerente en la coordinacién de

las operaciones.

Reportara también de manera directa a ésta gerencia, con jerarquia de area, el area
de reclamos y consultas y la de servicios juridicos. La primera analizara la tipologia de
reclamo, notificara a las prestadoras, emitira resolucion a los reclamantes o bien derivara para
Su inspeccion a la subgerencia técnica. En todos los casos debera alimentar el sistema de
retroalimentacion con la gerencia de atencién a usuarios para su seguimiento. La segunda,
tendra actualizado el registro de prestadores, realizara dictamenes, proyectos de resolucion y

asesoramiento legal a la gerencia y subgerencia en los temas que se requiera su intervencion.

A la subgerencia técnica reportan, con jerarquia de areas, tres unidades: la de
calidad para el analisis de los parametros quimicos y bacteriolégicos del agua, el area
técnica, que controlard los parametros técnicos establecidos en los contratos y en la
legislacion aplicable al servicio y propondra planes de gestibn de resultados para la
optimizacion de las obras y el servicio; el area de control de inversiones y costos, que
analizara los costos de las inversiones que se requieren a nivel estructural, producto del
andlisis del area técnica. Esta Ultima tendra reporte matricial con la gerencia de costos y tarifas

para las revisiones tarifarias.

La gerencia de energia eléctrica y generacion distribuida, existe para controlar y

regular la calidad con la que los prestadores suministran a los usuarios la energia eléctrica, la
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infraestructura que poseen, las tarifas que cobran, la seguridad en las instalaciones del
servicio de energia eléctrica de alumbrado publico, domiciliarias y la generacion distribuida de
energia eléctrica por medio de fuentes de energias instaladas en puntos lo mas proximos al

consumo. Reportara a la gerencia general y tendra jerarquia de direccion de jurisdiccion.

Para ejercer su mision, ésta gerencia tendra a su cargo una subgerencia técnica que
tendra dentro de sus funciones, el desarrollo de un sistema de informacién que le permita
realizar el seguimiento de los indicadores para la toma de decisiones a los fines de identificar
puntos de mejora para una intervencidén preventiva. Asistir al gerente en la coordinacién de

las operaciones.

Reportara también de manera directa a ésta gerencia, con jerarquia de area, el area
de reclamos y consultas y la de servicios juridicos. La primera analizara la tipologia de
reclamo, notificard a las prestadoras, emitira resolucioén a los reclamantes o bien derivara para
su inspeccién a la subgerencia técnica. En todos los casos debera alimentar el sistema de
retroalimentacién con la gerencia de atencién a usuarios para su seguimiento. La segunda,
tendré actualizado el registro de prestadores, realizara dictamenes, proyectos de resolucién y

asesoramiento legal a la gerencia y subgerencia en los temas que se requiera su intervencion.

A la subgerencia técnica reportan, con jerarquia de areas, cuatro unidades: la de
control y regulacién de las energias distribuidas, la de control de calidad, la de
seguridad eléctrica y la de control de inversiones y cuadros tarifarios, que analizara los
costos de las inversiones que se requieren a nivel estructural, el analisis de los cuadros

tarifarios de cada prestador y analizara los reclamos por excesos de consumo.

La gerencia de transporte interurbano, existe para controlar y regular el servicio de
transporte interurbano para garantizar que las prestaciones a los usuarios sean de calidad y
con tarifas acordes. Reportarda a la gerencia general y tendra jerarquia de direccion de

jurisdiccioén.

Para ejercer su mision, ésta gerencia tendra a su cargo una subgerencia técnica que
tendrd dentro de sus funciones, el desarrollo de un sistema de informacion que le permita
realizar el seguimiento de los indicadores para la toma de decisiones a los fines de identificar

puntos de mejora para una intervencion preventiva.
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Reportara también de manera directa a ésta gerencia, con jerarquia de area, el area
de reclamos y consultas. Esta area analizara la tipologia de reclamo, notificara a las
prestadoras, emitira resolucion a los reclamantes o bien derivard para su inspeccion a la
subgerencia técnica. En todos los casos debera alimentar el sistema de retroalimentacion con

la gerencia de atencién a usuarios para su seguimiento.

A la subgerencia técnica reportan, con jerarquia de areas, dos unidades: la de

inspecciones del servicio de transporte publico interurbano y la de control de las tarifas.

La gerencia de redes viales, existe para controlar y regular el cumplimiento de las
normativas de las concesiones de los servicios de las redes de acceso a Cérdoba, el estado
de mantenimiento y conservacién de las rutas para garantizar la seguridad de los ciudadanos
y el cumplimiento de los proyectos de obras y la calidad de las mismas. Reportara a la gerencia

general y tendra jerarquia de direccion de jurisdiccion.

Para ejercer su mision, ésta gerencia tendrd a su cargo tres unidades con jerarquia de
area: el area de reclamos y consultas, la de servicios juridicos y la de inspecciones
técnicas. La primera analizara la tipologia de reclamo, notificara a las prestadoras, emitira
resolucion a los reclamantes o bien derivara para su inspeccién a la subgerencia técnica. En
todos los casos debera alimentar el sistema de retroalimentacion con la gerencia de atencion
a usuarios para su seguimiento. La segunda, tendra actualizado el registro de prestadores,
realizara dictdmenes, proyectos de resolucion y asesoramiento legal a la gerencia y

subgerencia en los temas que se requiera su intervencion.

La tercera, tendré dentro de sus funciones, el desarrollo de un sistema de informacion
que le permita realizar el seguimiento de los indicadores para la toma de decisiones a los fines
de identificar puntos de mejora para una intervencién preventiva y la realizacion de
inspecciones del estado de las rutas, los proyectos de obras y su calidad, para la seguridad
de los usuarios. Analizara la capacidad econdmica y financiera de los prestadores en el
cumplimiento de sus obligaciones contractuales y tendra intervencion en las actualizaciones

tarifarias.

La gerencia de antenas de telefonia celular existe para controlar que la emision de
radiaciones no ionizantes que emiten este tipo de antenas, esté dentro de los pardmetros
permitidos para no afectar la salud de la poblacién. Reportara a la gerencia general y tendra

jerarquia de direccion de jurisdiccion.
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Para ejercer su misién, ésta gerencia tendra a su cargo dos unidades con jerarquia de
area: el area de reclamos y consultas, la de la de inspecciones técnicas. La primera
analizara la tipologia de reclamo, notificard a las prestadoras, emitird resolucién a los
reclamantes o bien derivara para su inspeccion al area técnica. La segunda, tendré dentro de
sus funciones, el desarrollo de un sistema de informacién que le permita realizar el
seguimiento de los indicadores para la toma de decisiones a los fines de identificar puntos de
mejora para una intervencion preventiva, la realizacién de inspecciones para controlar que la
emision de radiacion no ionizante de las antenas mencionadas se encuentre dentro de los
parametros permitidos. Analizard la capacidad econémica y financiera de los prestadores en
el cumplimiento de sus obligaciones contractuales y tendrd intervencion en las actualizaciones

tarifarias.

La gerencia que es el juzgado de faltas regulatorias, existe para aplicar la funcién
sancionatoria en caso de que los prestadores o electricistas matriculados, no cumplan las
obligaciones establecidas en la normativa que los regula. Actla como una gerencia
independiente de las demas para actuar con objetividad entre las actuaciones de las gerencias
y las prestadoras, garantizando el derecho a la defensa y analizando las razones de ésta.

Determina la sancién a aplicar y su graduacion.

Cuando se detectan irregularidades o incumplimientos en la prestacién de los servicios
publicos, las gerencias derivan al juzgado de faltas los casos para que se ejerza la funcion
sancionatoria. En tal sentido el juzgado de faltas podra requerir informacion a las gerencias
de primera o segunda linea para la sustanciacién de los tramites, teniendo en este sentido un
reporte de tipo matricial. Reportara a la gerencia general y tendra jerarquia de direccion de

jurisdiccioén.

