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10. INFORMACION Y COMUNICACION

Ademas de las modalidades de atencién presencial y telefénica, ANSES posee diferentes canales de
comunicacidn externa.

s Presencia en los medios de comunicacion: informacién en los medios (televisidn, radial
o gréfico), entrevistas a funcionarios del organismo y distribuciéon de informes o
comunicados a la prensa.

s Promocién e informacion de las actividades y servicios a través de la pagina Web y a
través de su participacidn en congresos, ferias y exposiciones.

o Difusién: Por medio de folletos explicativos, cartelerias y a través del boletin
informativo “El Diario de los Grandes”, publicacidn destinada a la tercera edad y que
tiene por finalidad aportar noticias de la organizacién, comentarios sobre nuevos
beneficios y servicios, anuncios para los adultos mayores y notas de interés general y
cultural. £} diario se distribuye en delegaciones de ANSES, federaciones y centros de
jubilados y pensionados, centros de pagos y en otras entidades de bien publico.

La informacidén y comunicacion se realiza bajo los pardametros de calidad, claridad, sencillez y
oportunidad.

11. SISTEMA DE GESTION DE RECLAMOS

Cualquier usuario que solicite la prestacidn de los servicios que brinda ANSES y cuyo tramite exceda
fos plazos fijados o no sea tratado satisfactoriamente tal como se estipula en la CARTA
COMPROMISO, podra efectuar su reclamo a través del Canal de Comunicacién con el Ciudadano.
Los medios para realizarlo son los siguientes:

N e TELEFONICA: Al nimero 130, de lunes a viernes en el horario de 14:00 a 20:00hs
b e PRESENCIAL: Unidades de Atencién Integral (UDAI) y Oficinas.

V'\;, ' e POSTAL: Paseo Coldén 239 12 Piso Contra Frente Ciudad Auténoma de Buenos Aires, CP 1063.
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12. PARTICIPACION

ANSES mejora la calidad de sus servicios aumentando la receptividad de la demanda de los
ciudadanos, para construir una administracién mas democrdtica y receptiva. Para eilo dispone de
vias adecuadas para recoger sus opiniones y procesar sus reclamos o sugerencias.

A continuacién se detallan los diversos mecanismos de participacién que promueven la
intervencion de diversos sectores de la comunidad.

Mecanismos de Consulta

Los mecanismos de consulta permiten recopilar informacién necesaria para que nuestros servicios
sean disefiados y prestados tomando en cuenta la perspectiva de nuestros beneficiarios. Ademas,
permiten conocer el nivel de satisfaccidn por los servicios recibidos y sirven de base para la toma de
decisiones.

Los mecanismos de consulta que empleamos son:

> Encuesta de Satisfaccion en UDAI-UDAT certificadas bajo procesos de calidad: E| propésito
es medir la satisfaccién del beneficiario respecto de las prestaciones y servicios brindados
por la ANSES, a fin de optimizar la gestién de los procesos y mejorar el nivel de servicios.

Canales de participacion de caracter consultivo

ANSES ofrece un espacio de didlogo y vinculacién directa con las organizaciones representativas de
Jubilados y Pensionados a través del Organo Consultivo, que agrupa a 94 (noventa y cuatro)
Confederaciones y Federaciones de Jubilados y Pensionados de la Reptblica Argentina. Entre sus
funciones se encuentran la de recibir las necesidades e inquietudes de los jubilados y pensionados,
transmitir a las autoridades de ia ANSES la problematica de los beneficiarios previsionales y buscar
soluciones de manera conjunta, asesorar y orientar a sus asociados en tramites previsionales. Las
UDAI estdn involucradas en este esquema de apertura y participacién a través de la presencia, en
cada una de ellas, de un Referente del Organo Consultivo, empleado de ANSES, que desarrolla
reuniones periddicas con las Federaciones y Centros de Jubilados de su jurisdiccion.

