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Presentacion

Mediante la publicacion de la serie Estudios de casos sobre buenas practicas de gerencia
social, e Instituto Interamericano para el Desarrollo Social (INDES) desea contribuir a un
mejor conocimiento de la labor que desarrollan los gerentes sociales de la region, asi como
ala generacion de aprendizajes aplicables a la gestion de |os programas sociales.

La escasez de estudios sobre el proceso gerencia en el &mbito de las politicasy programas
sociales, dificulta no solo las labores de formacion en gerencia socia que se desarrollan,
sino también los esfuerzos por meorar las practicas gerenciales de quienes son
responsables de la marcha de los programas sociales en la region. Esta serie de estudios
pretende contribuir a la superacion de estos escollos, ofreciendo un conjunto de
investigaciones que permitiran a los gerentes sociales comprender mejor los procesos
gerenciales en los que estan involucrados y extraer aprendizajes aplicables a su labor.

El primer nimero de la serie, titulado “Una guia préactica para la elaboracion de estudios de
casos sobre buenas practicas en gerencia social”, de Michael Barzelay y Juan Carlos
Cortézar, propone un marco metodolégico y analitico para el estudio de las experiencias en
gerencia social. Este se basa en la propuesta tedrico metodol 6gica que durante los Ultimos
anos ha desarrollado € profesor Barzelay en la London School of Economics and Political
Science. El marco ofrece a los investigadores en gerencia social un enfoque e instrumentos
metodoldgicos que permiten una comprension detallada e integral de las précticas
gerenciales, asi como extraer lecciones a partir de experiencias concretas de gerencia
socidl.

Los siguientes nimeros de la serie consisten en estudios de casos sobre experiencias
relevantes de gerencia socia en la region. Todos incluyen una seccion narrativa, en la que
el lector hallara evidencia suficiente para entender la experiencia en cuestion, asi como una
seccion analitica, en la que se profundiza en la comprensién de las précticas gerenciales en
juego en la experiencia bajo estudio. Finamente, se identifican un conjunto de lecciones,
Utiles para € trabajo de los gerentes sociaes de la region.

Todos los estudios publicados en esta serie son resultado de los Talleres de elaboracién de
estudio de casos sobre gerencia social gque periddicamente ofrece el INDES. Los autores
son egresados de los Talleres que, con la ayuda del plantel docente del INDES, han
aplicado € enfoque tedrico metodologico a gque se ha hecho referencia anteriormente al
estudio de una experiencia de gerencia social. Mediante los Talleres, el INDES promueve
que los expertos e investigadores en gerencia socia de la region estudien € proceso
gerencial, ofreciéendoles una metodologia adecuada, un espacio de formacién practica y
asesoria docente para la realizacion efectiva de |os estudios de casos.

Se espera que los estudios que componen esta serie sean de utilidad tanto para quienes
tienen responsabilidades gerenciales en los programas sociades como para los
investigadores y docentes interesados en la materia.

Nohra Rey de Marulanda
Directoradel INDES






Resumen Ejecutivo

La conjuncién de crisis econdmica e ilegitimidad politica azotd en el afio 2002 a Argentina.
Los bancos multilaterales que operaban en la regién se aprestaron a volcar recursos para
aliviar la situacion de millones de argentinos que caian dia a dia abatidos por € desempleo
y la pobreza.

Sin embargo, e desprestigio nacional e internacional y las sospechas que recayeron sobre
las autoridades de gobierno aparecieron como un escollo insalvable, ni e directorio del
Banco Mundial, ni el del Banco Interamericano de Desarrollo, estuvieron dispuestos a
autorizar las operaciones de asistencia financiera en ese marco de descrédito general.

Haciendo de necesidad virtud, Bancos y Gobierno recogieron una iniciativa por la que
abogaban, sin éxito hasta e momento, las instancias méas conspicuas de la sociedad civil.
En forma inesperada y pronta, més fruto de la privacion que del amor, y bgjo la displicente
mirada de un gobierno que tenia cosas mas urgentes que resolver, se dio un acucioso
intercambio entre Bancos y sociedad civil. Nueve meses después veria la luz una inédita
etapa experimental de monitoreo ciudadano sobre planes sociales, luego conocida como
Monitor Social.

El disefio de este monitoreo adoptdé metodologias de relevamiento usuales en investigacion
social y auditoria de gestién. Con estas el Monitor Socia escrutd unidades ejecutoras,
proveedores y usuarios involucrados en una docena de programas sociales
descentralizados, distribuidos ampliamente por todo € pais.

En marzo de 2003, y mientras arreciaban las denuncias en la prensa sobre abusos en la
ayuda publica, se dio inicio a las tareas de relevamiento de campo. Cuatro meses después,
ni la naturaleza de los datos recogidos, ni los recursos humanos y organizacionales
disponibles en las instituciones civicas, se mostraron acordes a los objetivos del control. No
se habia generado informacion Util para indicar € desempefio de las operaciones y €
proyecto parecia encaminado a un inexorable fracaso.

Asi las cosas, una parte de la gerencia del proyecto reaccioné “desenganchando” recursos
humanos y financieros de la estrategia de trabgjo que la iniciativa desarrollaba hasta ese
momento, en el convencimiento de que estaba destinada indefectiblemente a infortunio.
Esos recursos fueron apostados a impulso de una metodologia alternativa de monitoreo
gue luego se demostré apropiada, tanto para obtener informacién, como para vincularse
sinérgicamente con la opinion publica y con los responsables de la gerencia de los
programas.

Como trasfondo de esta historia asoma el contorno de otra no menos sugerente, que perfila
las relaciones que establecieron los organismos internacionales patrocinantes con la
iniciativa de monitoreo. Instituciones de la cuales dependié en gran medida el destino de la
contraloria ciudadana desde € mismo momento de su gestacion.






I ntroduccion

Las lineas siguientes aspiran a desentrafiar algunos de |os acontecimientos que signaron €l
curso de una iniciativa de monitoreo ciudadano de programas sociales. Se espera que los
aprendizajes que pueden extraerse de su conocimiento compensen el esfuerzo de lectura
requerido. Si es cierto aquello de que aleccionan mas los errores que los aciertos, he aqui
una gran oportunidad para instruirse sobre aspectos que deben atenderse a emprender
operaciones similares.

El contexto de desbarranco y desprestigio institucional que asolaba a Argentina en €l afo
2002* hacia prever un futuro promisorio alasiniciativas civicas de control social. Mé&s alin
s con dllas se buscaba acompafiar una politica sumamente critica como era la orientada a
socorrer a millones de familias pobres a las que la hecatombe econémica golpeaba
crudamente. La operacion de monitoreo surgio patrocinada por los Bancos multilaterales de
crédito, que se aprestaron a co-financiar ayuda social en la emergencia. EI cometido
fundamental del monitoreo seria relativamente simple: alertar sobre desvios de distinto tipo
en la asignacion de las ayudas. La coyuntura de fuerte debilitamiento de las estructuras de
representacion politica allané € camino a las objeciones que €ello podia generar en las
autoridades gubernamentales. Sin embargo, una serie de acontecimientos se fueron
interponiendo en e desarrollo de la experiencia, a ritmo de rdpidos cambios de la
coyuntura que le habia abierto la puerta para su establ ecimiento.

Hacia finales del afio 2003, y luego de algunos halazgos en e marco de un modesto
desempefio de poco menos de ocho meses de duracién, e proyecto fue suspendido por sus
patrocinadores. Carente de los recursos financieros que le permitieran desplegarse,
autométicamente dejé de existir en el formato estudiado para renacer mas adel ante en otros
moldes institucionales y con distinta composicion en sus padrinazgos.

Es asi que € presente documento registra dos focos de interés: uno dirigido a describir la
suerte de las practicas gerenciades ensayadas en la implementacion de esta iniciativa de
monitoreo y otro que aspira a documentar 10s entretelones del andamigje instituciona que
concibio y patrocing € experimento. Este Ultimo ge de acontecimientos posee un interés
intrinseco y, ademas, es insoslayable como marco para entender el curso de esta
experiencia de control ciudadano?.

El trabajo que sigue, entonces, propone describir las aternativas de la iniciativa de
monitoreo ciudadano buscando desentrafiar |as |0gicas que gobernaron, tanto su orientacion
fallida, como €l itinerario que sigui6 su desprendimiento afortunado.

El estudio se divide en cuatro secciones que, con algunas referencias a pasado, intentan
seguir € desarrollo cronolégico de los sucesos. Durante su transcurso se describiran los

1 Una apretada sintesis de los principales rasgos del proceso que llevé alacrisis y su desenlace puede verse
en el anexo |1: cuadro N° 1: Breve contexto y explicacion delacrisis.

2 En este gje se prestara especial atencion a la dimension de la gestion politica de la experiencia. Siguiendo a
Moore (1998) se entiende que la dimensidn politica de la tarea directiva conlleva €l gjercicio de una funcion
clave parala gerencia social, en tanto dicha funcién gerencial busca implicar favorablemente en el éxito de la
iniciativa a aquell os actores que representan el “ entorno externo autorizador o coproductor” de la misma.
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meandros de un contexto institucional de caracter excepcional en € pais. Situacion que, tal
como sentencia la consabida frase de las oportunidades que presentan las crisis, dispara €l
impulso de instancias de control socia inviables en circunstancias normales. También se
encontrara un episodio mas de la conocida historia sobre la potencialidad de los
organismos multilaterales para introducir interesantes e innovadores mecanismos de
promocién del desarrollo y de las debilidades que los aguejan para sostener y dar
continuidad en €l tiempo a esas innovaciones s 10s paises que actlian de contraparte no las
hacen suyas.

Habra ademéas en estas lineas un repaso de las dificultades que atraviesan las
organizaciones de la sociedad civil cuando encaran acciones que implican labores
mancomunadas, idoneidad técnica e independencia politica.

Se verd como, aln en una situacion de extrema debilidad institucional, operan en los
funcionarios publicos los reflgjos tradicionales para eludir o neutralizar iniciativas de
peticién y rendicion de cuentas. Se percibira la emergencia, finamente y en medio de las
dificultades, de estrategias de monitoreo alternativas que logran alzarse con aguna
cabecera de playa desde donde ensayar nuevos desafios.

De més esta decir, que tras cada una de esas “situaciones-problema’ asoman lecciones
Utiles para quienes estén interesados en los avatares de la implementacién de iniciativas
sociales complgas, donde conviven actores disimiles; o para quienes busguen conocer 10s
desafios que conlleva introducir précticas de participacion ciudadana en las areas de control
de gestion y evaluacion.

Lo esencia del relato estara puesto, entonces, en la descripcion de los procesos que
llevaron a la adopcion del monitoreo social y en las dinamicas que atentaron contra su
desempefio. Debido a €ello, e estudio dejara fuera de su alcance un andlisis exhaustivo de
los resultados de la gjecucion del monitoreo en términos de mejoras en las dimensiones de
efici e3ncia en el gasto, mejora de los indicadores sociales o fortalecimiento de la sociedad
civil .

A cambio de ese sesgo, € derrotero mencionado ofrece informacion sobre la naturaleza de
las metodol ogias utilizadas, las que le permitieron ala experiencia de monitoreo ciudadano
dotarse, a través del método de ensayo y error, de algun tipo de informacién relevante y
oportuna sobre |os problemas existentes en la implementacion de los planes sociales.

Se halarén, ademas, indicios de por qué la naturaleza de las acciones utilizadas en €l
monitoreo ciudadano se mostraron efectivas, tanto para acercar sus resultados a los
gerentes publicos y a las agencias de cooperacion internacional involucrados, como para
incidir a fin de que se utilizaran efectivamente en la meora del desempefio de los
programas sociaes, y sobre la importancia que adquiere € signo de la coyuntura politica

% No se persigue tanto destacar la sngularidad de la experiencia histérica referida, como su caracter de
manifestacion singular de un problema mas general, de relevancia para la construccién de un campo de
reflexion tedrica sobre la gerencia social. Para aquellos lectores interesados en este tipo de abordajes, se
sugiere ver Barzelay y Cortazar Velarde (2004).
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cuando se busca llegar a los medios de comunicacion masiva para hacer redidad “la
rendicion publica de cuentas’.