Para ejercer su mision, ésta gerencia tendra a su cargo una secretaria de juzgado,
con jerarquia de subdireccién de jurisdiccion cuya mision sera brindar al juez asistencia en la
preparacion de decisiones legales, tiene la potestad de hacer recomendaciones acerca de los

diferentes casos, influyendo sobre la decision del Juez.
Para ejercer su mision, ésta secretaria de juzgado, tendrd a su cargo una unidad con

jerarquia de area, la de servicios juridicos que esta abocada al andlisis de los expedientes

por incumplimientos de las normativas que regulan los servicios publicos, emision de
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dictamenes y proyectos de resolucion sancionatoria para derivarlos al juez de faltas a los fines
de su lectura, aprobacion y firma.

Como unidad de soporte, el &rea de servicios juridicos contara con un departamento
de servicios administrativos, que registrara y realizard las derivaciones de los tramites que

ingresan al juzgado de faltas.

Respecto a las gerencias que se encuentran fuera del flujo de trabajo operacional
relacionado al control, regulacién y sancién, se encuentran las gerencias de staff o de apoyo
a la gerencia general, que son: la gerencia de comunicaciones y relaciones institucionales, la
gerencia de recursos humanos la gerencia de administracion y finanzas y la gerencia de
modernizacion e innovacion. Estas tendran jerarquia de subdireccién de jurisdiccion. Como
forman parte de la tecnoestructura del ERSeP, se describiran sus funciones en el apartado
5.3.

5.3 Latecnoestructura

Esta conformada por los analistas, que en el caso del ERSeP se encuentran en las
gerencias de costos y tarifas, servicios juridicos, asesores técnicos especializados en las
areas técnicas de cada gerencia (ingenieros civiles, ambientales, quimicos, electrénicos y
electromecanicos, ingenieros mecanicos, contadores, economistas, licenciados en
administracién), areas de la administracion, analistas de procesos en la gerencia de
modernizacion e innovacion, analistas de sistemas de informacion y analistas de recursos

humanos. Por otra parte, actian como staff de apoyo en la gestion de algunas areas.

La gerencia de asesoramiento legal, cuya mision es asesorar en temas juridicos al
directorio para garantizar la legalidad de todos los actos que emite el mismo y garantizar que
en las areas que prestan servicios juridicos en las gerencias que regulan servicios publicos
(se exceptua al servicio juridico de la gerencia de juzgado de faltas), se apliquen los mismos
criterios para la emision de proyectos de resoluciones, procedimientos de trabajo y
seguimiento del cumplimiento de los plazos administrativos. Tiene una relacion de trabajo de
tipo matricial con los mencionados. Brinda servicios juridicos a las gerencias que o areas que
no cuentan con un servicio juridico propio en temas contractuales, del derecho laboral,
tributario, informatico y los derechos relacionados a publicacion de informaciéon e imagenes.

Asistira al Directorio del ERSeP y tendra jerarquia de direccion de jurisdiccion.
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La gerencia de costos y tarifas, existe para realizar la revision tarifaria en base al
andlisis de los costos que tienen las prestadoras para brindar los servicios publicos. Este
analisis se realiza con periodicidad de acuerdo a las mesas tarifarias solicitadas por éstas y
que luego se presentan en las audiencias publicas. Emite informes técnicos para la aprobacién
de las tarifas.

Contara con profesionales dedicados a manejar sistemas de informacién para contar
con informacién sobre aspectos tarifarios y de indicadores de la calidad de los servicios
publicos definidos por cada gerencia para cada prestador, la asequibilidad de los servicios a
los ciudadanos, realizar el control y seguimiento de la informacion contable y financiera por
las obras e inversiones que desarrollan las prestatarias, informes de comparativos con otras
provincias o entes reguladores a los fines de conocer como estad posicionado el ERSeP vy

proporcionar informes comparativos contra indices de inflacion.

Para desempefar su mision, ésta gerencia solicitard informacién producida en el
ERSeP para la elaboracion de informes de estandares técnicos tarifarios a cada area técnica
de cada gerencia por lo que tendré una relacion matricial. Reportara a la gerencia general y
tendrd jerarquia de direccion de jurisdiccion.

5.3.1 Staff de apoyo

La secretaria del directorio, con reporte al Directorio del ERSeP y con jerarquia de
subdireccion de jurisdiccion. Sera su mision dar fe de las resoluciones, actas emitidas por el

directorio del ERSeP, asi como la participacion de sus miembros en las reuniones.

Tendra a su cargo a la mesa general de entradas, con jerarquia departamento, como
una unidad de apoyo cuya funcion principal es la recepcion, registro y derivacién de los
trAmites que ingresan al ERSeP para conocimiento del directorio y realizar su seguimiento

para cumplir con los plazos administrativos.

La gerencia de comunicaciones y relaciones institucionales, existe para mantener
relaciones con los medios de comunicacion tradicionales y nuevos, locales y gestionar los
medios de comunicacién propios del organismo. Planificar y desarrollar acciones de

comunicacion para desarrollar la imagen institucional del ERSeP. Coordinar la vinculacion del
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organismo con la sociedad civil y con organismos publicos o privados para establecer marcos
de colaboracién y convenios que refuercen los valores y misién del Ente. Organizar y
llevar a cabo eventos y actos institucionales, ocupandose de la normativa protocolaria del
ERSeP en los mismos.

Para el ejercicio de su mision contard con el apoyo de profesionales de
comunicacion y protocolo. Asistira a la gerencia general y tendra jerarquia de subdireccion

de jurisdiccién.

La gerencia de administracion y finanzas, existe para realizar la confeccion del
presupuesto, la memoria anual y balance. El control de los movimientos financieros del Ente
y el cumplimiento de la normativa vigente para la realizacién de compras y contrataciones. Su
mision sera mantener un control financiero de distintas gerencias de la organizacion, obtener

un balance general y el estado de resultados de una empresa.

Asesorara a la gerencia general en la toma de decisiones y anticipara situaciones
dificiles. Tendr& jerarquia de subdireccién de jurisdiccion.

Para ejercer su misién, ésta gerencia tendra a su cargo dos unidades con jerarquia de
area: el area de contabilidad y la de compras y contrataciones. La primera se ocupara de
toda la registracion de los ingresos y egresos de dinero, coordinara la gestion de cobranzas,
la tesoreria y la liquidacién de haberes. Por su parte el area de compras y contrataciones,
se ocupara de mantener actualizado el registro de proveedores, de la busqueda de nuevos
proveedores y presupuestos y gestionara todo el proceso de compras y de las que implican

licitaciones.

La gerencia de recursos humanos, sera su mision establecer la politica de ingreso
del personal, su desarrollo personal y profesional, la politica de remuneraciones e incentivos.
Asi mismo se encargara de los procesos de registracion de la documentacion del personal en
su legajo, el control del ausentismo y la aplicacion de la normativa para el personal de la

administracion publica provincial.

Asesorara a la gerencia general en materia de requerimientos de personal, para lo cual
contara con el relevamiento de los puestos y los perfiles y con las cantidades optimas de
personal para el funcionamiento de cada sector de la organizacion. Tendra jerarquia de

subdireccion de jurisdiccion.
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Para ejercer su misién, ésta gerencia tendra a su cargo dos unidades con jerarquia de
area: el area de gestién del talento y la cultura organizacional y el area de factor humano.
Dentro de las funciones de la primera, se encuentran el proceso de incorporacion del personal,
desde el relevamiento de los puestos y perfiles, la identificacion de las cantidades 6ptimas de
personal por sector hasta su induccion al puesto de trabajo. Los planes de desarrollo
profesional y la politica de remuneraciones. Dentro de las funciones de la segunda, se
encuentran el control del ausentismo, gestionar tramites con organismos externos como la
caja de previsional, las aseguradoras de riesgo del trabajo, la politica de higiene y seguridad
en trabajo y llevar el registro de los legajos del personal con toda la documentacion de sus
antecedentes meédicos, académicos, laborales y otra documentacion propia de la

administracién publica.