Toda la informacién relacionada con las actividades del Organo Consultivo se encuentra disponible
en el portal de Internet del Organismo www.anses.gob.ar .
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Capacitaciones, Encuentros y Seminarios

*  Seminarios para Colaboradores Comunitarios Previsionales: Se realizan encuentros de
capacitacidn a los representantes de los Centros de Jubilados y Pensionados para que estos
asesoren y orienten, a sus pares y a las personas de su comunidad en temas de Seguridad
Social.

*  Encuentros regionales: Estos encuentros estan disefiados para que los representantes de
los Centros de Jubilados y Pensionados de las zonas mas alejadas de las grandes ciudades
puedan acceder a la misma capacitacion.

= Programa “Cuidemos a nuestros abuelos”: Consiste en un ciclo de charlas en todo el pais,
orientadas a concientizar y prevenir delitos contra nuestros mayores. Las exposiciones
giran en torno a los delitos que cominmente se cometen contra la tercera edad.

= Programa “ANSES va al Colegios”: Personal capacitado de ANSES explica a los alumnos de
escuelas sobre los temas fundamentales preparandolos para su préxima insercion laboral.
Se ofrecen conocimientos sobre el Sistema Integrado Previsional Argentino (SIPA) con el
objeto de informar y concientizar a los jévenes que estan por insertarse en el mercado
laboral sobre sus derechos y obligaciones con respecto a los distintos aspectos de [a
Seguridad Social y del trabajo registrado. Difunde las funciones de la ANSES entre los
alumnos de los distintos niveles educativos.

= Jornadas de Difusién de la Seguridad Social: ANSES realiza distintas actividades de difusién
de los derechos de la Seguridad Social, dirigidas especialmente a trabajadores,
profesionales y empresarios, con el objetivo de integrar y difundir todo aquello que es de
interés para los sectores productivos del pafs.

= Capacitacién en herramientas informaticas y consolidacién de una red de jubilados y
pensionados: Consiste en centros de jubilados con computadoras conectadas a Internet, en
fos cuales se brindan informacidn sobre temas de Seguridad Social, previa capacitacién en
herramientas informaticas, de manera de acercar nuevas tecnologias al adulto mayor.

= Observatorio de la Seguridad Social: Pone a disposicién y facilita el acceso a informacion
confiable y dtil sobre politicas, programas y proyectos incluyendo informacién sobre
Seguridad Social. Tiene por fin generar diferentes actividades creando un espacio de
encuentro, reflexion e intercambio de experiencias.

* Programa Bienestar para nuestra Gente: Se desarrolla bajo una concepcion integral del ser
humano y de las caracteristicas culturales de los pueblos indigenas, proponiendo acciones
de amplio espectro que van desde el mejoramiento de los canales institucionales para la
gestion de prestaciones econdémicas, la formacion y capacitacidn sobre los derechos de la
seguridad social hasta el intercambio, visibilizacién y puesta en valor de |a participacién de
los pueblos indigenas y su aporte al patrimonio socio-cultural de |a Nacién.
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Interaccién con la Comunidad

*»  Centros de actividades gratuitos: En estos espacios gratuitos, los adultos mayores
podran participar de una variedad de talleres recreativos, expresivos y culturales. Los
mismos funcionardn en distintas instituciones tales como comedores, Sociedades de
Fomento, Bibliotecas Populares, Centros de Jubilados, entre otros.

» Programa “Preparacién de Retiro Laboral”: El Programa Preparacidén para el Retiro
N Laboral es un servicio integrador y solidario, que brinda ANSES, tendiente a acompafiar
a las personas y a las organizaciones labhorales que posean en su planta personal
’ proximo a jubilarse. Se propone dentro de sus objetivos desarrollar estrategias de
intervencién y planificacién de proyectos que permitan ejecutar acciones para abordar

l[a problemética que se le presenta al Adulto Mayor al momento del despegue laboral.
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13. MAPA DE PRODUCCION DE SERVICIOS
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14. MONITOREQ DE LOS COMPROMISOS

Con el fin de realizar un seguimiento de los compromisos asumidos, la ANSES monitorea el
cumplimiento de [os mismos mediante los indicadores que se exponen a continuacién.