Concomitantemente, se encontrard una aproximacion a la definicion del tipo de
capacidades centrales que se desarrollaron, tanto en la gerencia social de los programas,
como en la iniciativa de control socia, con € fin de hacer de la relacion administracién
monitor social un mecanismo sinérgico. Por gemplo, apuntando a la relacion monitor-
monitoreado, podria tenerse evidencia respecto a los rasgos que deberian asumir las
précticas de control ciudadano para promover entre los responsables de nivel loca la
optimizacion de los servicios sociales. Dicho de otra manera, se avanzara en una respuesta
en cuanto a las acciones de monitoreo ciudadano més eficaces para ingtituir entre los
gerentes sociales una légica de incentivos personales e institucionales tendientes a mejorar
en laimplementacion de los programas.

El lector de las paginas siguientes se beneficiara al tomar algunos recaudos.

Quien estas lineas escribe estuvo profundamente involucrado en la experiencia de
monitoreo aqui recreada. Colabor6 en el equipo que disefio la propuesta técnica vencedora
en la licitacién; tuvo a su cargo buena parte de las negociaciones con |os organismos
internacionales y las organizaciones que luego conformarian el Monitor Social; integré el
equipo técnico que implementé e monitoreo en una responsabilidad de asistencia
inmediata a quien desempefiara el rol de Coordinacion General; en esa funcion conté con
multiples oportunidades de relacionarse con los distintos actores durante el curso de la
iniciativa; tuvo a su cargo, sobre el final del proyecto, € disefio y puesta en marcha del
Sistema de Reclamos y Denuncias del Monitor Social.

Dicho lo anterior, queda preguntarse por la objetividad de la mirada que sustenta el autor
sobre los sucesos relatados. Sin duda, si hubiera una virtud en € trabgjo, no seria por la
existencia de un observador externo y desprejuiciado. Por lo tanto, esta carencia sera
compensada con otros aportes.

En primer lugar, la investigacion que demando este estudio permitid, a quien transité como
personaje estos acontecimientos, volver reflexivamente sobre los vestigios de lainiciativay
descubrir hechos y sentidos velados a los contemporaneos. Transcurridos casi dos afnos,
apagadas las pasiones que suelen despertar sucesos tan conflictivos como bs descritos,
quienes jugaron un rol fundamental en esa obra surcaban rumbos institucionales distintos a
los de aquellos momentos. Ello permitio que aflorara informacion muy significativa. En ese
clima mas favorable a la reflexion sobre o actuado, quienes fueron entrevistados dejaron
ver partes de la historia que durante el transcurso del proyecto no podian ser declaradas,
fragmentos insospechados por € resto de |os persongjes.

Otro aporte que tal vez pueda absolver este estudio del pecado de la parcialidad, es que,
desde entonces, € autor ha visto enriquecida su mirada gracias a la exposicion que tuvo a
los desarrollos conceptuales vinculados a la gerencia socid y a la efectividad en €
desarrollo que difunde € INDES. Sin esos “lentes” mucha evidencia hubiera continuado
oculta.



Por dltimo, considérese que € trabgjo recoge € fruto de un singular proceso de
fertilizacion que ocurrié en e seno de la concepcidn de desarrollo social que porta € autor
de estas lineas, cuando aguella memoria 'y estos nuevos paradigmas conceptuales se vieron
estimulados cotidianamente por crecientes desafios. los que surgen de una labor
profesional que se basa en la conviccion de erigir, sobre e fragil terreno de una democracia
poco afin a los valores civicos, instancias e la sociedad civil capaces de incidir en €

derrotero de la cosa publica y de recurrir a vigorosos sistemas ciudadanos de peticion de
Cuentas para lograrlo.

El inicio de las tareas

A finales del mes de marzo de 2003 un agente de la representacion del Banco Mundial en
Argentina reaizd una llamada telefénica apremiante. Quien respondid la llamada, la
Presidencia del Foro del Sector Social, una de las confederaciones de organizaciones no
gubernamentales mas importantes del pais, se sorprendioé a escuchar que se le solicitaba
concurrir urgentemente a suscribir un contrato con ese organismo multilateral. El objeto del
contrato era que se iniciaran, también prontamente, acciones de control ciudadano sobre un
plan socia que e BM comenzaba a co-financiar.

La noticia sorprendié a quienes seguian los sucesos en € Foro del Sector Social: meses
antes esa ingtitucion habia ganado una licitacion del Programa de las Naciones Unidas para
el Desarrollo, PNUD, cofinanciada por e Banco Mundia, BM y por € Banco
Interamericano de Desarrollo, BID, para hacer esa mismatareay por ese motivo e Foro se
encontraba siguiendo |os tortuosos pasos que le exigia el érea de contrataciones del PNUD
para poder suscribir, en un futuro préximo, €l convenio que dariainicio alas tareas.

En este contexto, nada hacia suponer que, en visperas de la resolucion de los tramites, el

BM buscara celebrar un contrato andlogo, en forma paralelay a margen de sus socios en €

emprendimiento. Mas extrafio era ain, pues la historia del Monitor Social reconocia en esta
institucion financiera a uno de sus dos progenitores.

La instancia de control socia habia sido concebida mas de un afio atrés, en los primeros
meses del afio 2002, y formaba parte de una serie de respuestas institucionales para
satisfacer las demandas de una opinidn publica local fuertemente critica respecto a sus
representantes politicos.

Uno de los ambitos mas conspicuos durante la crisis fue el Didlogo Argentino, una
iniciativa impulsada y liderada por el PNUD y por la Iglesia, que buscaba constituir un
ambito neutral que permitiera a los actores politicos y socides més importantes la
elaboracion de acuerdos minimos.

Desde € inicio del estallido argentino, a finales del afio 2001, € Dialogo iba a recoger la
demanda por mayor transparencia en general, y una preocupacion en especia sobre cdmo
se distribuiria la ayuda socia prevista. EI Dialogo reconocia un rol estelar a representante
del PNUD en € pais, principal promotor y coordinador de lainiciativa.

La recomendacion esencia emitida por el Didlogo, y que encontraria en |0s representantes
de lalglesia catdlica a sus mas importantes impul sores, era el establecimiento de “ Consgjos
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Consultivos’. Instancias que buscaban obtener de |os representantes politicos una rendicién
de cuentas sobre € destino dado a los programas de asistencia social. Los Consgjos se
integrarian con referentes ilustres de la sociedad civil, en los niveles comunitario,
municipal, provincial y nacional, y estarian presididos por las autoridades politicas. Su
poder emanaria de la facultad de dar € visto bueno a los registros de altas y bagjas de
beneficiarios que € ministerio Nacional administraria. Su integracion seria ad-honorem y
no contarian con estructura de gestién alguna.

Este proyecto de constitucion de Consgjos Consultivos seria recogido y consagrado por el
Gobierno Provisional en € cuerpo de la norma que dio origen legal a Plan Jefasy Jefes de
Hogar Desocupados (en € resto del presente estudio se hara referencia a este plan como
“Plan Jefes’). También encontrd anuencia € otorgamiento de un rol que, al menos en lo
formal, excederia el de consultay asesoramiento para explayarse sobre funciones tipicas de
decision y administracion.

Sin embargo, en forma paraela, una propuesta de naturaleza distinta @menzd a ser
impulsada por e Banco Mundia y e Banco Interamericano de Desarrollo. Con
financiamiento independiente del gobierno y dotado del respaldo instituciona que podian
otorgarle en tanto jugadores de peso, los organismos multilaterales de crédito decidieron
montar una operacion de monitoreo ciudadano en manos de organizaciones de la sociedad
civil.

Luego de un proceso de consulta a las organizaciones no gubernamentales més
importantes, los aganismos redactaron un pliego de bases y condiciones y [lamaron a
presentacion de propuestas hacia mediados del afio 2002*. La evaluacion de las propuestas
recibidas les consumiod la segunda mitad del afio y recién sobre e filo del afio se dio a
conocer que e consorcio liderado por e Foro del Sector Socia fue @ triunfador de la
compulsa. Después de varios meses de tramites legales y administrativos fue posible la
firmadel contrato respectivo y € inicio de las tareas de monitoreo.

Fue entonces, en € seno de este Ultimo tramo del proceso cuando € Banco Mundial tomo
un atgjo y convoco imprevistamente a Foro del Sector Socia para suscribir otro contrato
de monitoreo. Buscaba habilitar una via @pida para que se iniciaran los trabajos de
monitoreo, largamente demorados por multiples requisitos contractuales impuestos por las
normativas que regian a PNUD y a BID.

Los términos de referencia del contrato eran breves y repetian en forma resumida e
incoherente, partes de las demandas del pliego de licitacion técnica que a nediados de
2002 habia iniciado € proceso de contratacion del Monitor Social. La principal novedad
radicaba en que su centro se hallaba solo en e Plan Jefes, a diferencia del conjunto de
planes sociales® incluidos en la licitacion original. Asimismo, volvia a expresar, siguiendo

4 En €l pliego de licitacion se describen detalladamente las actividades que habrian de desempefiar las
organizaciones de la sociedad civil en la iniciativa de control social. Véase sitio web del PNUD:
www.undp.org.ar/archivos/A380_PNUD-Pliego.pdf

® Véase en e anexo I, cuadro N° 2 Programas Sociales monitoreados, €l listado y caracteristicas de los
programas que debian ser monitoreados.
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al pliego, un monitoreo de dimensiones desproporcionadas si se comparaba con 10s magros
recursos monetarios que aportaba (US$10.000.), para la realizacion de los trabajos de
campo y con la escasa experiencia de las organizaciones sociales en e tema.

Maés ala de las condiciones desmesuradas vertidas en el contrato, cuando |os responsables
del BM comenzaron las conversaciones con los responsables de los equipos técnicos del
Monitor, acordaron limitar el relevamiento a tres aglomerados urbanos del pais, mediante
una metodologia de encuestas semi-estructuradas a beneficiarios, con unos 200 casos en
cada ciudad.

No obstante €l gesto de recortar la labor con este contrato, la iniciativa era arrojada
imprevistamente a la accion, sin que se hubiera congtituido adecuadamente en todo €l pais
la red de organizaciones que debia hacer e trabgjo, cuando sus equipos técnicos no se
conocian, cuando no estaba claro en qué habria de focalizarse la labor de acomparamiento.

Generando capacidades en las organizaciones de la sociedad dvil

¢Cudl era la situacion de los equipos técnicos que debian llevar adelante las tareas? En
principio, el pliego de licitacion habia solicitado un esquema de organizacion de los grupos
de profesionales a los que asignaba €l trabajo en € territorio, segun un ordenamiento por
regiones. Para cada una de €ellas debia haber un responsable técnico regional y un
supervisor de campo. Como era de esperar en organizaciones de la sociedad civil débilesy
escasamente profesionalizadas, quienes integraron la plantilla de responsables técnicos y
supervisores eran en su gran mayoria, los directivos de esas ingtituciones. Ademas, los
relevamientos requerian que cada responsable y supervisor se dotara de un grupo de
asistentes y encuestadores bastante numeroso, que pudiera llevar a cabo las tareas
operativas inherentes a los relevamientos.

La cuestion respecto a como se integraria este grupo de trabajo adquirio relevancia debido
a que afrontaba dos problemas, por un lado, la falta de recursos,; por otro, una vision
“fundamentalista’, que renegaba de separar los roles de quienes eran los “duefios’ del
monitoreo, de quienes luego operativamente lo realizaban. La concepcion de monitoreo
ciudadano que primé en los gabinetes de |os organismos internacionales daba por sentado
gue las personas que hacian las tareas de relevamiento de informacion debian formar parte
de las organizaciones implicadas. Sin embargo, € tipo de organizaciones que estaba
participando efectivamente en las tareas, no contaba en su entorno institucional con los
perfiles técnicos requeridos®. La tentacion més grande a vencer era la de involucrar a los
colaboradores més inmediatos y allegados, no necesariamente preparados para la tarea,
pero de confianza de los lideres locales.

Ademas, quien quisiera sostener la posicion de recurrir a la busqueda de perfiles técnicos
en e mercado de trabagjo, tropezaba rapidamente con e hecho de que los recursos
monetarios para retribuir a esa numerosa mano de obra no existian. El dilema que se
presentaba no era sencillo y su resolucion iba a requerir € disefio de unade las primerasy a
la postre mas cel ebradas estratagemas de la experiencia.