La gerencia de modernizacién e innovacién, existe para mejorar el acceso, la
calidad y transparencia de los servicios que el Ente como organismo del sector publico presta
a la ciudadania, promover la eficiencia en los procesos de trabajo y el acceso a la informacion,
basado en los valores de la organizacion. La creacion de esta gerencia también encuentra su
fundamento en el Plan de Modernizacion del Estado (Ministerio de Modernizacion de la
Nacion, 2016).

Para ejercer su mision, ésta gerencia tendra a su cargo dos unidades funcionales con
jerarquia de area: el area de innovacion y desarrollo y el area de soporte tecnoldgico.
Dentro de las funciones de la primera, se encuentra la identificacion de las necesidades de
mejora, basado en la experiencia del ciudadano, de los trabajadores y en los obijetivos
estratégicos de la organizacién. Investigara qué tecnologias de informacion pueden servir
para satisfacer cada necesidad y realizara el andlisis de los procesos de trabajo para crear
sistemas de informacién a medida, trabajando en equipo con el area de recursos humanos.

Esta area tiene un rol proactivo y visionario.

Respecto a la mencionada en segundo lugar, el &rea de soporte tecnolégico, se
ocupara de proveer la infraestructura necesaria para el funcionamiento de los sistemas de
informacion, la capacidad de almacenamiento (data centers), la conectividad, la seguridad
informatica, las telecomunicaciones y todo hardware necesario para el desempefio de las
actividades laborales. Como soporte a la seguridad, brindar los sistemas de circuito cerrado

de television.
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5.4 El nGcleo operativo

Esta compuesto por el personal que esta en contacto directo con los ciudadanos para

la recepcion de reclamos, la resolucion de consultas y asesoramiento para realizar tramites.

El personal que realiza tareas de inspeccion solamente, en todas las areas técnicas, se

podria tercerizar.

El personal administrativo que gestiona los reclamos en cada gerencia y que por lo
menos uno, deberia tener formacion de abogado para la elaboracion de notificaciones y notas

de respuesta con criterio juridico ya que debe conocer el marco regulatorio de cada prestador.

Administrativos de la mesa de entrada, administrativos en las areas de servicios
administrativos que aplican procedimientos para brindar soporte a las areas de trabajo en el

ingreso, registro y pases de tramites.

Servicios generales. El personal que presta servicios de limpieza y vigilancia, puede
ser tercerizado y quien se ocupara de su contratacion es el area de compras y contrataciones
de la gerencia de administracion y finanzas.

Para una mayor comprension de la estructura propuesta, se muestra en la tabla 2, las
partes que la componen, sus caracteristicas y nivel de responsabilidad y las divisiones
funcionales o puestos (segun la estructura que se observe), siguiendo los aportes teoricos de

Mintzberg, H. (2001) y el organigrama propuesto a la organizacion en la Figura 3.
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Estructura
organizativa de
pertenencia

Cumbre
Estratégica

Linea media
Gerencias de
Primera linea.

Tecnoestructura:

Gerencias de 1
linea de la

Tabla 2. Composicion de la estructura organica propuesta para el ERSeP.

Caracteristicas. Responsabilidades
de cada estructura organizativa

Define la estrategia de la
organizacién. Toman decisiones que
afectan el rumbo de la organizacion.

Unidades funcionales. Puestos de trabajo

Directorio
Gerencia General

Son las gerencias que estan
directamente relacionadas con el flujo
de operaciones de acuerdo a la
mision del ERSeP.

Forman parte de la mesa de direccion
junto al gerente general. Su
responsabilidad es garantizar el
cumplimiento de los objetivos
estratégicos, definiendo los propios de
cada gerencia. Elaboran planes de
gestién de resultados para alcanzar
las metas. Administran el presupuesto
de la gerencia. Coordinan a los jefes
de area y evalian su desempeiio.

Gerencia de agua y saneamiento
Gerencia de energia eléctrica y energia
distribuida

Gerencia de transporte

Gerencia de redes viales.

Gerencia de Antenas de telefonia celular.
Juzgado de Faltas Regulatorias
Gerencia de atencién a usuarios.

Gerencias que son de apoyo a la
gerencia general, a la estructura y al
directorio. Se encuentran fuera del
flujo de trabajo operacional
relacionado al control, regulacion y
sancion. Se encuentran las Gerencias
de staff o de apoyo a la gerencia
general y al directorio. Su nucleo
operativo, son analistas.

Con reporte a la Gerencia General y relacion
matricial con areas técnicas:

Gerencia de costos y tarifas

De Staff a la Gerencia General:

Unidad de planeamiento y control de
gestion.

Gerencia de comunicaciones y relaciones
institucionales

Gerencia de Administracion y Finanzas
Gerencia de Recursos Humanos
Gerencia de Modernizacién e Innovacién.

De Staff al Directorio:

Secretaria del Directorio.
Gerencia de Asesoramiento legal

Tienen bajo su responsabilidad
garantizar el cumplimiento de los
objetivos definidos por la gerencia de
primera linea para el area y la
elaboracioén de planes de accion.
Coordinan y asignan las tareas del
area al personal a cargo y evallan su
desempefio de acuerdo a las metas
planteadas.

Subgerencias técnicas de las Gerencias
de Agua y Saneamiento y de la Gerencia.
de Energia Eléctrica y distribuidas.

Areas de reclamos consultas de todas las
gerencias

Areas de servicios juridicos de todas las
gerencias.

Area de control calidad de la Gerencia de
Agua y saneamiento.

Area control técnico de la Gerencia de
Agua y saneamiento.
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Linea media
Gerencias de
Segunda linea.

e Areade control de inversiones y costos de
la Gerencia de Agua y saneamiento.

e Area de control y regulacion de las
energias distribuidas de la Gerencia de
Energia ecléctica y distribuida.

e Area de control de calidad, de la
Gerencia. de Energia ecléctica y
distribuida.

e Area de seguridad eléctrica de la
Gerencia. de Energia ecléctica vy
distribuida.

e Area de control de inversiones y cuadros
tarifarios de la Gerencia. de Energia
ecléctica y distribuida.

e Area de Inspecciones del servicio de
transporte puablico interurbano de la
Gerencia de Transporte.

e Area de control de tarifas de la Gerencia.
de Transporte.

e Areas técnicas de las Gerencia de Redes
viales y de la Gerencia de Antenas de
telefonia celular.

e Area de gestion del talento, de la
Gerencia. de RRHH.

e Area de factor humano de la Gerencia de
RRHH.

e Area contable de la Gerencia de
Administracién y Finanzas.

e Area de compras y contrataciones de la
Gerencia. de Administracion y Finanzas.

e Area de innovacion y Desarrollo de la
Gerencia de Modernizacion e innovacion.

e Area de soporte tecnolégico de la
Gerencia de Modernizacion e innovacion.

Analistas y técnicos que son
profesionales.

Son puestos en los que se requiere
conocimiento técnico especifico para
el desempefio de la funcién del
puesto. Realizan andlisis de datos
numeéricos, estadisticos, juridicos, de
procesos, entre otros de indole
técnica. Reportan informacion para la
toma de decisiones.

Tecnoestructura

Profesionales de:

Asesoria Letrada y servicios juridicos.
Analisis de Costos y tarifas.