Ademas, los resultados son tenidos en cuenta para la formulacién de informes a cargo de las
Gerencias Planificacién Estratégica y Operativa y Control de Gestién, los cuales sirven de
herramienta para la toma de decisiones. De este modo, se genera un ciclo de retroalimentacion
que permite disefiar nuevos compromisos, o hacer mas desafiantes los existentes.

Compromisos de calidad en las prestaciones y servicios esenciales

Indicadores

1 a 5 Disponibilidad del sistema

Formulas de medicidon

1. (Cantidad de horas disponibles del sistema LMN en horario de atencién / Cantidad de
horas del periodo de medicién) x 100

2. (Cantidad de horas disponibles del sistema LMN en horario de atencién / Cantidad de
horas del periodo de medicién) x 100

3. (Cantidad de horas disponibles del sistema EDA1 en horario de atencién / Cantidad de
horas del periodo de medicién) x 100

4. (Cantidad de horas disponibles del sistema ADP en horario de atencién / Cantidad de
horas del periodo de medicién) x 100

5. (Cantidad de horas disponibles del sistema ADP en horario de atencién / Cantidad de
horas del periodo de medicién) x 100
Frecuencia: 1,2,3, 4 y 5 mensual
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Indicadores

1; 2 y 4 al 8 Disponibilidad del sistema.
3 Porcentaje de nimeros de CUIL enviados al domicilio del solicitante dentro del plazo.

9 Tiempo desde la iniciacién hasta su resolucién.

Férmula de medicion

1. (Cantidad de horas disponibles del sistema OSC_EDA1_DYO1 / Cantidad de horas del
periodo de medicidn) x 100.

2. (Cantidad de horas disponibles de la pdgina web institucional / Cantidad de horas del
periodo de medicion) x 100.

3. (Cantidad de niéimeros de CUIL enviados al domicilio del solicitante dentro del plazo
/Cantidad de ndmeros de CUIL enviados) x 100.

4. (Cantidad de horas disponibles del sistema ADP en horario de atencién / Cantidad de
horas del periodo de medicidn) x 100.

5. (Cantidad de horas disponibles de la pagina web institucional / Cantidad de horas del
periodo de medicién) x 100.

6. (Cantidad de horas disponibles de la pagina web institucional / Cantidad de horas del
periodo de medicién) x 100.

7. (Cantidad de horas disponibles del sistema de habilitacién de claves / Cantidad de horas
del periodo de medicién) x 100.

8. (Cantidad de horas disponibles del sistema REPA en horario de atencién /cantidad de
horas del periodo de medicién) x 100.

9. Tiempo promedio de resolucién del tramite obtenido como resultado de restar a la fecha
de resolucidn del trémite |a fecha de inicio.
Frecuencia: 1,2,3,4,5,6, 7, 8 y 9 mensual
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Indicadores

1 a 2 Porcentaje de turnos otorgados dentro del plazo

3 Porcentaje de turnos disponibles dentro del plazo

Férmulas de medicién

1 a 2 (Cantidad de turnos otorgados dentro del plazo / cantidad total de turnos) x 100.
3 (Cantidad de turnos otorgados dentro del plazo / cantidad total de turnos) x 100.

Frecuencia: 1,2 y 3 mensual.

Indicadores

1;3 y 4 Disponibilidad del Sistema

2. Porcentaje de titulares que toman vista del expediente dentro del plazo

Formula de medicion

1;3 y 4 (Cantidad de horas disponibles de la pagina Web institucional / cantidad de horas del
periodo de medicién) x 100

2 (Cantidad de publico atendido en el plazo / cantidad total de publico) x 100
Frecuencia: 1, 2, 3y 4 mensual

( Indicadores
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5y 6 Disponibilidad del Sistema

Férmulas de medicidn

1 a 4 Tiempo promedic de resolucién del tipo de trdmite obtenido como resultado de restar a
la fecha de incorporacién del tramite la fecha de inicio. A este valor se le agrega el tiempo

maximo en dias corridos que se da entre la incorporacién y el cobro

5 (Cantidad de horas disponibles del sistema DESE en horario de atencién / cantidad de horas
del periodo de medicién) x 100