6 Véase anexo I1, cuadro N° 3: Organizaciones integrantes del consorcio
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Lainvencion delafigura del “ Agente del Monitor Social”

El equipo técnico central contaba entre sus filas con un profesional cuya responsabilidad
formal estaba centrada en la puesta en marcha del sistema de reclamos y denuncias del
proyecto, pero que en los hechos oficiaba de sub-coordinador general de lainiciativa. Este
integrante poseia en su haber experiencia en las vicisitudes del trabajo con voluntarios en
organizaciones sociales y politicas. Esa préactica le permitiria vislumbrar €l escollo a que
habria de enfrentarse si no se lograba contar con gente suficientemente profesional paralas
tareas de relevamiento de informacion. Sin embargo, esa posibilidad se encontraba
fuertemente amenazada por las presiones que gercian los lideres de las organizaciones
sociales para colocar en los equipos de relevamiento a sus all egados.

Asi, € sub-coordinador esbozé una estrategia basada en persuadir a los lideres de las
organizaciones sociales de la coalicién respecto a que se estaba ante una oportunidad que
no debia ser desaprovechada. El trabajo de monitoreo era una buena causa para acercar a
las organizaciones sociales a ciertos perfiles técnicos que en otras circunstancias
dificlmente se hubieran aproximado ese tipo de instituciones. La propuesta se
fundamentaba en €l interés que la tarea del monitoreo podia reportar para investigadores
jovenes con buena formacion académica, los cuales verian las labores mas como una
préctica pre-profesonal y formativa desafiante, que como un trabgo dificil y mal
remunerado. En la propuesta se contemplaba “jerarquizar” la tarea imbuyéndole cierta
“mistica’. Se los denominaria “Agentes del Monitor Socia” y un ingrediente clave para
reforzar la viabilidad de la apuesta a los voluntarios consistia en integrar a los “Agentes’ a
un ambicioso programa de capacitacion tedrico-préctico. Con este se acompafaria paso a
paso € desenvolvimiento de las distintas etapas futuras que jaonarian € trabajo de
monitoreo.

Se pensd que este conjunto de agentes daria en poco tiempo a consorcio una identidad
transversal propia, que facilitaria la coordinacion de las actividades entre los socios. Se
buscaba incorporar asi una mirada técnica y profesional a proceso de elaboracion de
acuerdos inter-organizacionales, que morigerara la preeminencia de criterios de
negociacion anclados en posicioramientos ingtitucionales o de distribucién de recursos.
Para congtituir ese cuerpo de agentes, se sugiri0 una especie de “concurso” de
antecedentes. Se efectuaria una convocatoria semiabierta basada en requisitos minimos que
los candidatos debian cumplir. Por dltimo, se informé que e “equipo técnico central”
tendria la palabra final sobre los candidatos preseleccionados por cada responsable
regional, amodo de control sobre el cumplimiento de estos requisitos’.

La propuesta conté con una entusiasta acogida por parte de aquellas organizaciones que
carecian de perfiles técnicos y querian dotarse de ellos. Otras instituciones, en cambio, mas
preocupadas en retribuir con dinero € trabajo de quienes ya la integraban, al margen de las
competencias profesionales que portaran, pusieron reparos e intentaron por todos los
medios saltearse el cumplimiento de los requisitos establecidos. Méas alla de agunas idas y

" Véase anexo |, cuadro N° 4: Convocatoria de aspirantes
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vueltas, la amplia mayoria procedié a la seleccién de los agentes segun o disefiado en la
estrategia.

No obstante, € principal dador de identidad y sentido de la operacion fincaba en d
componente de capacitacion. De é esperaban los responsables técnicos del monitor la
provision de formacidn especifica y metodoldgica acorde con la complejidad de la tareg;
ademas, debia proveer una unidad de concepcién y consecuentemente de accion, alo largo
de todo € pais, a un conjunto heterogéneo de personas con competencias y motivaciones
profesionales disimiles.

A juicio de la gerencia de Monitor y de agunos directivos de la Federacion de
organizaciones participantes, si todo ello se lograba, ® dotaria de seriedad y legitimidad
una tarea inédita, que estaba llamada a suscitar desconfianza entre quienes tenian fuertes
intereses en las operatorias de ayuda social vigentes. Sin embargo, las expectativas
depositadas en el componente de capacitaci on estuvieron lgjos de cumplirse.

El derrumbe del componente de capacitacion del proyecto

En lo referente a armado organizacional del Monitor Social, la propuesta técnica echaba
mano a una estructura de funcionamiento de tipo matricial. Se atribuia asi a una
organizacion especializada teméticamente la coordinacion de cada uno de los cuatro
componentes “transversales’ del proyecto: acciones de investigacion social sobre
beneficiarios y efectores de los programas sociales, capacitacion a organizaciones
comunitarias y beneficiarios sobre sus derechos; observacién de los mecanismos de acceso
a la informacion por parte de la ciudadania; y funcionamiento de sistemas de reclamos y
denuncias a disposicién de los beneficiarios®.

El componente “Reclamos y Denuncias’ estaria liderado por organizaciones no
gubernamental es especializadas en la temética de defensa de usuarios y consumidores, y €l
componente de investigacion socid por una Universidad. Pero esa divison y
especializacion de funciones carecié de sustento en el exiguo presupuesto del que se
disponia. El area de investigacion quedo a cargo de un solo especialista proveniente de una
universidad publica, pero involucrado atitulo personal.

Con las entidades de defensa de consumidores se acordd, que ante la falta de presupuesto,
su apoyo seria a titulo consultivo. Quedaban asi, subsumidas en el profesional rentado para
la coordinacion operativa general, tanto la direccion de las tareas del componente
“Reclamos y Denuncias’ como las del componente que buscaria relevar la “disponibilidad
y caidad de informacion” en manos de la poblacion destinataria de los programas sociales.

En una decisién poco cuestionable para todos los actores dada la naturaleza del cuarto
componente, relativo a “capacitacion”, se atribuyd esa responsabilidad a la Facultad
Latinoamericana de Ciencias Sociales (Flacso) sede académica de Argentina. En esa linea,
se le solicité a la ingtitucion que nominara a un profesiona de su plantel a fin de que
asumiera la responsabilidad operativa del plan de capacitacion y articulara la relacion entre

8 Para conocer con detalle la estructura de funcionamiento prevista, véase anexo |1, cuadro N° 5: Organigrama
del Monitor Social.
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el Monitor y Flacso. Este tratamiento distintivo otorgado a la capacitacion, surgio de la
necesidad de hacer descansar € grueso de los relevamientos en los voluntarios que
reclutaran las ONGs. Ello volvié cruciales las acciones de formacién en e seno del
Monitor Socid.

En una sefial de lo que luego seria la prescindencia de Flacso respecto del curso que
tomaba la tarea del Monitor Socid, la ingtitucion se limitd a designar un profesional que
seria retribuido por € Consorcio en su trabao, sin involucrar e apoyo de agun otro
recurso humano a la tarea. Esa nominacién, ademas, no se tradujo en la emergencia de un
articulador entre las dos ingtituciones a raiz de las actividades de monitoreo, su trabajo
guedd reducido a un magro aporte particular, que practicamente se desvanecié cuando un
par de meses después de iniciadas las labores luego de fuertes roces con € resto del equipo
técnico, se deteriord la salud del responsable y este renuncid. A la salida de escena del
responsable de capacitacion fallido, se volvidé practicamente imposible buscar un
reemplazante para la funcion. Los cruciades cuidados de formacion de agentes y
responsabl es técnicos quedaron, entonces, en manos de quien coordinaba el componente de
“investigacion”, que era a la vez quien mas necesitaba fortalecer las capacidades de
relevamiento de los equipos locales.

Hallazgos y decepciones del primer relevamiento

Como se menciond precedentemente, se sabia que los términos de referencia del contrato
con € Banco Mundial eran de imposible cumplimiento. Por ello, contratante y contratado
acordaron informalmente que la tarea se circunscribiera a un relevamiento con
metodologias de investigacion social de orden cuantitativo sobre tres nucleos urbanos
importantes: el Gran Buenos Aires, el Gran Mendozay el Gran Formosa.

¢Qué se buscaba medir? Bésicamente, dos cosas. en primer lugar, si quienes habian
recibido € subsidio entraban dentro de los criterios de focalizacion establecidos y en
segundo término, si su condicion de receptores de un subsidio publico se llevaba a cabo en
un marco de vigencia de los derechos y obligaciones fijados en las normas que regulaban el
programa social.

Esta agenda de tareas fue producto de que € Monitor comenzd a funcionar cuando €l
proceso de implementacion de los planes habia finalizado la crucial etapa de seleccion y
registro de beneficiarios. Si bien en los planes se preveia que la totalidad de las fases
involucradas en la licitacion de la iniciativa insumirian dos o tres meses, en los hechos
tomaron mas de un afio. Asi, la etapa clave de focalizacién de los programas, uno de los
procesos mas delicados y conflictivos de la operatoria de planes sociales lanzada, quedaria
fuera del monitoreo.

Entre abril y julio de 2003 se llevaron a cabo los estudios y sus resultados \erificaron un
significativo desvio en ambas dimensiones. Habia evidencias de que un porcentaje
significativo de quienes recibian el subsidio carecian del derecho arecibirlo, y que tanto las
condiciones de acceso como las de permanencia de los beneficiarios en € plan vulneraban



los criterios legales establecidos para ello®. Esto Gltimo se origind en las tradicionales
précticas de intercambios de ayuda social por apoyo politico, sumamente arraigadas en los
niveles ‘f(? la administracion publica local con jurisdiccion en barriadas donde abundaba la
pobreza™.

Sin embargo, a pesar de gjustarse a lo esperado, |as distintas versiones del informe, elevado
por el equipo técnico del Monitor Socia, sufrieron una inexplicable sucesion de rechazos.
Se argumento que €l trabajo tenia falencias técnicas y que debia mejorarse su elaboracion.

A través de sucesivas versiones mejoradas, presentadas y rechazadas, € informe llegd a
incluir, junto con el trabgjo cuantitativo, las principales conclusiones de los relevamientos
cuaitativos que fueron teniendo lugar contemporadneamente. A mediados del afio 2003,
luego de un par de meses de idas y vueltas, misteriosamente y sin que mediaran razones, €l
informe finalmente fue aprobado.

A pesar de contenido del informe, de los fuertes desvios que sefidaba en la
implementacion del ambicioso plan socia gubernamental co-financiado por e Banco
Mundial, nunca dio lugar a los intercambios previstos entre los responsables del programa,
del Monitor Socia y los del BM. Sbélo en una oportunidad, en ocasion de una mision de
miembros del Departamento de Integridad Profesional del Banco Mundial en Argentina,
hubo un encuentro sobre estos temas. En esa oportunidad se invitd a autoridades
gubernamentales del Plan Jefes, y a un conjunto de responsables de instituciones
vinculados al tema, dentro de las que se cont6 al Monitor Social. Naturalmente, la agenda
de la reunidn, conducida por un miembro de aquel Departamento, venia impuesta por las
denuncias de corrupcion que aparecian en la prensa, y no por los resultados del estudio de
monitoreo.

Comienza € trabajo programado en e proyecto original

Contemporéneamente a la realizacién de los primeros trabajos de relevamiento que
condujeron e atgjo que adoptdé e Banco Mundial, siguieron las gestiones para hacer
redlidad la demorada iniciativa de monitoreo prevista en lalicitacion que operé e PNUD™.

Finamente en abril de 2003 se firm6é e postergado contrato entre la recién creada
Federacion Monitor del Sector Social y e PNUD, en donde este Ultimo actué como agencia
de gecucion de la operacion por mandato del Banco Mundial y del Banco Interamericano
de Desarrollo.

Al mes siguiente, |os equipos técnicos del Monitor Social comenzaron un inédito trabajo de
relevamiento sobre la situacion de la poblacion involucrada en los distintos planes sociales.
También se contemplé la situacion que afrontaban los efectores locales encargados de
brindar las prestaciones a esa poblacion beneficiaria de la ayuda socia. Toda esta

® Para conocer més en detalle las caracteristicas del Plan Jefesy del proceso que Ilevé a su adopcion, puede
consultarse otro trabajo de esta serie: Repetto, et al (2004).

10 Numerosa bibliografia académica ha dado cuenta de esta tradicion antes, durante y después de |os episodios
aqui narrados. Una obra de referencia en el tema es Auyero (2001).

M En la pagina 46 se encontrard una cronologia que puede ayudar a seguir el desarrollo temporal de los
sucesos mencionados.
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operacion se realizo, ahora si, ajustdndose a lo previsto en la propuesta técnica aprobada en
lalicitacion.