Recursos humanos

Comunicaciones institucionales
Innovacion y desarrollo
Administracion contable y financiera.
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Administrativos e Inspectores:
Son puestos con tareas operativas
porque aplican procedimientos y no

requieren conocimientos técnicos
especificos, pero si conocimientos de
los trdmites y controles que realiza el
ERSeP, con la normativa que los
comprende.

Técnicos Especializados:

Son los puestos que aplican
procedimientos que requieren
conocimientos técnicos especificos
para constatar instalaciones, obras,
mecénicos y verificar el cumplimiento
de reglamentaciones.

Nucleo operativo

Se encuentran en las areas de:

Servicios administrativos.

Reclamos y consultas.

Inspecciones de transporte.

Areas técnicas de las gerencias de agua
y saneamiento, energia eléctrica y
distribuida, redes viales, antenas de
telefonia celular.

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 3. Organigrama propuesto para el Ente Regulador de los Servicios Publicos.

Fuente. Elaboracién propia



CONCLUSIONES

El resultado de este trabajo es una propuesta de reorganizacion funcional para el Ente
Regulador de los Servicios Publicos. Es una de las atribuciones del Directorio establecer la
estructura organica y ésta puede ser delegada a alguna de sus dependencias.

Para obtener este resultado, se partio del andlisis de los lineamientos estratégicos del
ERSeP y de sus principales unidades organizativas en sus aspectos formales, se identificé el
funcionamiento de la organizacién en base a las funciones que efectivamente se llevan a cabo
mediante las entrevistas a diferentes actores de cada parte de la organizacion, la observacion
participante y el acceso a documentacién. En base a ello se pudieron identificar los problemas
gque se suscitan con el actual disefio organizacional para identificar los puntos de mejora en

base a los lineamientos estratégicos de la reparticion y plantear una nueva organizacion.

La definicion del organigrama del ERSeP vigente, estuvo a cargo solo del Directorio
del organismo, quien fue asistido por los profesionales de la asesoria letrada y de
administracién. Poca o nula intervencién tuvo el area de recursos humanos, ya que sélo se la
considera una unidad dedicada a la liquidacién de haberes, control del ausentismo y
administracién de los legajos del personal. El resultado fue un organigrama que no responde
a aspectos estratégicos como los que se analizaron y definieron en este trabajo.

Es importante destacar este antecedente, porque permite comprender las razones por
las cuales el organigrama vigente no obedece a una mirada estratégica, sino mas bien a una
descripcion de un funcionamiento que en ocasiones coincide con el funcionamiento real pero
gue también omite estructuras que si funcionan como unidades funcionales o que existen pero

que no guardan relacién con la misién de las estructuras a las que reportan.

La estructura de personal del ERSeP, es decir, la nébmina, estaba conformada por 196
empleados en diciembre de 2012 y a diciembre de 2022, con 204 empleados. Esto habla de
que en 10 afos se incorpord poco personal y que la estructura intentd mantenerse pequefia,
pero tampoco se modernizé (lo cual hablaria de mayor eficiencia en la gestion de los tramites
y plazos més acotados de resoluciéon en los reclamos), sin considerar los cambios en el
ambiente donde esta inmerso el ERSeP. Con ambiente se hace referencia al contexto en cual
esta inmersa la organizacién, con tendencia a la modernizacién del Estado, a la eficientizacion
de la administracién publica, a que los ciudadanos tengan mayor accesibilidad a los servicios

gue brinda el mismo, a un andlisis de las necesidades de la organizacion, a reflexionar en qué
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lugar se la quiere posicionar y que estructura organizacional requiere para alcanzar sus metas

y a definir cudles son éstas.

Para poder proponer una refuncionalizacién a la organizacion, se identificaron los
factores estratégicos que permiten formular una propuesta de vision, misién, valores, objetivos
estratégicos y un perfil de competencias para los principales conductores de la organizacién
y las genéricas.

Se identifica que la estructura que mejor se adapta a la misién de la organizacién, que
es la de tipo divisional, evidenciado sus relaciones matriciales a los fines de obtener resultados
criteriosos para la toma de decisiones. Se identificaron las divisiones principales basadas en
cada servicio publico regulado que se subdividen en unidades que comparten la misma
funcién siguiendo la l6gica de un proceso de trabajo. Se identifican otras divisiones
consideradas de Staff, por ser las que le dan soporte a la estructura propia del flujo de
operaciones del ERSeP en su misién, poniendo en valor el rol importante de recursos
humanos, las comunicaciones y la modernizacion para llevar adelante una gestién pensada

estratégicamente.

Este estudio no es concluyente y es perfectible. Un futuro trabajo consistird en realizar
las descripciones de cada puesto alineadas a las principales funciones de cada unidad
funcional, con la definicion del perfil de competencias requerido para cada uno, lo cual permite
seleccionar al personal adecuado a cada posicion. Por otra parte, mediante un estudio de las
competencias que efectivamente posee cada trabajador, podrian reubicarse trabajadores en
otras posiciones mas acordes a su perfil, para optimizar su desempefio y confeccionar planes

de desarrollo para contribuir a la formacion profesional y personal.

En este sentido, se deja planteado el modelo de descripcion de puesto a utilizar,
basado en el modelo aprobado por la Secretaria de Capital Humano, de la Secretaria General
de la Gobernacion de la Provincia de Cdrdoba (Resoluciéon 574, 2022), con algunas
adaptaciones propias, en el apartado Anexo, como anexo 3 y un instructivo para completar el

documento.

La estructura funcional, siempre debera revisarse y adaptarse a los cambios del
entorno, a las necesidades de la ciudadania, a las nuevas politicas publicas y ambientales, al
impacto del cambio climatico en los recursos naturales, al desafio que representa que la gente

qgue trabaje en la administracién publica esté orgullosa de pertenecer a este sector y sea
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reconocida profesionalmente y bien remunerada, para que la organizacion siga siendo un Ente
técnico, confiable, eficiente y accesible. Teniendo como premisa o como valor: “ser y hacer

cada vez mejor lo que hacemos”.
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ANEXOS

Anexo |. Resolucion 69/2021. Estructura Orgénica del Ente Regulador de los Servicios
Publicos

Anexo Il. Organigrama. Resolucién 69/2021.

Anexo lll. Preguntas orientativas para las entrevistas.

Anexo V. Descripcién de puesto.

Anexo V. Instrucciones para completar el documento de descripcion del puesto
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Anexo |

Figura 1. Estructura Organica del ERSeP de la Provincia de Cérdoba

Firmado digitalmente por: LOPEZ
HERRERA Maria Mercedes ]
Motive: Secretaria de Directorio ERSeP

[ — [T .
ENTE REGULADOR DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

ANEXO UNICO
RESOLUCION GENERAL 69/2021
ESTRUCTURA ORGAMNICA DEL ENTE REGULADOR DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS DE LA PROVINCIA DE CORDOBA

TITULO |
DEL DIRECTORIO

Art.1) Sera integrado por seis (8) miembros, conforme lo establece el art. 26 de la Ley
8835. Sus autoridades, quorum y funcionamiento se determinan conforme la Ley 8835 y
su reglamento intemo.

Art.2) El Directoric podra disponer reuniones ampliadas, invitando a funcionarios,
gerentes ylo personas que estime necesario para considerar un tema especifico cuando
la materia a tratar asi lo requiera.

Art.3) Los actos del Directorio seran refrendados por sus miembros v la Secretaria del

Directorio en la forma que establece su Reglamento Intemo.

TITULD 11
DE LAS RESOLUCIONES

Art.4) Las Rezolucicnes que dicten los distintos organos que integran el ERSeP, seran
suscriptas por los responsables de los mismos. Las resoluciones deben ordenarse en los
Libros de Protocolo gue lleva la Secretaria del Directorio, de acuerdo a las formas gue
esta determine.