6 (Cantidad de horas disponibles del sistema REPA en horario de atencién / cantidad de horas
del periodo de medicién) x 100

Frecuencia: 1,2,3,4,5 y 6 mensual

Compromisos de calidad en los puntos atencidén

indicadores

1y 2 Porcentaje de publico atendido dentro del plazo

Férmulas de Célculo

1y 2 (Cantidad de publico atendido en el plazo / cantidad total de publico) x 100

Frecuencia:1y 2 mensual

Indicador

| 1. Porcentaje de llamadas entrantes atendidas dentro del plazo
[ % Férmula de Medicién
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1. (Cantidad de llamadas entrantes (opcién 2-5 y 3-2) contestadas en el plazo / cantidad total
de llamados entrantes {(opcién 2-5y 3-2)) x 100
Frecuencia: 1 mensual

Indicador

1. Porcentaje de disponibilidad de la pagina Web
Férmuia de Medicion

1. (Cantidad de tiempo disponible de {a pdgina Web / Cantidad de tiempo total) x 100
Frecuencia: 1 mensual

Compromisos de Informacion y Comunicacién

Indicadores

1. y 2. Porcentaje de publicaciones realizadas dentro del plazo.

3. Publicacién del informe.
Férmulas de calculo

1.y 2. (Cantidad de publicaciones realizadas en el plazo / total de publicaciones) x 100.

i 3 .Informe publicado.
\
V\/ Frecuencia: 1y 2 mensual y 3 anual.
{
i
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Indicador

1 Porcentaje de encuestas realizadas dentro del plazo

Formula de célculo

1 (Encuestas de nivel de satisfaccién realizadas dentro del plazo / Encuestas de nivel de
satisfaccién planificadas) x 100

Frecuencia: 1 anual

Indicador

1. Porcentaje de reuniones realizadas con Organizaciones de Jubilados y Pensionados
(Entidades de 19, 22 y 32), de todo el pafs dentro del plazo
Férmula de calculo

1. (Cantidad de reuniones realizadas en el plazo/ cantidad total de reuniones planificadas) x
100.

Frecuencia: 1 anual.

ndicaor

1. Porcentaje de reclamos contestados dentro de los 20 dias.
Férmula de caiculo

1. (Cantidad de reclamos contestados en el plazo / cantidad total de consultas y reclamos) x
100

Frecuencia: 1 mensual
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Direcciones y Teléfonos ftiles

AFiP

0800-999-2347

INFORMACION COMPLEMENTARIA

Hipdlito Irigoyen 340

"2011 — Ano del Trabajo Decente, la Salud y Seguridad de
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Ciudad Auténoma de
Buenos Aires

MINISTERIO DE TRABAIJO,
EMPLEO Y SEGURIDAD
SOCIAL

0800-222-2220

Av.L.N. Alem 650

Ciudad Auténoma de
Buenos Aires

PAMI

138 6 0800-222-7264

Bartolomé Mitre 1390

Ciudad Autdénoma de
Buenos Aires

SUPERINTENDENCIA DE
SEGUROS DE LA NACION

54-11-4338-4000

Av. Julio A. Roca 721

Ciudad Autdonoma de
Buenos Aires

SUPERINTENDENCIA DE
RIESGOS DE TRABAJO

0800-666-6778

Bartolomé Mitre 751

Ciudad Auténoma de
Buenos Aires
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ANEXO |

Listado de UDAIl y Oficinas de la ANSES

Direcciones y Teléfonos

jefatura Regional Capital Federal

Av Alvarez Thomas 2356 '
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jefatura Regional Conurbano i

JEFATURA REGIONAL

CONURBANO | Yapeyu 2045 - San Martin
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UDAI TRES DE FEBRERO Juan Bautista Alberdi 4839 Caseros

"OFICINA GRAL RODRIGUEZ

GFICINA MARCOS P

jefatura Regional Conurbano II

JEFATURA REGIONAL .
CONURBANO 1 Calle 45 N° 671 e/8 y 9 La Plata

"UDAT AVELLANED.