En una reunion de trabajo que junto por primera vez a dialogar en torno a una mesa a los
seis pares de responsables técnicos regionales mn las cuatro personas que componian el
equipo técnico central, se discuti6 la metodologia a implementar para recoger la
informacion. De acuerdo con |o establecido en €l proyecto, se llevarian a cabo una cantidad
importante de grupos de indagacion operativa con beneficiarios y responsables de unidades
efectoras. Se buscd que los grupos conformados compartieran la pertenencia a un mismo
plan social, y se determind que, de volverse dificil reunir en grupos a los responsables de
las unidades administrativas involucradas en la gestion, se recurriria a la realizacion de
entrevistas en profundidad. Ademés, se elaboraron las guias de temas con las que los
equipos técnicos del Monitor deberian guiar las entrevistas y las conversaciones en los
grupos de indagacion operativa.

Durante los meses siguientes se efectuaron més de 120 intervenciones, entre grupos de
indagacion operativa y entrevistas en profundidad. Hacia el mes de septiembre se alcanzo
una significativa vista panoramica respecto a los problemas que estaban afrontando los
programas sociales observados. Al trabgjo de trascripcion literal de las opiniones volcadas
por la poblacidn, se le agregaron resimenes egecutivos que recogian los principales
problemas y |as sugerencias de mejora vislumbradas'?. Todo eso se compilé en un informe
presentado a los organismos en e mes de gptiembre. El informe fue aprobado con
demoras por los Bancos y no despertd ent usiasmos. Fue girado luego para conocimiento de
las autoridades guberramentales nacionales, quienes. a pesar de la naturaleza de su
contenido, adoptaron la politica de no hacer comentarios ni gestion alguna a raiz del

informe, ni ante los Bancos ni ante |as organizaciones de la sociedad civil que realizaron el
trabgo.

Se inici6 asi, en los hechos, 1o que seria en adelante la politica gubernamental respecto al
trabgjo del Monitor: ningun gesto publico destinado a hablar del tema, ni bien ni mal; ni
gue permitiera suponer que € acompafiamiento de la sociedad civil fuera algo necesario y
requerido por el gobierno.

En forma paralela, el gobierno lanzé una agresiva linea de trabajo destinada a las ONGs,
gue denomind “de gestion asociada’. Esa politica estaba destinada a comprometer a las
organizaciones de la sociedad civil en la co-gestion de los programas sociales mediante la
subcontratacion o entrega de subsidios. Una politica ssimilar se siguio con las ingtituciones
académicas gque podrian llegar a hacer informes criticos sobre la cuestion cial. En este
marco, se impulsd un vigoroso programa de contrataciones para que la mayor cantidad de
unidades académicas se involucraran como instancias de apoyo técnico a la gestiéon de la
politica socidl.

El logro més significativo de este curso de accion guberramental, fue facilitar la
cooptacion o neutralizacion de numerosas instituciones independientes del poder politico,

12 En el anexo |1 puede verse un ejemplo de estos informes: cuadro N° 6: Extracto del informe de monitoreo
correspondiente al programa social “Familias’.
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involucradas en los temas de politicas sociales. Se agregé a ello una estrategia de
fustigacion publica del rol de los organismos internacionales en la debacle argenting;
recomendaciones plblicas y privadas a los organismos interracionales a que limitaran su
rol a la financiacion de aquellos temas requeridos por los paises que los gobiernan, y sin
supeditarlos a condicionalidades que fueran mas alla de lo estrictamente legal. Dificilmente
puede afirmarse que todas estas politicas publicas auguraran un clima favorable d
desarrollo de la experiencia de monitoreo.

Faltan fondos para realizar 1os trabajos.

A poco de iniciar sus tareas, e Monitor Social tuvo que agregar un nuevo punto a la lista
de inconvenientes. ya no solo se trataba de buscar estrategias para compatibilizar la
magnitud de las tareas con la escasez de recursos monetarios para redizarlas. Ademas,
comenzo a adolecer de problemas financieros.

L os términos de referencia establecidos por el PNUD contenian un mecanismo de pago que
a poco de andar se demostro inadecuado para la operatoria. El sistema de cuotas de
desembolso daba a consorcio una escasa autonomia para financiar por un tiempo
considerable las actividades. Una vez agotados los recursos provistos por la cuota, €

Monitor estaba obligado a detener |os trabajos hasta que se desembolsara la nueva cuota de
recursos. Ademas, esa nueva cuota estaba sujeta a la aprobacion del informe respectivo.
Este dependia de la conformidad conjunta de tres organismos con problemas para operar
con la celeridad que e caso demandaba. Obtenida esa conformidad, habia que aguardar €l
plazo requerido por los procedimientos administrativos para que se efectuara el pago. Ello
generd grandes desajustes entre el momento en que se recibian los informes del Monitor, se
efectuaba la aprobacion del informe por los Bancos y finalmente e PNUD desembolsaba la
siguiente cuota.

Deserciones en el equipo técnico del Monitor

Como se explicd en paginas anteriores, e informe que cortenia los resultados del
relevamiento de tipo cuartitativo sobre el Plan Jefes sufrié un poco amigable sendero de
idas y vueltas para su aprobacién por parte del Banco Mundial. Esos tropiezos del primer
trabajo asumido por el Monitor dejaron en e equipo tcnico un marcado sabor de fracaso.
A su vez, estos climas hostiles actuaron como disparadores de los conflictos internos en €l
seno del equipo de la iniciativa. Pero no estaba escrito que asi fuera. Podrian haber obrado
en un sentido distinto, favoreciendo la consolidacion interna frente a las adversidades.

Al entorno adverso, se sumaron incompatibilidades entre las personalidades y estilos del
coordinador general y del responsable del érea de investigaciones, que potenciaron los
conflictos por quién deberia asumir la responsabilidad particular por |a desgraciada suerte
de la primera investigacion, financiada exclusivamente por e BM. Asi, volvi6 a repetirse
con € responsable de componente de investigacion el camino de alegjamiento a disgusto
gue ya se habia producido con quien fuera garante del dispositivo de capacitacion. El
coordinador general asumio directamente la direccion de esta crucia érea, articulando a
referentes regionales que, a excepcion de la responsable del &rea Metropolitana de Buenos
Aires, habitaban a varios cientos y algunos a mas de mil, kilometros de distancia.
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El origina Equipo Técnico Central se limitd, al promediar la corta vida del proyecto, d
Coordinador General y a Responsable del todavia inexistente componente “Reclamos y
Denuncias’, quien hasta el momento habia actuado como co-coordinador general.

Fracasa una reorientacion de los lineamientos del Monitor Social

A mediados de julio era evidente que la informacion sustantiva provenia de la aplicacion de
metodologias de corte cualitativo, y que las miles de encuestas previstas en la propuesta
técnica a realizarse en la recientemente inaugurada Ultima etapa del cronograma de trabgjo,
desembocarian en una nueva decepcion.

Antes de seguir con € relato es necesario reparar en el origen de este plan de trabajo que
ahora se demostraba inadecuado. Este ambicioso programa de investigacion cualitativa era,
no obstante, sdlo una parte del compromiso que se le requeria a Monitor en € pliego de
licitacion. Sin embargo, en los inicios del proceso la intencion de las Instituciones
Financieras Internacionales fue impulsar una convocatoria sencilla a la sociedad civil. En
esos primigenios planes debia ser tan simple la determinacion de aquello a ser relevado por
las organizaciones, como modesta la cantidad y naturaleza de las condiciones
institucional es requeridas a quienes aspiraran ainvolucrarse en el monitoreo social. Luego,
diversas cuestiones llevaron € disefio final por cumbres mas exaltadas.

El monitoreo termind comprendiendo un variopinto conjunto de acciones de investigacion
gue abarcaban desde € flujo de recursos entre las jurisdicciones nacionales, provinciales 'y
comunales, propias de las auditorias contables, hasta evaluaciones cualitativas respecto a
nivel de informacidn que los centros de atencion a beneficiarios ofrecian en sus carteleras,
todo ello pasando por multitudinarias encuestas a la poblacion objetivo con la intencién de
medir el nivel de focalizacion alcanzado y € nivel de satisfaccion con la operacion de una
decena de programas sociales desde |a perspectiva de los beneficiarios.

Una de las razones por la cual € disefio se fue haciendo complejo, provino de las multiples
manos que tributaron en él, cada una portadora de aspectos que consideraba cruciales. El
otro factor que intervino activamente radicd en los requerimientos del andamigje legal en €
cual se encuadraria la contratacion. El Banco Mundia contaba con normas internas que
simplificaban los procedimientos para la contratacion de organizaciones no
gubernamentales, adecuandolos a la naturaleza menos sofisticada de este tipo de
instituciones. Sin embargo, ni € BID ni el PNUD, podian apartarse de las normas generales
y ordinarias que regian sus complejos procedimientos de seleccion y contratacion de
oferentes.

La primera victima de esta situacion, fue la sencillez de los proyectos de pliegos de
licitacion que se fueron elaborando en e comité tripartito conformado a tal efecto v,
consecuentemente, la simplicidad que debia poseer |a propuesta a presentar por las ONGs.
También fue sacrificada la celeridad que debia adoptar € proceso de elaboracion del pliego
de licitacién, el de convocatoria publica a la sociedad civil, € de seleccion de ofertas,
adj udicacion y firma de los contratos respectivos.

El tercer aspecto valioso inmolado fue el espiritu de colaboracion y los afectos societales
entre los miembros.
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Por dltimo, aunque no menos importante, esta situacién alumbré enconos personales gque
minarian la necesaria concordia entre los responsables de los organismos contratantes. Un
gjemplo de estas inadecuaciones normativas habia surgido en el pasado, al momento en que
debia suscribirse el contrato, al final del afio 2002.

En plenas fiestas naviderias, y en & umbral del receso vacacional de erero del afio 2003,
los Bancos emitieron finalmente la notificacion de que la licitacion habia sido ganada por
el conjunto de organizaciones lideradas por €l Foro del Sector Social. Seis meses después
de la apertura de los sobres de la licitacion habia dictamen de la comision evaluadora que
conformaban conjuntamente e PNUD, el Banco Mundial y el Banco Interamericano de
Desarrollo. Comenzaron asi |as tratativas parala firmadel contrato que debia poner finala
etapa de convocatoria inaugurada cas un afo atras, y que daria paso al inicio de los
trabaj os de monitoreo.

El pliego contemplaba que la red de organizaciones de la sociedad civil que llevaria
adelante la tarea debia conformar un “consorcio”. Sin embargo, en € momento en que
concurrieron afirmar el contrato, la seccion juridica del PNUD, agencia que habia liderado
el proceso de licitacion y seleccion de ofertas, se percatd de que ese concepto de interesante
connotacion asociativa invocado insistentemente en € pliego de licitacion —el concepto de
“consorcio’™— presentaba un obstaculo infranqueable. No existia en la legislacion argentina
tal figura legal en e campo de las asociaciones sin fines de lucro, y por lo tanto, no
permitia que e PNUD suscribiera obligaciones legales con esas entidades™®. Aparecié asf
un nuevo obstaculo, esta vez de naturaleza legal, a una carrera plagada de ellos.

A pesar de que €l error surgio del pliego que e mismo PNUD habia impulsado, el &rea
juridica de este organismo rechazo de plano cualquier solucion que no fuera la unificacion
de la persondidad juridica de las 56 organizaciones que integraban el inexistente
“consorcio”. Desestimando asi la propuesta de que la organizacién que asumia € rol
solicitado en la contratacion de “punto focal”, asumiera ante el PNUD la responsabilidad
por e conjunto del trabajo que se debia llevar a cabo.

A diferencia de la omisién cometida, los argumentos expuestos por €l organismo tenian
l6gica juridica. La suscripcion del convenio con el “punto focal” eximiria de involucrar
como solidariamente responsables a resto de las ingtituciones calificadas en la licitacion,
por este motivo se estaria contratando a una entidad distinta a la que concurso. Ello ponia
en riesgo todo el trabajo, pues dejaba abierta la posibilidad de que otros concursantes
impugnaran administrativamente el proceso. La Unica solucion iba a ser la conformacion de
una organizaciéon de segundo grado, que la legidacion argentina clasific6 como
“federacion”, gue en los hechos es una organizacion conformada no por personas, Sino por
otras organizaciones. Ello capacitaria a conjunto de organizaciones que redizaria €l

monitoreo para obligarse ante terceros solidariamente, y suscribir asi el contrato que
otorgaria los fondos para g ecutarlo.