Art.5) En caso de ausencia transitoria, vacancia o impedimento de quien deba dictar
Resolucion lo hard su inmediato superior o por quien designe el Directorio como
subrogante. -

Art.6) Las resoluciones emanadas de los organos que componen el ERSeP deberan
remitirze en copia al Directoric para su conocimiento.

Toda resolucion dictada por las Gerencias o demas organos inferiores podra ser
recurrida en los términos vy con los alcances previstos en la Ley de Procedimiento

Administrativo (modificada por Ley 10618) o la que en el futuro la reemplace. En caso de

interposicion, el Directorio resolvera el recurso jerarquico.

T
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Sdlo las resoluciones emanadas del Directorio del ERSeP causan estado y agotan la via
administrativa en los términos del articulo 33 de la Ley B335,
El Directorio, de considerario necesario, puede avocarse al conocimiento y decision de

cualguier asunto en gue intervenga un drgano inferior.

TITULS I
CAPITULO 1 - DE LA ESTRUCTURA

Art.7T) Es facultad del Directorio la instrumentacion de las respectivas gerencias, areas,
departamentog y secciones en los distintos niveles, orientado al debido y adecuado
cumplimiento de las competencias y funciones. Asimismo, podra disponer la forma en
que =ze organicen las dependencias existentes o a crearse.

Art.8) Las Unicas dependencias que existiran en el ERSeP son las expresadas en la
presente resoclucion; guedando sin efecto toda denominacion gue no se ajuste a las
mencionadas, ello sin perjuicio a los modos de trabajo y la distribucion de roles que se

efectlen en los distintos ambitos de trabajo.

TITULD IV — FUNCIONES ¥ COMPETENCIAS
CAPITULO 1 - DE LAS DEPENDENCIAS QUE REPORTAN AL DIRECTORIO

Art.9) Secretaria de Directorio (art. 30 de la ley 8835). Compuesta por un Secretario
quien debera tener titulo de Abogado o Motario. Asistira al Directorio en todos sus actos,
tendra las responsabilidades de registrar las actuaciones del Directorio, levar los Libros
de los distintos Protocolos, expedir certificaciones y ofras actividades segln reglamento
intermo. Asimismo, fiene a su cargo la Mesa General de Entradas del ERSeP

Art. 10) La Mesa General de Enirada, tendréa como seccion su propio personal
responsable, reportando a la Secretaria del Directorio. Entre sus funciones se enumeran:
1- La recepcion de documentacion tanto interna como externa

2- Gestion del SUAC.

3- Asistencia y acompanamiento al ciudadano en gestiones vinculadas a la plataforma
Ciudadano Digital

4- Llevar el registro y archivo electronico de la documentacion propia del area

5- Confeccionar y distribuir notificaciones; receptar y distribuir €l comeo
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G- Caratular, tipificar, registrar y distribuir los tramites a los diferentes organismos del
ERSeP y delegaciones del interior, & informar al publico sobre el tramite en particular

Art.11) Administracion del ERSeP: La administracion del ERSeP estara a cargo de un

profesional con titulo de Contadorfa o afines, reportando al directorio y desplegando

facultades en las cuestiones que les son propias de la materia en la que actia. Entre

otras funciones tiene a su cargo:

1) Administrar los recursos economicos del ERSeP.

2) Elaborar y proponer al Directorio el presupuesto anual de gastos y recursos.

3) Garantizar los ingresos economicos del Ente, v el cobro de sus acreencias.

4) Organizar la procuraduria, a los efectos de la percepcion de los créditos que se
adeuden al Ente.

5) Contaduria.

6) Tesoreria.

7) Rendiciones de Cuentas.

8) Gestion de Calidad

9) Liguidacion de sueldos.

Art. 12) En el desarrolio de tales funciones sera asistido por:

El Area de Compras y Contrataciones, gue tendra las siguientes funciones:

1) Registrar y mantener actualizado el Inventano del patimonio del ERSeP

2) Efectuar y gesfionar = manfenimiento y limpieza de inmuebles, muebles vy

automotores de propiedad del ERSeP o gue este ocupe.

3) Proveer suministros a las distintas unidades organizativas del ERSeP

4) Receptar las solicitudes de provision de bienes y servicios requeridos por parte de las
diversas dependencias del organismo y gestionar las respectivas compras o
contrataciones con los recaudos establecidos en el Reglamento respectivo v demas
normativa relacionada.

4) Intervenir v colaborar en los procedimientos de confratacion previstos elaborando
pliegos, solicitando cotizaciones y toda cuanta actividad sea menester para la mejor
consecucion de sus tareas.

5) Llevar un registro de proveedores del organizmo debidamente actualizado.
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Art.13) En los casos en los que el Directorio o autorice, podra contar con la intervencion

de colaboradores extemos en la consecucion de sus tareas.

Art. 14) Asesoria Letrada: La Asesoria Letrada del ERSeP estara a cargo de unfa
profesional con titulo de abogadofa. Entre otras funciones propias de la asesoria juridica
le compete:
1) Brindar asistencia al Directorio a fraveés de dictdmenes e informes, cuyo protocolo
llevara de manera ordenado de manera anual.
2} Intervenir en el control de legalidad de todos los actos y hechos propios del Ente.
3} Intervenir, cuando resulte perinente, en loz procedimientos de compras v
contrataciones de ERSeP conforme su reglamento. Integra asimismo la Comision
de Evaluacion y Valoracion de Propuestas en los procedimientos de Licitacion
Publica.
4) Llevar el protocolo electronico de respuestas de oficios judiciales
5) Intervenir en la gestion y suscripcion de convenios con instituciones académicas
o de otra indole.
) Coordinar la actuacion de los servicios juridicos de cada gerencia, tendiendo a la
unificacion de criterios y procedimientos
7) Colaborar con la sustanciacion de reclamos que por sus especiales

caracteristicas se resuelvan en el ambito de Atencién a Usuarios

Art. 15) Tiene a su cargo la Seccion de Mediacion cuyo funcionamiento obedece a su
reglamentacion respectiva v la Seccion de Registros la que tiene por objeto llevar los

respectivos registros de prestadores en el ambito de competencia del ERSeP.

Art, 16) Atencion al Usuario: Reportando de manera directa al Directorio del
organisma, tendra - entre otras- las siguientes funciones:

1) Receptar los reclamos de los usuarios.

2) Aseszoramiento al usuario.

3) Seguimiento v gestion del tramite hasta su conclusion.

4) Tendran a su cargo la sustanciacion y resolucion de todos los tframites relativos a su

competencia, como de aguellos que especificamente le hayan sido delegados,

T
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pudiendo requerir colaboracion a los demas organos del Ente, debiendo articular la
sustanciacion con Asesoria Letrada.

En aguellos framites en que por su complejidad o tematica se considers necesaria la
intervencion de la gerencia respectiva, seran remitidos a la misma para su
sustanciacion y resclucion en su caso.

5) El maximo responsable del drea tendra facultades resolutivas, en ausencia de este
en quien delegue dicha funcién, con conocimiento del Directorio. -

6) En la sustanciacion de los reclamos debera tener presente los principios de celeridad,
economia de procedimiento, sencillez v eficacia, pudiendo hacer uso de los mas
diversoz medios de comunicacion electronica, v en aguellos gue el medio dificulte la
firma seran tomados e impulsados de oficio.

7) Impulzar la organizacion de Asociaciones de Usuarios para el logro de un mejor
control y mayor calidad. —

Art. 17) Prensa, Difusion y Protocolo: Esta seccion desamollard las siguientes
funciones:

1) Informacion Intema, extema e Institucional propia de las actividades del Ente.

2) Administracion de la pagina web y redes sociales.

3) Actividades propias de protocolo.