ik g

Calle 15 N° 4691 of 146
y 147 (Lisandro de La Torre)
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Alte. Brown 3317

UDAI LOMAS DE ZAMORA
Temperley

T

"UDAI MONTE GRANDE

i

UDAI SAN FRANCISCO SOLANO _

TN TN
IR

Av Juan Manuel de Rosas 17798 Ruta Provmcnal \
N° 3 KM 33 La Matanza

Av. Vlcente Casares
Ctro. Civico

OFICINA AUH TRISTAN SUAREZ ___ Farina 188

Jefatura Regional Bonaerense 1

JEFATURA REGIONAL Gral. Pinto 558, Tandil

BONAERENSE |
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UDAI AYACUCHO.“ Glemes 664

UDAI BENITO JUAREZ

OFICINA GRAL ALVEAR Sarmiento Esquina Pérén
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OFICINA PILA Calle 23 N° 9 Entre 2y 4
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OFICINA TORDILLO Juan Manuel de Rosas 137 (Edificio Intendencia)
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Bélgrano 374 t«%

Aristobulo del Valle 272
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UDAI TRENQUE LAUQUEN

Calle 5y 26

~San Martin 1007,

Rivadavfa 426

M. Moreno 541.

OFICI\NA GRAL PINTO

‘OF.

Dr. Alberto Gonzalez SIN
esq. Heraclito Ferreyra
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UDAI'SA

UDAI SANTA FE

UDAI VILLA CONSTITUCION

OFICINA CASILD:

OFICINA CERES

OFICINA ESPERANZA Rivadavia 2499

Santa Fe
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f\_ OFICINA VILLA )
GOBERNADOR GALVEZ San Martin 2373
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jelatura Regional Norte

Cérdoba 498 esqg. 25 de Mayo

JEFATURA REGIONAL NORTE ) .
Miguel de Tucumén

UDAI JUJUY

UDAI METAN

UDAI ORAN

UDAISALTA

UDAI TUCUMAN

UDAT YEREA BUENA
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OFICINA LULES " Alte. Brown 106

jefatura Regional Noreste

JEFATURA REGIONAL NORESTE Catamarca 134

i

UDAI FORMOSA | Av. 9 de Julio 196
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UDATRESISTENCIA . -

UDAI ROQUE SAENZ PENA

OFICINA CHARATA Moreno 474

OFIGINA CLORINDA

OFICINA LAS LOMITAS

[OFICINA

OFICINA SANTO TOME H. Yrigoyen 777
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jefatura Regional Noroeste

JEFATURA REGIONAL NOROESTE Esquiu N° 879
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OFICINA PUERTO SANTA CRUZ Tucuman 561 Centro Civico
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ANSES:
ADP:
ANME:
CARSS:
CCC:
CODEM:
CUIL:
FGS:
ISO:
LMN:
PAD:
P1P:
PNC:
REPA:

i SIPA:
SIDU J:
SITACI:

SUSS:

/ 7
/ I SUAF:

Glosario

Administracién Nacional de la Seguridad Social

Base administrador de personas

Sistema de Consulta de Expedientes

Comisién Administrativa de Revision de la Seguridad Social

Carta Compromiso con el Ciudadano

Comprobante de Empadronamiento al Padrén Nacional de Servicios de Salud
Clave Unica de Identificacién Laboral

Fondo de Garantia de Sustentabilidad del Sistema Integrado Previsional Argentino
Organizacidn Internacional de Estdndares de Calidad

Sistema Liquidador Mensual de Novedades

Punto de Atencidn Descentralizado

Punto de informacién Previsional

Pensiones No Contributivas

Sistema de Repago de Haberes Previsionales

Sistema Integrado Previsional Argentino

Sistema Integral de UDAI Judicial

Sistema Integrado de Transferencia, Almacenamiento y Control de Informacion
Sistema Unico de la Seguridad Social

Sistema Unico de Asignaciones Familiares
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