13 Es importante recordar que el PNUD administra recursos de diversas fuentes de financiamiento en el pais
desde €l afio 1984.
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Ahora quedaba abocarse a conformar la nueva federacion, lo cua daba inicio a otro
trabajoso periodo de tramites y gestiones para que mas de 60 organizaciones
desparramadas por la amplia geografia argentina, muchas de ellas con recursos escasos,
iniciaran los tramites legales para dar origen a una nueva institucion.

Una de las consecuencias mas importante de ese cambio de encuadramiento legal, fue el de
la “democratizacion” del gobierno del Monitor. La institucion que lideré el proceso previo
y que aspiraba a comandar |as operaciones —el Foro del Sector Socia- perdio la posibilidad
de constituirse como “punto focal” de cara a los financiadores y al resto de las ONGs
participantes. Con € formato “federacion” el 6rgano de gobierno pasd a manos de un
Consgjo de Administracion en donde lograran sentarse en un pie de igualdad con el Foro
muchas organizaciones, que de otra manera hubieran tenido un rol subordinado frente a €.
Esa plurdidad de “duefios’ redundd en una mayor autonomia relativa para € equipo
técnico, que fue en realidad quien terminG gobernando el proceso.

Volviendo a mediados de julio de 2003: cuatro meses después de iniciadas las tareas, todos
los actores involucrados asentian respecto a que los abordajes de investigacion basados en
encuestas a beneficiarios y potenciales beneficiarios no permitian obtener informacion
sustantiva. No obstante, quedaba por delante el compromiso asumido en el contrato
respecto de larealizacion de miles de encuestas distribuidas por todo € pais.

En consultas previas hubo buena repercusion de 1o que podia recogerse si se trabajaba en
torno a la profundizacion de la investigacion, ante situaciones en principio irregulares.
Habia un precedente importante: una denuncia gue llegé a manos de los responsables del
Banco Interamericano, respecto a la forma en que se estaban llevando a cabo unos
pavimentos de calzada en lalejana Ushuaia, se transformé en una solicitud a Monitor para
gue investigara € caso. El eficaz y veloz trabajo llevado a cabo por € responsable de la
region patagonica para elucidar €l problema, dio pistas que podrian conducir ala obtencién
de resultados significativos en las tareas de monitoreo.

Surgio asi laidea en €l seno del equipo técnico de solicitar a los Bancos una reorientacion
de los trabgos cuantitativos pendientes, en beneficio de una serie de casos o0 situaciones
paradigmaticas a investigarse en profundidad, en base a problemas ya identificados en la
primera etapa del trabajo de relevamiento “exploratorio”.

Se obtuvo un asentimiento no oficializado de los responsables del PNUD y del BID. Se
descontaba que esta respuesta iba a ser positiva en e Banco Mundial, con € cua no se
habia podido sondear la propuesta debido a que este organismo fue quien mésinsistio en el
momento de la elaboracion de los pliegos, respecto a la necesidad de que se efectuaran
grandes relevamientos de indole cuantitativo. También fue quien primero vio la debilidad
del instrumento para mensurar € tipo de irregularidades que estaban sucediendo en € Plan
Jefes. Alli se vio claramente que entre victimas y victimarios de los manegjos irregulares de
los planes sociales existia un pacto de silencio que ninguno de los actores solia romper ante
la llegada de un anbnimo encuestador.

Bajo esas aparentes luces verdes, |os responsables del Monitor disefiaron una modalidad de
trabgo en donde se seleccionarian por region problemas detectados, y se iria en
profundidad para conocer las causas de esos problemas y las posibles soluciones. Se decia
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gue se trabgaria bajo la modalidad de “estudios de casos’, sin buscar representatividad
estadistica.

En e seno del Monitor se generd una gran expectativa con la respuesta oficial que podia
provenir de los organismos. Para tratar la propuesta de reestructuracion de las tareas de
monitoreo se llevo a cabo una reunion en donde volvieron a sentarse frente a frente Bancos
y organizaciones de la sociedad civil. Ni a esta ni a otras reuniones de coordinacion
asistieron representantes de las unidades gjecutoras o autoridad de gobierno, pese a que asi
lo establecian los términos de referencia del trabgjo.

Crisisorganizativay paralisis

Sorpresivamente, y sin que mediaran grandes explicaciones, en e transcurso del conclave,
la propuesta de reorientacion fue rechazada. Se le pidio a consorcio que cumpliera con las
actividades previstas de relevamiento cuantitativo; ademés, se volvio a solicitar la puesta
en marcha del también comprometido “sistema de quejas y denuncias’. Para incrementar
aln mas la perplgjidad y € desanimo de los miembros del Monitor presentes en la reunion,
uno de €llos, sin poder creer 1o que escuchaba, preguntd por qué se les obligaba a llevar a
cabo ese relevamiento cuantitativo cuando ya todos estaban persuadidos de que no era
posible albergar expectativas respecto a la informacion que por ese medio se obtendria. La
respuesta, cas literamente: “ya sabemos que ese estudio no va a proveer informacién”, fue
sustantiva, “pero haganlo para demostrar gque tienen la capacidad para hacerlo, tal como
dijeron en la propuesta técnica a lalicitacion”.

Nada fue igual, después de esas respuestas, se precipitd € quiebre en la relacion entre €
coordinador general y @ responsable del componente de investigacion del Monitor y una
larga pardlisis aquejo las actividades de relevamiento. Hasta ese momento se especulaba
gue si se obtenia informacion significativa proveniente de los casos, podia omitirse la
puesta en marcha del costoso y poco confiable sistema de reclamos y denuncias. Pero estas
manifestaciones, de hacer las cosas aungque no sSirvieran, hizo descartar de plano la
esperanza del equipo técnico de posponer la puesta en marcha del sistema de reclamos y
denuncias, prometido en € pliego para la futura segunda etapa de extension de las tareas
del Monitor.

Al disiparse cuaquier ilusion al respecto, € Ultimo de los responsables de componentes
dej6 de permanecer en € entorno directo del coordinador general para afrontar el incierto
mandato de poner en marcha € ineludible sistema de quejas. Esa partida se efectud bgjo la
mirada recelosa del coordinador general, que prefirid dgjar sin cumplir e montgje de ese
componente del proyecto en aras de concentrar recursos en el trabajo de relevamiento
masivo. Sin embargo, ese deseo choco con la resistencia del responsable del componente,
guien no estaba dispuesto a afrontar el descrédito profesional de no haber realizado aquello
paralo cual habia sido especialmente contratado.

Con la puesta en marcha del componente de reclamos y denuncias, la experiencia de

monitoreo se zambulliria en aguas desconocidas y peligrosas sin otro acicate que la
necesidad irremediable de saltar de un barco que se hundia.
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I nnovacion mediante oper aciones alter nativas
El desdoblamiento de las operaciones.

El pliego de licitacion solicitd a quienes concursaban, que se contemplara algin sistema de
recepcion de los reclamos o sugerencias originados en los beneficiarios de los planes
sociales. En aguellos @sos en que las Unidades Ejecutoras ya tuvieran un sistema de
reclamos, sugeria basarse en é para, tanto en uno como en otro caso, efectuar un
seguimiento de las respuestas brindadas a las insatisfacciones por los responsables de los
programas. Luego debian trasadarse a las instituciones propias del sistema de control
publico los casos que prefiguraran denuncias graves.

Como se dijo con anterioridad, € funcionamiento del sstema de reclamos y denuncias a
disposicion de los beneficiarios, formaba parte de una de las cuatro grandes lineas de
intervencion solicitadas en e pliego. S bien la cantidad de texto dedicada que quedara
explicito dicho funcionamiento era muy breve'*, & peso otorgado por e mismo pliego en la
grilla de evaluacion que alificaria las propuestas, volvia a jerarquizar esa modalidad de
trabajo otorgandole diez puntos, contra ocho que obtenia € largamente explicitado
componente de elevamiento de campo, otros ocho puntos que obtenia € conjunto de
actividades de “capacitacion para la exigibilidad de derechos’ y los cuatro puntos que
poseia el cuarto ge de intervencion, que buscaba efectuar un seguimiento del tipo y calidad
de “acceso alainformacion” con que contaban los bereficiarios.

En los origenes del proceso, uno de los profesionales convocados a colaborar en la
iniciativa, convencié a resto del equipo de incorporar a la propuesta técnica un ambicioso
“Sistema de Reclamos y Denuncias’, basado en una linea telefonica gratuita y una pagina
web. Laidea era que la gente se pudiera comunicar directamente con e Monitor, al margen
de los procedimientos existentes.

Lasrazones de la propuesta para incluir un sistema de quejas

Este experto seria mas tarde convocado nuevamente, pero esta vez para integrarse a equipo
técnico del Monitor a efectos de poner en marcha e sistema de quejas incluido en la
propuesta técnica. La experiencia que este poseia en la direccion de campanias electorales
recientes en Argerting, le decia que € centro de contactos ofrecia la oportunidad de
establecer una comunicacién directa con la gente, y de hacer de ello una cantera de
informacion sobre situaciones criticas'®.

Segun se habia planificado, aquel beneficiario de planes sociales que llamara, iba a estar
sumido en alguna de las siguientes tres situaciones. por gemplo, se habia dirigido
previamente a la instancia de recepcidn de reclamos del programa del cual era beneficiario
y no contd con una respuesta satisfactoria de ella. Por |o tanto, recurrié al Monitor para
reclamar en una especie de segunda instancia.

14 véase anexo I1, cuadro N° 7: Requerimientos del pliego respecto al sistema de reclamos.

15 | nteresados en mnocer |os fundamentos del mecanismo desde la dptica de las funciones gerenciales, véase
anexo |1, cuadro N° 8: Supuestos que guiaron la concepcion del model o de trabajo.
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Otra aternativa que podia presentarse era que €l beneficiario desconociera la existencia de
la instancia de recepcién de reclamos del programa socia y se dirigiera d Monitor, lo cua
daria una idea del nivel de conocimiento que existia en la poblacién respecto a aquella
instancia clave de gestion para el gjercicio de derechos ciudadanos.

Tercero, podia suceder que € beneficiario recurriera a Monitor porque no existia una
instancia de recepcion de reclamos en €l programa que integraba. De esa manera la
propuesta técnica recogia la preocupacion del pliego, en lo referente a acopiar reclamos en
los casos en gque los programas monitoreados no lo hicieran. Pero ademas, subia la apuesta
al ofrecer a Monitor como una posibilidad de reclamo de segunda instancia cuando si 10
hubiere y la respuesta fuera insatisfactoria, 0 colocaria a disposicion de los ciudadanos un
canal aternativo en el caso de que existiera escaso conocimiento del publico con respecto a
la instancia oficial. Todo ese cimulo de quejas conformaria una importante fuente de
informacion con respecto a lo que estaba sucediendo en el amplio campo de aplicacion de
los planes sociales masivos.

Para hacerse una somera idea de la situacion que llevd a visuadizar € sistema de quejas
como una herramienta idonea para el relevamiento de informacion, hace falta destinar las
lineas siguientes a la tarea de interiorizar en la impronta originaria de los programas
sociaes masivos monitoreados.

El origen delos planes sociales masivos

Hacia finales del afio 2001 Argentina se desbarranca en una mezcla de colapsos
institucionales y econdmicos que se reaimentan mutuamente. El gobierno provisional
impulsd un masivo y, a menos en la letra, conceptualmente novedoso programa social,
destinado a establecer un “ingreso minimo de desarrollo humano”, reservado a las familias
pobres cuyos jefes de familia, fueran estos hombres o mujeres, se encontraran
desocupados. Se basO asi en las recomendaciones impulsadas por la Mesa del Dialogo
Argentino, una instancia de la sociedad civil impulsada por importantes instituciones en
medio de los estertores de la debacle. Esta ayuda consistia en €l pago mensual de un
subsidio que rondaba los US$50 y requeria, en lo formal, que e beneficiario realizara
labores @munitarias de agun tipo, enmarcadas en un proyecto colectivo. Este debia
presentarse a las autoridades junto con la ndmina de los desempleados que en é se
ocuparian. Sin embargo, en e plano de los hechos, € gobierno llevé a dimensiones nunca
pensadas, una forma de distribucion de ayuda social surgida en los afios previos a la
hecatombe, en donde frente a las situaciones de rebelién social, € requisito de hacer
explicito las tareas comunitarias era dejado entre paréntesis y, bésicamente, importaba qué
autoridad politica tenia la facultad discrecional de decidir a quién incorporar®

¢Qué modalidad asumi6 el otorgamiento masivo de planes?