CAPITULD 2 - DEL JUFGADO DE FALTAS REGULATORIAS

Art. 18) El Juzgado de Faltaz Regulatorias, estard a cargo de unfa profesional gue
debera poseer titule de abogado y dependera directamente del Directorio del ERSeP.
En caso de ausencia del Juez de Faltas Regulatorias, éste podra ser remplazado por un
abogado de dicho juzgado vwio la Asesoria Letrada, segun establezca el Directorio del
ERSeP.

El Juez de Faltas contara con apoyo administrativo v técnico para el gjercicio de sus
funciones. Asimizmao, el Directorio podra crear *Secciones” con especialidad en cada uno
de los servicios plblicos, actividades u obras que ingresen bajo su orbita de actuacion.
Dichas dependencias actuarén como auxiliares o colaboradores del Juez de Faltas
Regulatorias.
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Art, 19) El Juzgado de Faltas Regulatorias tendra a su cargo la sustanciacion de los
procedimientos referidos a infracciones regulatorias, y la aplicacion de las sanciones gue
pudieran cormmesponder a los prestadores yio personas fisicas o juridicas que intervengan
en los servicios publicos, o en actividades u obras que se encueniren bajo la orbita de

control y regulacion del ERSeP.

Art. 20) Procedimiento ante el Juzgado de Faltas Regulatoriazs: Cuando las
Gerencias o areas del ERSeP adviertan presuntas infracciones o transgresiones a la
nomativa regulatoria de aplicacion, deberan ponerio en conocimiento del Juzgado de
Faltas Regulatorias.

A tal fin, =& formara expedientz, elevando Acta de Constatacion vy antecedentes que
pudieran comesponder, y de considerar necesario un informe circunstanciado de los
antzcedentes del caso en un plazo no mayor & cinco (5) dias habiles desde la fecha en
gue =& haya tomado conocimiento de la presunta infraccion.

El Juez de Faltas podra requerir asistencia administrativa y t&cnica a las Gerencias y
demas drganos inferiores a los fines de la sustanciacion del tramite.

Deber de Colaboracion: Es deber de laz Gerencias, arsas y funcionarios del ERSeP
prestar el auxilio necesario que les sea requerido por el Juez Regulatorio de Infracciones
¥ Sanciones para el ejercicio de sus funciones.

Art. 21) Resoluciones - Impugnaciones: Serd de aplicacion respecto de las
resoluciones del Juzgado de Faltas Regulatoras lo previsto en el articulo 6 de la

presente.

CAPITULO 3 -DE LAS GEREMCIAS

Art. 22) El ERSeP se integra con Gerencias, en las materiaz y competencias que les son
propias, v en las funciones que se les asigne en forma individual o en conjunto (Art. 30
ley 8835). En dicho marco, el ERSeP tendra las siguientes Gerencias:

1) Gerencia General.

2) Gerencia de Agua y Saneamiento.

3) Gerencia de Emergia Eléctrica.

4) Gerencia de Transporte.
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5) Gerencia Vial y Edilicia.

Art. 23) Las Gerencias seran encabezadas por un gerente y coordinadas por el Gerente
General, dependiendo estas directamente del Directorio. Tendran a su cargo la
sustanciacion y resolucion de fodos los tramites relativos a su competencia, como de

aquellos gue especificamente le hayan sido delegados.

Art. 24) Para la sustanciacion de sus tramites las Gerencias contaran con los respectivos

servicios juridicos gque actuaran en forma coordinada con la Asesoria Letrada,

Art. 25) GERENCIA GEMERAL : Estara integrado por una persona que tendra a su cargo

la coordinacion de las gerencias gue integran el ERSeP. Asimizmo, en caso de ausencia

del titular de alguna las gerencias, el Gerente General asumird provisoriamente su
reemplazo.
Art. 26) Ademas de las tareas inherentes a su funcion, el Gerente General:
1) Coordina las distintas Mesas Tanfarias
2) Tiene a su cargo y coordinara las tareas inherentes a los procesos de
modemizacion & innovacion de los procedimientos y tramites del Ente
3) Interviene, cuando resulte periinente, en los procedimientos de compras y
contrataciones de ERSeP conforme su reglamento. Integra asimismo la Comision
de Evaluacion y Valoracion de Propuestas en log procedimientos de Licitacion
Publica.
4) Coordina e instruye a las dependencias que reportan a la Gerencia General
5) Interviene en ka comunicacion institucional intema vy externa, asi como el vinculo
con otras reparticiones.
Art. 27) Reportan al Gerente General:
1) Area de Costos y Tarifas
2) Area de Recurzos Humanos

3) Area de Sistemas y Telecomunicaciones

Art. 28) Area de Costos y Tarifas: Esta drea estd a cargo de un profesional con titulo
de Contador, Licenciado en Economia o cameras afines. Asistido por un cuerpo de

profesionales idoneos, desarrollara las siguientes funciones:
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1) Estudio de los costos en los distintos servicios gue regula el ERSeP y su comelativo
cuadro tarifario.

2) Formulacion dictamenes, proyectos v propuestas para el directorio.

Art. 29) Area de Recursos Humanos: Esta area estara a cargo de un profesional con

competencia en la materia. Podra ser asistido por técnices o administrativos en la

conzecucion de sus tareas. Desarmrollara las siguientes funciones:

1) Administrar todas las cuestiones relacionadas con €l personal del ERSeP.

2) Efectuar el control de ausentismo y de productividad, informando de manera

periddica al Gerente General y al Directorio

3) Intervenir en la tramitacion de pases, cambios de agrupamiento y toda otra cuestion

vinculada a la carrera administrativa de los agentes.

4) Iniciar e instruir, en colaboracion con la Asesoria Letrada, los procedimientos

disciplinarios que pudieren comesponder respecto de los agentes y de conformidad a la

nomativa aplicable.

5) Impulsar ¥ organizar actividades del personal, tendientes a una mayor capacitacion
y calidad en las actividades propias gque =& desempefien.

6) Realizar convenios con casas de estudios para la confratacion de pasantes yio
pracficas profesionales.

71  Implementar acciones tendientes al bienestar o beneficios al personal

Art. 30) Area de Sistemas y Telecomunicaciones

Esta area estara a cargo de un profesional con competencia en la materia. Podra ser

asistido por técnicos o administrativos en la consecucion de sus tareas. Desarrollara las

siguientes funcicnes:

1) Asesoramiento en todo lo atinente al egquipamiento y sistema informatico, al
desamrollo de redes, administracion de base de datos y arficulacicnes con la
administracion publica general.

2) Control, asesoramiento y desarmolle en todo lo atinente al sistema telefonico y de
comunicaciones en general

3) Mantenimiento de eqguipos informaticos y telefonicos.
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CAPITULO 4 — GERENCIA DE AGUA Y SANEAMIENTO

Art. 31) Esta gerencia desarollara las siguientes funciones:
1) La regulacion y control de los senvicios de agua y saneamiento; como asi, las
actividades propias de su funcidn.
27 El control del cumplimiento de las disposiciones que rigen la prestacion del sernvicio.
3) El control del cuidado v buen uso del bien concesionado para seguridad del usuario
y conservacion del bien.
4] Colaborar con el Area de Usuarios en los distintos reclamos.
5) A los fines de una mejor administracion la gerencia tendra:
a. Para las funciones de regulacion v control una Seccion Técnica y una
Seccion de Calidad.
b. Enlo atinente a reclamos una Seccion de reclamos que trabajara en forma

coordinada con Atencion a Usuarios.