Hacia e mes de marzo de 2002, una vez desatada la crisis, en los hechos se adopto la
metodologia ya descrita, pero replicandola a una escala més que masiva. Amparados en la

18 Para un mayor detalle, véase anexo 11, cuadro N° 9 : El modelo de intervencién socidl.
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urgencia, cada lider politico y algunas organizaciones sociales con llegada a los despachos
del poder fueron habilitados para constituirse en instancias validas para la elaboracion de
listas de candidatos arecibir el subsidio.

Este hecho dio lugar a una fuerte “democratizacién” y consecuente politizacion de la
capacidad de asignar el derecho a recibir €l subsidio. En un clima de gran desorden, fruto
de la urgencia y masividad que llevaba la operacion, los listados confeccionados a mano
por los intermediarios politicos de nivel barrial, luego debian ser volcados en planillas
electrénicas, que iban llegando por distintas vias a ministerio de Trabajo Nacional,
encargado de consolidarlos y eaborar la ndmina para la liquidacion de los pagos.
Finalmente, los beneficiarios comenzaron, en forma paulatina y mensual, a cobrar este
subsidio a través de bocas de pago habilitadas especialmente por los bancos en los locales
de las organizaciones sociales, con e fin de que no se abarrotaran las sedes bancarias con
estos nuevos “clientes’.

Asi, por lgos, € principal programa social implementado fue € Plan Jefas y Jefes de
Hogar Desocupados (en adelante, Plan Jefes) que llegd a abarcar a més de 2.000.000 de
beneficiarios, la mayoria de los cuales, no todos, a pesar del nombre, eran jefedas de
familia. Aun suponiendo que sblo la mitad lo fuera, era un plan que sujetaria la suerte de
mas de seis 0 siete millones de argentinos —si se cuenta € tamafio promedio de personas
gue habitaban en un hogar de clase baja en Argentina— al abur de las autoridades politicas,
mes tras mes'’ Ello implica que se abarco por 1o menos un sexto de la poblacion argentina,
sblo para este plan de subsidios, pues habia otros que se describiran més detenidamente en
paginas siguientes.

Pero el plazo para inscribirse en el plan finalizd en mayo de 2002 y quien a partir de esa
fecha no figurara en los listados afrontaria una interminable espera, la mayoria de las veces
infructuosa, para que prosperara su reclamo. Quedarian también excluidos del derecho a
percibir e subsidio quienes entraran en situacion de desocupacién luego de esa fecha.

La prensa denuncia abusos en los planes

Las quejas a que dio lugar este proceso, primero durante la seleccion de beneficiarios, y
luego por la arbitrariedad del proceso de administracion de altas y bajas que lo acompario
persistentemente, constituyeron el telén de fondo sobre e que atué en € afio 2003 €l
Monitor Social. Desde e inicio mismo de la puesta en marcha de los planes sociales
masivos que se implementaron luego de la debacle econdmica y por los sguientes tres
anos, la prensa registr6 sistematicamente los abusos a que dio lugar una modalidad de
implementacion publica, que operaba fundamentalmente a través de instancias fuertemente
involucradas en los armados territoriales de la maquinaria politico partidaria. El registro
gue los medios hicieron del tema fue basto y abarcO cas todos los gneros periodisticos,

17 Una sefial de laimportancia politica de este plan es que |as discretas medidas oficiales para reconvertirlo y
adaptarlo a una economia en crecimiento sostenido por més de tres afios comienzan a implementarse recién
luego de cuatro afios de iniciada la operatoria —y un mes después de una eleccién de medio mandato crucial
para el nuevo gobierno, en donde éste abiertamente utilizé recursos publicos destinados a la ayuda social con
fines electorales—.
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desde la tipica noticia sobre una denuncia, hasta amplias investigaciones encubiertas
filmadas con camaras ocultas.

Por digtintas razones, sobre las que en otro lugar valdria la pena profundizar, la persistente
aparicion del tema en los medios, fue aminorando € mpacto que generaba en la opinidn
publica. Asi, con el tiempo, se llegd a una sensacion de “naturalizacion” del problema, que
por o mismo cas degjo de ser tal, y de la misma manera que no es noticia que salga e sol,
cond tiempo no lo fue & abuso de poder o la utilizacién politico-partidaria de la ayuda
social. Sin embargo, durante & afio 2003, las quejas y las denuncias estuvieron ala orden
del dia, y ese hecho, junto con la gran desconfianza publica hacia todo lo que proviniera de
guienes despectivamente denominaban “clase politica’, constituia € principal fundamento
de por qué era necesario profundizar aquellos controles que emanaran directamente de la
ciudadania.

La percepcion que fue adquiriendo la ciudadania sobre este tipo de politica social se
caracteriz6 por una fuerte desconfianza, tanto a los criterios utilizados por € gobierno para
incorporar beneficiarios “desempleados’, como a las modalidades y a la capacidad que
tenia para hacerles cumplir & requisito de desarrollar actividades laborales de tipo
comunitario como contraprestacion por el subsidio recibido.

Es necesario reconocer que este Ultimo requisito era de muy dificil cumplimiento y fue
incluido en la norma de creacién del plan como una concesién a la preocupacién de la
opinién publica respecto a que no se perdiera “la cultura del trabagjo” en los receptores de la
ayuda socia. La imposibilidad materia de hacer cumplir ese requerimiento, era una
consecuencia logica de las dimensiones que asumié € programa. En los momentos
cruciales la operatoria conté con mas de 2.000.000 de destinatarios, y la capacidad de los
municipios 0 gobiernos provinciales para asignar y conducir tareas comunitarias para
semejante cantidad de gente les regueria una serie de recursos humanos para coordinarlos y
un monto de recursos materiales para dotarlos de elementos de trabajo, que, por supuesto,
escapaban a sus debilitados presupuestos™®

Varias fueron las razones por las que la imagen que € programa corporizo en la opinion
plblica adquirid signos negativos. Por € conocimiento publico de que quienes recibian €l
subsidio estaban en sus casas, que muchos accedian a este por estar vinculados
politicamente, y que muchas de las tareas que realizaban quienes si debian cumplir con la
contraprestacion laboral, la desarrollaban en e seno de las estructuras partidarias o en
instituciones comunitarias “satélites’ de aguellas'® Eso sin contar con e hecho de la
visibilidad publica que tomaban las movilizaciones de los piqueteros que nutrian
abiertamente sus filas con los bereficiarios. Estos eran receptores del subsidio gracias a que
los mismos dirigentes piqueteros se los arrancaban a las autoridades a cambio de desocupar

18 Un intento de generar otro canal para efectuar la contraprestacion del Plan, fue el ofrecimiento al
beneficiario para que volviera a sistema educativo formal a finalizar sus estudios. Hay una muy buena
descripcion de las dificultades que debieron afrontarse para la puesta en practica de esa iniciativa en otro
trabajo de esta serie, realizado por Isuani (2005).

19 Aln dos afios después la percepcion ciudadana al respecto es negativa. Véanse los resultados de una
encuesta reciente en el anexo |1, cuadro N° 10: Percepcion de beneficiarios y no beneficiarios de lo planes
sociales respecto alas condiciones requeridas para obtener un subsidio.
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las calles y apagar las hogueras que prendian en las principales avenidas céntricas de una
asustada Buenos Aires. De mas estda decir que, piqueteros o politicos, los dirigentes
cometian arbitrariedades, tanto en el otorgamiento, como en €l retiro del subsidio, si los
beneficiarios no cumplian con las demandas ilegales que ellos les imponian.

Lainclusién de un sistema de quejas en €l disefio del Monitor Social tomaba en cuenta ese
dato: las denuncias de la poblacién habian ocupado un lugar protagonico en los nmedios de
comunicacion masivos.

Se implementa un servicio de recepcion de quejas

Cuando € fracaso del resto de las lineas de trabgjo obligé finalmente a poner en marcha €
sistema de recepcién de reclamos, la primera tarea fue ir a ver como funcionaban estos
sistemas en los programas sociales. El Unico que tenia un sistema de este tipo en
funcionamiento, y que excedia largamente la funcién, era e del ministerio de Trabagjo,
organismo encargado de la gestion del conflictivo Plan Jefes. Alli, podia verse cdmo la
cantidad de lineas y sus correspondientes operadores podian ser facilmente rebasados por
una marea de llamadas originadas en el amplio universo de beneficiarios, cuando una parte
importante de ellos afrontaba problemas parecidos. Se pudo visualizar, ademas, la
importancia que adquiria en este tipo de sistemas el hecho de que los operadores contaran
con un adecuado corocimiento de los planes sociales. Muchas quejas se fundaban en la
insuficiente informecion en manos de la poblacién.

También se comprobd que en estos sistemas de atencion a publico, tan intensivos y
desgastantes, para los responsables de dar la caray prestar oidos a los problemas que se les
transmitian, jugaba un rol fundamental e involucramiento que el operador tuviera con €l

tema en cuestion. Al respecto, y en una situacion no exenta de hilaridad, se constaté que los
operadores del centro de informacion y reclamos del Plan Jefes eran jOvenes que provenian
de un ingituto de educacién de nivel terciario en la especialidad de locucion. El

funcionario que oficiaba de coordinador del centro destacaba como atamente positiva esta
formacion, pues consideraba una competencia crucial para la tarea la posesion de una
diccion cristalina.

Sin embargo, facilmente se apreciaba la bagisima motivacion que mostraban los
operadores. Mas alla de practicar una vocalizacién adecuada, encontraban totalmente ajena
la problemética social que € programa venia a atender y carecian de las herramientas
conceptuales y de la predisposicion de animo requeridas para atender telefénicamente a
gente humilde, con dificultad para expresarse, que solia introducir su desaventgjada
situacion personal y familiar entre las agumentaciones del reclamo y que, obviamente,
encontraban escaso eco en |os operadores.

En busca de experiencia, también se visitaron los centros de atencién telefonica de una
organizacion de defensa de usuarios y consumidores y una agencia publica del gobierno de
la ciudad de Buenos Aires, que también cumplia la funcion de defensa del consumidor.
Todas estas observaciones descubrieron a ojos de los responsables del Monitor, lo
adecuado de la herramienta para proporcionar a la poblacion un cana de acceso a la
informacion, para mensurar la calidad y cantidad de que disponia @ momento de
comunicarse, asi como la importancia crucial que adquirian estas referencias en maros de
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guienes eran los sujetos de la ayuda socia pues, sin ellas, eraimposible que actuara en pos
de laexigibilidad de los derechos que le otorgaban los programas sociales.

No obstante, se habian inventariado cuidadosamente los problemas a sortear para su
consecucion exitosa. Emergia asi ante los responsables del Monitor e desolador
interrogante respecto a como resolverlos adecuadamente, habida cuenta del poco tiempo y
de los escasos recursos econdmicos disponibles.

La estrategia adoptada

No habia ni tiempo ni recursos para atender en forma simultanea llamados provenientes de
todo € pais, asi que €l responsable del sistema de reclamos del Monitor adoptd algunas
decisiones claves. Se iria habilitando €l servicio en forma paulatina en las distintas
provincias, con un cronograma que permitiera cubrir todo €l territorio recién al final de los
cuatro meses que duraria esta etapa del trabajo. Por lo tanto, habia que descartar la difusion
del dispositivo a través de medios de comunicacion de acance naciona y canalizarla a
través de medios cuya cobertura fuera local, de manera de privilegiar € acceso en una
determinada semana a algunas provincias.

Se sabia que estos procedimientos de atencion de reclamos eran altamente dependientes de
la magnitud que adquiria su difusién. La gente suele utilizarlos inmediatamente después de
escuchar o leer de su existencia, y de no mediar una nueva difusion, tiende aolvidarlosy a
no hacer Ilamados. Entonces habia que ser generoso en la comunicacion cuando se
inauguraba en cada region y luego dejar que la informacion “rebotara” hasta agotarse, sin
realimentarla. Eso permitiria que cuando se estuviera difundiendo en nuevas provincias, €
flujo fuerte de Ilamados en las provincias anteriores fuera bajo o inexistente, desocupando
las lineas para nuevas localidades.

No obstante, se eligi¢ una ciudad, Bahia Blanca, en el sur de la provincia de Buenos Aires,
en donde se experimentd realimentando en forma constante, la difusion de la opcién de
atencion de reclamos, a efectos de esudiar €l impacto que se podia lograr en todo €l pais s
el dispositivo se sostenia en € tiempo.

La construccion de alianzas estratégicas. academia y medios

Luego del relevamiento sobre los sistemas de quejas existentes, surgieron, nitidamente,
algunos puntos criticos que cebieron ser abordados por la gerencia de la iniciativa para
garantizar la eficacia de la operacion. Por un lado, hacia falta contar con personal
capacitado en la temética socia, con vocacion para escuchar y comprender a la poblacion
mas humilde que utilizaria e sistema de reclamos. Ademas, debia ser idoneo para analizar
lo datos emergentes de las comunicaciones y convertirlos en informacion sensible para dar
cuenta de lo que estaba sucediendo.

Por €l otro, los pocos recursos de dinero con gue se disponia, unos siete u ocho mil délares
debian ser invertidos en el equipamiento de comunicaciones necesario. Contratacion de las
lineas telefdnicas, pago de las comunicaciones que se generaban debido a que las llamadas
serian gratuitas para quien se comunicara, algunos teléfonos, algunas computadoras de
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ocasion, e montaje de lared paralas computadoras, € disefio y € alojamiento de la pagina
web.

En este marco, la inversion requerida en infraestructura dejaba exhaustas | as cuentas parala
contratacion de los operadores que debian atender los [lamados en el centro de contactos,
ocho horas a dia, de lunes a viernes, durante cuatro meses. A la luz de edtas
consideraciones, €l responsable del sistema de reclamos y denuncias decidié impulsar una
estrategia que, s bien, no exenta de riesgos, parecia poder dar respuesta simultanea a estos
desafios. Se invitaria a colaborar voluntariamente a estudiantes universitarios de carreras
afines a latemética social. La convocatoria apelaria a quienes sintieran una vocacion civica
y desearan donar horas de trabajo pararelevar los problemas que afrontaba la poblacién en
situacién de pobreza, en el seno de una iniciativa impulsada por un conjunto reconocido de
organizaciones sin fines de lucro. Asi, la tarea parala que se convocaba prometia a quienes
se involucraran conjugar compromiso ciudadano y practica laboral en un campo de accion
profundamente vinculado a sus inquietudes profesionales. A sabiendas de que se trataba de
estudiantes de familias proveniertes de clases medias bagjas 0 baas, se les facilitd un
reconocimiento por gastos —ddlar y medio, aproximadamente, por cada vez que concurrian
a los turnos de trabajo de cuatro horas— que les permitia solventar € traslado en medios de
transporte publico hasta las oficinas y 1os costos de un refrigerio por demas austero.

La afluencia de voluntarios

La apuesta dio resultados positivos En poco menos de un mes se recluté un amplio nimero
de voluntarios provenientes de la carrera de trabgjo socid de una universidad privada
pionera en la especialidad —la Universidad del Museo Sociad— a los que se sumoG un
establecimiento educativo de nivel secundario con orientacién social, que buscaba
involucrar a sus alumnos del dtimo afo, en actividades de tipo labora de corto acance,
como forma de promover su incluson en € mundo del trabajo. Luego se sumaron
voluntarios de la carrera de trabajo socia de la Universidad del Salvador y de diversas
carreras de la Universidad Torcuato Di Tella. La nutrida respuesta a la convocatoria
permitié conformar varios grupos que se fueron turnando en ciclos de cuatro horas, dos o
tres dias ala semana, con lo cual € aporte de horas de trabajo semanales de cada estudiante
guedaba en dimensiones acordes a una dedicacién voluntaria.

En los dias previos a la puesta en marcha del sistema de reclamos y denuncias, y mientras
se desarrollaban febrilmente las tareas de adecuacion fisica, de unas oficinas prestadas
desinteresadamente por un grupo de profesiorales, que miraban con sSimpatia la
experiencia, se llevd a cabo una actividad de capacitacion para los voluntarios reclutados.
En esta actividad formativa se trabgjé en torno a la naturaleza de los planes sociales,
destinados a la gente que llamaria a centro de contactos. Los principales problemas que €
Monitor ya habia detectado, en los relevamientos en campo de tipo cualitativo, que
permitian suponer cuadles serian las principales queas que brotarian por las lineas
telefénicas, y una primera instruccion respecto a los formularios que se utilizarian para
registrar la informacion, tanto en una primera version en papel, como su posterior carga a
una base de datos en formato electrénico para su procesamiento.

Quedaba sin resolver un aspecto clave.¢Coémo dotarse de los recursos humanos para “ hacer
prensa’ sobre medios de comunicacion locales, distantes y desconocidos, a efectos de hacer
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publica la nueva instancia del Monitor? Pero la solucion estaba a alcance de la mano. La
misma unidad académica que habia promovido la participacion de los voluntarios de la
carrera ocia fue tentada para replicar € llamamiento a quienes cursaban la carrera de
periodismo. Muy pronto, seis estudiantes avanzados de esa disciplina tomaron a su cargo
las distintas provincias en las que se difundiria la noticia y comenzaron un proceso de
deteccion y contacto con los medios y periodistas locales que luego continuaron durante
toda la experiencia.

Aparece la voz de |os ciudadanos

El sistema se puso en marcha el 19 de agosto de 2003 y dejo de recibir Ilamadas apenas en
la penditima semana de ese mismo afio. Durante esos cuatro meses recibié unas 1.400
inconformidades, de las cuales un 87% correspondian a Plan Jefes, un 6% a programa
Familias, 1% a las operatorias de los programas de becas y de comedores comunitarios y
un 5% referia a programas implementados por las distintas jurisdicciones, que no eran
objeto de monitoreo. La cantidad de llamados recibidos, asi como la distribucién de estos
entre las distintas provincias y localidades, estuvo en relacion directa con € tipo y grado de
difusién alcanzado sobre su existencia en cada jurisdiccion, asi como por e contexto
politico social existente en ella. Se abarcaron 22 de las 24 jurisdicciones de nivel provincial
gue componen € pais, y los llamados provinieron de 207 jurisdicciones de nivel
municipal %°.

Las personas que se comunicaron a centro de contactos del Proyecto tuvieron
conocimiento de la existencia del nimero telefonico gratuito a través de la difusion que le
otorgaron los medios de comunicacion regionales. En forma minoritaria, algunos dijeron
haberse enterado por medio de las instituciones publicas en las que realizaron un reclamo:
ministerio de Trabajo, agencias de la seguridad social, entre otros. También existio la
difusion “boca aboca’ entre la propia poblacion.

En & caso de la multitudinaria provincia de Buenos Aires, se excluyo € trabajo en el area
metropolitana de Buenos Aires y se tuvo la experiencia de trabajar en profundidad la
difusién dd sistema en una ciudad mediana que dispusiera de importantes medios de
comunicacion locales. Para ello se selecciond la ciudad de Bahia Blanca El éxito
alcanzado se reflglé en que los Ilamados de ese distrito y localidades vecinas representaron
cas e 50% de total de llamados de la provincia. Estos numeros permitieron, al
proyectarlos a conjunto del pais, sostener la hipétesis de que s se hubiera trabgjado la
difusion con la misma intensidad, sdlo en el conjunto de la provincia de Buenos Aires, la
capacidad del dispositivo de recepcion y procesamiento hubiera debido multiplicarse varias
VeCes.

Las llamadas eran recibidas, registradas y catalogadas. Luego se hacian digtintos tipos de
informes. A partir del momento en que comenzé a funcionar € sistema de Reclamos y
Denuncias, semanamente llegaba a las casillas de e-mail de los responsables de los bancos
un reporte gque consistia en un breve resumen, que catalogaba las principales

20 para conocer con més detalle la metodologia utilizada, véase anexo 11, cuadro N° 11: Principales instancias
gue conformaron el sistema de Reclamosy Denuncias.
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disconformidades manifestadas por los beneficiarios y la poblacion en gerera. Este iba
acompaniado con una larga lista cuyos campos expresaban |os principales datos de cada una
de las situaciones recibidas por e Monitor, discriminadas por programa social y por
jurisdiccion. La reaccion de los Bancos, para sorpresa de todos, fue auspiciosa. Sin
embargo, quedaba por resolver el otro desafio del proyecto: ¢cOmo hacer para que esa
informacién recogida en € centro de contactos fuera un elemento Util para incidir
correctivamente sobre el rumbo de los programas?

Accionesy reacciones

Poco después de la puesta en marcha del sistema, las qugas comenzaron a llegar a los
escritorios de los responsables de las unidades gecutoras de los programas monitoreados.
La meta era que, de continuar € proyecto por el plazo previsto de 18 meses, se pudieran
efectuar esos traslados cotidianamente. Las quejas provenian de los temas tratados en las
conversaciones con quienes llamaban por teléfono. En esas primeras semanas, en que se
fueron gustando y corrigiendo los procesos de trabajo recién estrenados, los datos que se
vertian a la base debieron ser editados y completados uno por uno. En un esquema ideal de
trabgjo, las situaciones particulares debian permitir a las Unidades Ejecutoras una correcta
identificacion de cada inconformidad registrada y desencadenar acciones correctivas.

Las enmiendas debian impulsarse en dos planos distintos. Uno de indole particular, con
respecto a solucionar €l problema declarado por la persona que impulsaba la queja; otro de
caracter general y preventivo, buscando ver qué procesos de trabajo erréneos estaban
Ilevando ala ocurencia de esas disconformidades.

El reporte iba acompaiado de una nota firmada por €l encargado del sistema, a través del
cuad e Monitor solicitaba a responsable gubernamental, informacién respecto a
tratamiento o0 curso de accidn que se seguiria en la sede administrativa con las quejas
trasladadas. Este pedido se fundaba en gque se efectuaria un seguimiento del problema, de
su solucion y, eventualmente, el Monitor comunicaria al beneficiario, cuando este volviera
acomunicarse, la suerte seguida por su demanda.

Las primeras reacciones

Al poco tiempo, pudo visualizarse que el monitoreo civico despertod una actitud de prudente
receptividad en algunos responsables de programas; en particular, entre quienes habian
constituido sus unidades eecutoras con un perfil técnico y profesional. Esa impronta
distinguia a las operaciones que dependian de carteras ministeriales como Educacion o
Salud, que en Argentina disfrutan de una vigja conformacion burocratico-profesional. Estos
ministerios se encontraban apartados de la l6gica que concibe las acciones sociales, alaluz
de su utilidad para aumentar la base de sustentacion de estructuras partidarias de nivel
local, como sucede en e caso de |as tradicionales areas de asistencia social.

Este fue € caso, también, de los equipos técnicos constituidos para gestionar programas
con financiamiento externo, pero esta vez en e ministerio que administraba la asistencia
social. Eran los casos del programa de comedores comunitarios (FOPAR), de
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infraestructura de servicios para asentamientos habitacionales deficitarios (PROMEBA?Y),
de becas estudiantiles (BECAS NACIONALES), o de subsidio de ingreso condicionados
(IDH-FAMILIAS). En dichas &reas, las situaciones trasladadas por € Monitor fueron
formalmente aceptadas y luego respondidas con una adecuada explicacion respecto al
origen del problemay € curso que se habia adoptado para su solucién.

Hubo muy pocas situaciones inherentes a programa de Comedores Comunitarios, a de
Becas Estudiantiles y a de Mejoramiento de Barrios. En todos estos casos, los traslados
fueron respondidos adecuadamente por las Unidades Ejecutoras (UE) mediante nota escrita
remitida alas oficinas del Monitor. Alli las UE consignaban, por gjemplo, que la autoridad
maxima del programa habia solicitado alos efectores locales que se abocaran a convocar al
beneficiario a fin de solucionarle € problema, o que se habia concurrido a comedor
comunitario y resultaba que el demandante no era bereficiario de ese programa nacional,
pero si de unainiciativa local analoga, sobre la cual € programa no tenia jurisdiccion. Pero
no siempre fue asi, y es central reparar en la situacion que se generd respecto del programa
mas importante de entre los alcanzados por € monitoreo: e programa Jefas y Jefes de
Hogar Desocypados, comunmente denominado “ Jefes’.

Lasreacciones en €l programa Jefes

La reaccion percibida en la UE que administraba € cuestionado y largamente mencionado
Plan Jefes, sobre € que recaia e grueso de las sospechas publicas, difirid
significativamerte del patrén anterior. Con esa unidad se hicieron una serie de
acercamientos especiales a efectos de buscar imperiosamente un vinculo que le evitara a
Monitor social constituirse en una auditoria externa con intenciones hostiles. Se pautaron
entrevistas a més alto nivel, se hicieron contactos operativos en €l nivel intermedio, se
invitdé a la realizacion de una tarea conjunta que permitiera disefiar algunos indicadores
sensibles a efectos de relevar informaciéon de manera complementaria a la que ya poseia €
programa, evitando duplicar esfuerzos y favorecer un intercambio de datos que auguraba
mayor utilidad y sentido a la experiencia de monitoreo.