CAPITULO 5 - GERENCIA DE ENERGIA ELECTRICA

Art. 32) Esta gerencia desarollara las siguientes funciones:

1) La regulacion y control de los servicios de energia eléctrica y generacion distribuida
de energias renovables asociadas a la red eléctrica pdblica como asi, las actividades
propias de su funcion.
2} El control del cumplimiento de las disposiciones que rigen la prestacion del servicio.
3) El control del cuidado y buen uso del bien concesionado para segundad del usuaro
y conservacion del bien.
4] Colaborar con el Area de Usuarios en los distintos reclamos.
5) A los fines de una mejor administracion la gerencia tendra:
a) Para la funcion de regulacion y control una seccion Técnica.
) En lo afinente a reclamos una seccion de reclamos que trabajara en forma
coordinada con Atencidn a Usuarios.
¢) En lo atinente a Generacion Distribuida de Energias Renovables, a cargo de todo
lo relativo a la aplicacion de la Ley Provincial N° 10.604 y Ley Macional 27424 y
demgs normativa inherente.
Art. 33) De esta Gerencia dependera el Area de Seguridad Eléctrica v Antenas de
Telefonia Celular.
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La misma tendra a su cargo la sustanciacion y resolucion de todos los tramites relativos
& su competencia, como de agquellos que especificamente le hayan sido delegados,
debiendo articular la sustanciacion con Asesoria Letrada.
A los efectos que comesponda, el responsable del Area se ocupara de la gestion
administrativa del personal a su cargo, asi como de las soliciludes v autorizaciones
relativas a convenios y demdas provisiones de la misma.
Dicha Area se subdividira en Secciones, con las funciones que en lo inmediato se
indican.
Seccion de Seguridad Eléctrica:
1) A cargo de todo lo relativo a la aplicacion de la Ley Provincial N® 10281 y demas
normativa inherente.
2) Llevar el Registro de Instaladores Electricistas Habilitados.
3) Coordinar y articular las capacitaciones de los Instaladores.
4) Fiscalizar e cumplimiento de la ley, efectuando inspecciones y brindando
informacion.
3) Colaborar con el Area de Atencion a Usuarios en la resolucion de reclamos.
Seccion de Antenas de Telefonia Celular:
1) El control de instalacionez y mediciones relacionadas con las antenas de
telefonia celular.
2) Responder las solicitudes de informes vy requermientos de les civdadanos y de
los prestadores.

3) Colaborar con €l Area de Atencion a Usuarios en la resolucion de reclamos.

CAPITULD 6 -GERENCIA DE TRANSPORTE

Art. 34) Esta gerencia desarmollara las siguientes funciones:
1) La regulacion y control de los semnvicios de transporte regular, especial, v

cualquier otro que la secretaria de fransporte de la provincia pudiera autorizar.

2) El control del cumplimiento de las disposiciones que rigen la prestacion del
SETVICIOo.

3) El control del cuidado y buen uso del bien concesionado para seguridad del
usuaro y conservacion del bien.
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4) La colaboracion con Atencion a Usuarios para la resolucion de Reclamos.

5) A los fines de una mejor administracion la gerencia tendra:
a) Una seccion Técnica administrativa, avocada a las funciones propias de los
temas de la gerencia
b}  Un cuerpo de inspectores distribuidos en las delegaciones de la ciudad de
Cdrdoba (ETOC) y el interior de la provincia, asi como en los operativos en los gue
sean convocados.

CAPITULO 7 - GERENCIA VIAL-Y EDILICLA

Art. 35) Esta gerencia desarrollara las siguientes funciones:

1) El control del cumplimiento de las disposiciones gue rigen la concesian vial.

2} El control del cumplimiento de las disposiciones que rigen la concesion edilicia.

3) El control del cuidado y buen uso del bien concesionado para seguridad del usuarno
y conservacion del bien.

4) Tendra funciones técnicas, legales y administrativas propias de los temas de la
gerencia.

5) Colaborar con Atencion a usuarios para la resolucion de Reclamos.

TITULO ¥V - DISPOSICIONES GENERALES

Art. 36) Los distintos drgancs gue se expresan en la presente tienen una funcion de
ordenamiento administrativo, por lo cual se pueden desempefiar con personal de las mas
diversas categorias y niveles remunerativos, conforme el grado de responsabilidad de
cada uno. Por presidencia del Directorio se podran asignar los distintos roles segin las
necesidades de servicio, determinando las remuneraciones y categorias conforme el

grado de responsabilidad. -

Art. 3T) El Area de Recursos Humanos en base ala prezente resolucion v las especiales
que puedan dictarse, armonizara categorias y remuneraciones del personal.
Especificando los distintos niveles de perscnal en general y funcionarioz que
comespondan a los distintos drganos del ERSeP, propendiendo & un mayor equilibro en
responsabilidad y remuneracion.
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Fuente: Resolucidon General 69/2021. Ente Regulador de los Servicios Puablicos de la Provincia
de Cérdoba
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Anexo Il. Organigrama Resolucion 69/2021
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Figura 1. Organigrama ERSeP actual.
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Fuente: Resolucion General 69/2021. Estructura organica ERSeP.
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Anexo Ill. PREGUNTAS ORIENTATIVAS PARA LAS ENTREVISTAS

MISION:
Dirigidas a:

Directorio, gerente general, mandos medios, tecnoestructura y nucleo

operativo.

e En sus palabras, ¢cual es para Ud. la razén de ser de la organizacién, o dicho de otro
modo, para qué existe el ERSeP?

e (Cudl es el publico objetivo de los servicios de ERSeP?

e (Cudl es lamision de su rol (caso del gerente general) o del area que dirige? ¢ Qué rol
considera que deberia desempenar?

e En qué contribuye su rol/area a la mision del ERSeP?

Funciones

e Enumere del 1 al 5 las principales funciones de su &rea/rol, en orden de prioridad.

e Desempefia cada una de ellas? Si la respuesta es no, ¢ por qué no lo hace?
o Considera que alguna de ellas deberia ser una funcion de otra area, ¢,por qué?
o ¢Considera que alguna funcién de otra area deberia estar en la suya?, ¢ por

qué?
Relaciones de trabajo y comunicacién
Dirigidas a:
Directorio, gerente general, mandos medios, tecnoestructura y nlcleo operativo.

e ;Con qué areas se relaciona y en qué se relaciona con cada una de ellas?
e ;Cbmo circula la informacion entre las areas? Es decir, ¢qué soportes o canales se

utilizan?
Toma de decisiones

Para el Directorio: Como miembro del directorio, ¢qué considera que necesita el

Directorio para tomar decisiones?
¢ Cbémo interactda el Directorio con las areas de trabajo?

¢ Como fluye la informacion entre el directorio y las areas de trabajo?
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¢ Por qué medios o canales circula la informacion con las areas de trabajo?
Para Gerente general:

¢ Qué relaciones de trabajo tiene dentro de ERSeP y fuera de éste?

¢, Qué decide en su rol?

Cuando debe tomar decisiones: ¢con qué informacion cuenta?, ¢ Como le llega esta

informacion?
Dirigidas a: Mandos medios, tecnoestructura y nucleo operativo

e Cuando toma decisiones en su area ¢ debe consultarlas antes? ¢ Con quién?

e (Qué decide sin consultar?

VISION
Dirigidas a:
Directorio, gerente general, mandos medios, tecnoestructura y nicleo operativo.

e Qué se quiere lograr como organizacion? ¢A donde se quiere llegar como
organizacién?

e /;Quién define el rumbo de esta reparticién?

e En su opinion ¢, Qué deberia hacerse para lograrlo?

e En su opinion ¢ Su area esta alineada con la visién de la reparticion?

AMBIENTE
Dirigidas a:

Directorio, gerente general, mandos medios, tecnoestructura y nucleo operativo.

Al ser ERSeP una reparticion puablica, su @mbito de incumbencia abarca al territorio
provincial de Cérdoba.
e (A quiénes auditamos? ¢ Podemos auditar a todos los prestadores de la provincia de
Cordoba?
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e ;Considera que deberia llegar a algun departamento/municipio de la provincia al que
no esté llegando? ¢ Por qué?

SERVICIOS
Dirigidas a:
Directorio, gerente general, mandos medios, tecnoestructura y ndcleo operativo.

e ¢ Qué servicios brinda ERSeP?, ¢ Cémo lo hace?
e /Considera que ERSeP deberia ofrecer otro u otros servicios, ademas de los que ya

presta? y de los que presta, ¢, deberia asignarse a otro organismo por qué?
CUAL ES LA PROPUESTA DE VALOR DEL ERSeP

Dirigidas a:

Directorio, gerente general, mandos medios, tecnoestructura y nicleo operativo.

Se refiere a aquello que le mostramos a los ciudadanos o nuestro publico objetivo,

respecto a lo que el ERSeP hace, lo que es indispensable para involucrarse.

La propuesta de valor relaciona los aspectos mas destacados de una organizacion, lo
qgue mejor hace y la posiciona ante su publico objetivo como capaz de resolver los problemas

gue ellos tienen.

e (Cudl o cuales cree que son esos aspectos destacables del ERSeP por lo cual los
municipios solicitan la auditoria o control?

e (Cudl o cuales cree que son esos aspectos destacables del ERSeP por lo cual los
ciudadanos confian en la organizacién para efectuar sus reclamos?

e ;Qué hacemos mejor que otros entes reguladores?
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Anexo IV. Descripcién de puesto.

1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo del puesto

Nombre de la
organizacion

Unidad de
organigrama (area,
sector)

Superior Directo

Reportes
Matriciales

Tipo de tarea

Fecha de vigencia

Profesional

2. MISION DEL PUESTO

3. PRINCIPALES FUNCIONES DEL PUESTO

[ ]
g b W N

4. RELACIONES DE TRABAJO

Internas

Con quién

Externas

Propdésito Con quién

Propdésito

5. RESPONSABILIDADES

Supervision del trabajo de otros
Sobre dinero y/o bienes materiales
Operacidn y proteccion de equipos
Manejo de informacién confidencial
Otras (especificar)

6. REQUISITOS DEL PUESTO
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Otro: Especificar cual

Carga horaria semanal

Disponibilidad para viajar

Conduccion de vehiculos Tipo de licencia:

Nivel de estudios minimo requerido

Manejo de idiomas

Indicar idioma: Basico

Manejo de recursos informéaticos (indicar nombre del sistema)

Basico

Basico

Basico

Requisitos excluyentes ‘ Requisitos deseables

Competencias especificas del puesto

7. CONDICIONES DEL ENTORNO DE TRABAJO

8. OBSERVACIONES

Emitié Reviso Aprobo
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Anexo V. INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR EL DOCUMENTO DE DESCRIPCION
DEL PUESTO

Objetivo

El objetivo de la descripcion del puesto es contar de una manera clara y resumida las
principales funciones que debe realizar una persona en el mismo y especificar los requisitos
que la labor le va a demandar a la persona que lo ocupa nivel de conocimientos, experiencia,

manejo de herramientas, actitudes y habilidades.

Proporcionar las instrucciones para su complecién, favorece el entendimiento de cada

elemento que la compone. Se brinda a continuar una definicion de los mismos.

1. Identificacion Del Puesto:

a. Titulo del puesto: Es el nombre que tiene el puesto en la organizacion. Debe
reflejar la caracteristica esencial del puesto. Por ejemplo: Analista de costos y
tarifas o Jefe de area de contabilidad.

b. Nombre de la organizacion: Es el nombre de la organizacién a la cual
pertenece el puesto.

c. Unidad de organigrama: areay sector en los que se encuentra el puesto. Por
ejemplo: Departamento de mesa general de entrada de la secretaria del
directorio.

d. Superior Directo: es el nombre del puesto de dependencia inmediato
superior al de la posicién. Por ejemplo: en el caso del analista de costos y
tarifas, es el Gerente de Costos y Tarifas.

e. Reportes matriciales: es el nombre de o los puestos con los cuales la
posicion tiene una relacién para informar los resultados de la labor.

f. Tipo de Tarea: Seleccionar de la lista desplegable el tipo de tarea que debe
realizar el ocupante del puesto.

g. Fecha de vigencia: Fecha a partir de la cual rige la aprobacion del

Formulario de Descripcion del Puesto.

2. Mision Del Puesto: Describe de manera general para qué existe ese puesto, asi como
el resultado que se espera alcanzar. Por ejemplo: “Determinar los valores optimos de
las tarifas de las prestadoras de servicios publicos, que permitan sostener la calidad

de los mismos a un costo asequible para el usuario”.
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3. Principales Funciones Del Puesto: Describe las responsabilidades, tareas,

actividades necesarias para desempefiar para alcanzar el objetivo del puesto. Para la

correcta redaccion de las mismas se debe tener en cuenta:

a.
b.

C.

Elegir el verbo que mejor representa a la accion a desempefiar en la funcién.
Definir sobre qué opera esa accion para realizar la funcion.

Indicar cual es el resultado que se espera conseguir.

En sintesis, debe definir: qué se hace, sobre qué y para qué.

4. Relaciones de Trabajo: Son las relaciones que tiene el puesto para desempeniar las

funciones, tanto dentro de la organizacién como las externas a la misma, con otras

organizaciones u organismos.

5. Responsabilidades: Define cuales son las incumbencias o deberes que se tienen en

el puesto desempefiado.

6. Requisitos del puesto: Condiciones para que las funciones sean desempefiadas

correctamente. Se incluyen aqui:

a.

Disponibilidad: Turno, carga horaria, disponibilidad para viajar y manejo de
vehiculos.

Nivel educativo minimo requerido: indicar el nivel académico alcanzado que
debe tener el ocupante del puesto. Por ejemplo: Universitario.

Idioma: solo indicar en este campo el idioma si el puesto lo requiere y qué
nivel.

Manejo de recursos informaticos: Especificar en este campo si el puesto
requiere el uso de herramientas informaticas y qué sistema debe saber operar
y con qué nivel.

Requisitos excluyentes y requisitos deseables: Dentro de los primeros,
indicar otros requisitos o condiciones para desempefar las funciones, que no
hayan sido mencionados en los puntos anteriores. Dentro de los segundos,
especificar experiencia y/o formacién, capacitacion o titulo que es deseable
que el ocupante del puesto posea.

Competencias especificas del puesto: indicar cual es la capacidad,
habilidades, conocimientos y aptitudes que debe tener la persona para asumir
en su totalidad el cargo. Por ejemplo: Analizar y usar la informacion de costos

para la planificacién y toma de decisiones.
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7. Condiciones del entorno de trabajo: Indicar cualquier aspecto del trabajo con
posibles consecuencias negativas para la salud de los trabajadores, incluyendo,
ademas de los aspectos ambientales y los tecnoldgicos, las cuestiones de
organizacion y ordenacion del trabajo.

8. Observaciones: Indicar otra informacion que se considere relevante para el
desempenfo del puesto que no haya sido considerada en los puntos anteriores. Por
ejemplo: “Conocimientos que debe tener para el ejercicio del rol: Marco regulador de
los servicios publicos, Guias ENOHSA, normas OSN (compendio de normas técnicas).
Resoluciones generales de los cargos tarifarios, de ETU, de medidor patrén y de

registro de prestadores’.

En los dltimos campos se debera consignarse quién ha sido la persona designada o
autorizada del area de recursos humanos para completar el documento, quién fue el
responsable de revisar el contenido del documento que seria la autoridad superior posicién,

gerentes y por ultimo quién lo aprobd, que en el caso del ERSeP, es el Directorio.
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