Todo fue en vano. La magnitud de los problemas gue existian en la administracion del plan
era tan basta, como la imposibilidad o falta de vocacion para resolverlos. Estas carencias
eran mucho més de indole politica que técnica. Los responsables de ese programa nunca
aceptaron e rol del monitoreo ciudadano, y en las numerosas ocasiones en donde el
programa keconocia la necesidad de un control social para evitar abusos, depositaba la
responsabilidad en la figura de los Consgjos Consultivos locales’?, que sadvo honradas
excepciones, yacian inermes al estar claramente hegemonizados por los mismos
representantes publicos que administraban e plan.

Las solicitudes de informacion emitidas por € Monitor eran tan forma y friamente
recibidas como respondidas. Esto Utimo se hacia con una mas que razonable demora, y la

21 Una interesante descripcion del PROMEBA y de sus aciertos puede leerse en otro estudio de esta serie,
realizado por Di Virgilio (S/f)

22| anaturalezay constitucion de esasinstituciones se explicé al inicio del Documento.
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calidad de las respuestas iba desde pobre hasta incongruente. Para dar una idea de qué se
entendia por una respuesta pobre, considérese, por emplo, un caso en donde un ciudadano
reclama que, sin mediar notificacion de causa, € ministerio de Trabajo dejo de pagarle €l
subsidio mensual. En su queja la persona agrego que, no obstante el cese del pago, sigue
concurriendo a lugar asignado por las autoridades para realizar la contraprestacion laboral
que exige € programa, mientras espera € resultado de los reclamos que realizo.

Ante esta situacion, quienes tenian como funcion analizar los reclamos y denuncias sobre €
programa, respondieron al Monitor que, efectivamente, sus registros les permitieron
verificar que esa persona cobraba y que luego fue dada de baja, porque su nombre no fue
incluido por las autoridades locales en un procedimiento de reempadronamiento que se les
solicitd, y que como en € nivel administrativo naciona no tenian e domicilio del
reclamante en la base de datos, no pudieron hacer nada y archivaron la queja®. No hubo
ningun traslado a las autoridades locales, ninguna busqueda entre los registros de reclamos
en tramite, ninguna consulta al padron electoral paraver cud erael domicilio declarado por
el ciudadano, simplemente se archivo.

Otra situacion paradigmatica, pero esta vez, que denota la arbitrariedad que tenia €
procedimiento de otorgamiento de los beneficios y la falta de accion para acotar esa
arbitrariedad. Alguien reclamo que, a pesar de haberse inscrito oportunamente, en e mes
de febrero del afio 2002, un afio y medio después continuaba sin aparecer en 10s registros.
Después de efectuar mdltiples reclamos sin obtener respuestas, consecuentemente, no
cobro € beneficio. La respuesta de los responsables del programa al Monitor ante esa
situacion fue que se comunicaron por teléfono con € reclamante, que le informaron que la
inscripcion se encontraba suspendida desde e 17 de mayo de 2002 (sic), y que su ingreso
al cobro del beneficio no fue posible porque sus datos no figuraban en el sistema de
registro de beneficiarios (sic). Por dltimo, se informd a Monitor que esa situacion
trasladada, fue archivada, o sea, que ahi termind el asunto.

Al traducir esta tipica argumentacion administrativa, aguello que la instancia
gubernamental responsable dijo, fue, que mas ala de que la persona se hubiera inscrito
correctamente, la Unidad Ejecutora no tenia sus datos y que por eso no podia cobrar, y que
no era posible revertir esa exclusion, porque € ingreso de nuevos beneficiaros estaba
formalmente cerrado. Si el ministerio Nacional no habia recibido los datos de la persona,
gue debian llegar de manos del municipio antes del 17 de mayo —o sea, de unainstancia de
gobierno que, cabe aclarar, actuaba por delegacion de facultades que la ley depositaba en
manos de las autoridades nacionales del programa— no iban a solicitarle ahora, cuando
tomaban conocimiento de la situacion, que les diera una explicacion sobre los motivos por
los cuales alguien que tenia derecho a percibir € beneficio, y que realizé los tramites
correspondientes ante las autoridades locales, habia sido excluido.

Pero reparese en que, alende la calidad de las respuestas otorgadas a Monitor, estas
existian y podia notarse una mas répida devolucién de los descargos.

2 Edta situacion y las que se comentan a continuacion fueron seleccionadas y extraidas de los informes
trasladados por la Unidad Ejecutora del Plan Jefes a Monitor.
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El recurso de la difusién publica

En cierta ocasion se emitié un comunicado de prensa a los medios, de una de las ciudades
en las que se desarroll6 lainiciativa. En él se describia la cantidad de quejas, relativas al
Plan Jefes, que se habiarecibido en esalocalidad. Més adelante el comunicado daba cuenta
de que & Monitor también hacia €l seguimiento y recibia quejas inherentes a los otros
programas sociales, y se los mencioreba. Un periodista hizo una nota en un medio de
prensa escrito basdndose en el comunicado, e interpretdé que las quejas crrespondian al
conj unto de los programeas.

Al otro dia, € responsable de la UE de uno de los programas sociales aludidos por error,
como objeto de reclamos, con justa razdn, comenzd una persistente serie de |lamados
ofuscados a las oficinas del Sistema de Reclamos y Denuncias para solicitar aclaraciones
personales, pero sobre todo, para que el Monitor garantizara que € error en lamencién a su
programa socia seria rectificado por los medios de comunicacion. Este hecho permite a
lector vislumbrar las lineas fundamentales ck la estrategia de demanda de rendicion de
cuentas desarrollada. La forma en que operaba e dispositivo de recepcion de quejas del
Monitor, en realidad, requeria establecer una ida y vuelta con los beneficiarios y la
poblacion en gereral, y en ese canal de doble via habia un intermediario, la prensa.

El Monitor difundia, en lo que era el comienzo del proceso, la existencia de su sistema de
reclamos y denuncias. La noticia relativa a que la gente tenia ahora la posibilidad de hacer
oir su reclamo por alguna otra via, distinta de las exploradas sin suerte por los
damnificados, despertaba gran interés en los periodistas locales, receptores ellos mismos de
las denuncias publicas que efectuaba la gente ante la prensa. Todo €llo era suficiente para
gue los comunicados de prensa emitidos llegaran rapidamente a las péginas de los diarios
regionales, de donde era levantado por las emisoras radides, y llegaba asi a sus
destinatarios. Esto hacia que sonaran sin parar |os teléfonos del Monitor en las horas y dias
en gue la noticia rebotaba en los diarios y en laradio. Sin embargo, pasados unos dias de la
emision de la noticia, @ flujo de [lamados se reducia significativamente pues la gente
respondia muy directamente al escuchar la referencia. Lo que hacia necesario volver a
circular el ®municado entre la prensa con alguna frecuencia. Pero no podia hacerse
replicando & contenido volcado en e primer mensge, en donde se informaba de la
existencia del numero telefénico, pues el interés de los periodistas disminuia ante la falta
de novedad en €l temay no lo reproducian.

Por lo tanto, lo que se empezo a hacer en e centro de contactos para mantener viva la llama
del interés de los periodistas locales fue sistematizar rdpidamente las quejas que venian de
un municipio o provincia, y se “devolvia’ a los medios la cantidad de llamados que se
habia recibido y los contenidos de las quegjas. Este tipo de informacion hacia muy
interesante periodisticamente € material®*. Asi, de la mano de los resultados que arrojaban
los primeros llamados recibidos de la localidad, los comunicados que buscaban recordar la
existencia de la linea telefonica de quejas, lograban su cometido de volver a suscitar el
interés de los medios de comunicacion masiva locales.

24 para conocer el formato que tomaba la difusion de la informacion relevada, véase anexo |1, cuadro N° 12:
Ejemplo de comunicado de prensa.
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Pero esos comunicados también informaban que las quegjas habian sido trasladadas a las
autoridades del plan y que se estaba esperando una respuesta de las mismas. Como esta a
principio no llegaba, los medios empezaron a reflgar 1o que de hecho venia pasando hacia
tiempo, que no habia capacidad en los responsables publicos para dar respuesta a las quejas
y denuncias de la poblacion, en un clima de suma desconfianza como € existente en
aquellos dias. La fata de respuesta era sinGnimo de ocultacion y por lo tanto, recrudecia la
mirada critica de la poblacion sobre la administracion de gobierno.
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L ecciones aprendidas

La iniciativa de monitoreo, tal como se ha descrito en las paginas anteriores, recorre un
trayecto bastante apartado del bosquejo delineado en su concepcidn inicial y de la suerte
gue sus apoyos ingtitucionales hacian prever. Es necesario, entonces, identificar los
obstéculos que, a modo de hip6tesis, otorguen sentido su extrafio rumbo. Para ello, en las
paginas siguientes se volvera sobre algunos episodios, en busca de claves que ayuden a su
discernimiento. No obstante, primero se reparard en los factores que dieron origen a
aquellos hallazgos que podrian asentarse en la columna de los éxitos de la experiencia.

Factores que coadyuvaron al éxito de la estrategia
La reaccion positiva en los Bancos

¢Por qué razdn el producto que generaba el sistema de reclamos y denuncias implementado
por el Monitor, rudimentario y sin mayores pretensiones, logré despertar el interés de los
responsables de los organismos multilaterales que patrocinaban e monitoreo ciudadano?
¢Por qué razdn era \aliosa esta informacién cuando ya se contaba con € antecedente del
amplio estudio de campo basado en metodol ogias cualitativas, que sefialabay explicabaen
profundidad los problemas que estaba afrontando la implementacién de los programas
sociales? No pudieron encontrarse definiciones claras a respecto por parte de los ustarios,
pero hay indicios suficientes como para arriesgar una hipotesis explicativa. Dos son los
elementos que concurren a fundarla

Por un lado, se recogen los desarrollos conceptuales en torno a las especificidades que
distinguen las particularidades del monitoreo de las de la evaluacién, aportadas por Mokate
(2005). Siguiendo a esta autora, se postula que aquello que se espera de una operacion de
monitoreo en general, es un acompafiamiento continuo y rutinario, medianamente
estandarizado, sin mucho andlisis, llevado a cabo con métodos sencillos y de naturaleza
cuantitativa. Sin embargo, ese tipo de datos, propios de un monitoreo, proveen insumos
para encarar evaluaciones mas arbiciosas, que buscan obtener una dilucidacion de las
dinamicas que se hallan detras de las practicas, y que indagan sobre e contexto, la
coyuntura y los desemperios.

S se estuviera de acuerdo con esta diferenciacion y fuera cierto que la expectativa
sostenida por los patrocinadores del proyecto de acompafiamiento civico, era tributaria del
concepto de monitoreo explicitado, sin duda agquel interés comenzaba a satisfacerse mas
con un tipo de insumo como € que venia agenerar e sistema de quejas. También clarifica
esto la indiferencia que acompafio a primer informe del Monitor, que claramente vendria a
emparentarse con la impronta de las evaluaciones profundas. Por lo tanto, si bien la
naturaleza de la informacion recogida por el sistema de reclamos y denuncias, desde el
punto de vista de su riqueza, no sadlia aroso de una comparaciéon con e informe que lo
habia precedido en € tiempo, a la postre venia a responder meor a la funcion
implicitamente asignada a la sociedad civil en e proceso, confinada a medir el
cumplimiento de ciertos estandares de procedimiento en la implementacion de los
programas.
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Por otro lado, existia una gran preocupacion que € sSistema de quegas venia
coyunturalmente a mitigar. El afo 2003 estuvo jalonado de procesos electorales en los
niveles subrecionales y nacional, 1o cua hacia recrudecer, tanto la utilizacion politico-
partidaria de los fondos sociales, como e impulso de las denuncias publicas de esas
précticas como elementos de la campafia electoral. El monitoreo ciudadano ofrecia ahora a
la ciudadania, un cana aternativo para gestionar sus quejas y, aln sin quererlo, actuaba
como un elemento de descompresion social.

Pero e hecho de contar con esas denuncias compiladas de primera mano, daba a los
responsables de los organismos multilaterales, un insumo para presionar por cambios,
contando con informacion legitima en la mano, y disponer de ese recuso no era algo
despreciable en aguel contexto. Por gemplo, en el caso del Plan Jefes, el Banco Mundial
nunca logré hacer cumplir las condiciones pactadas en e otorgamiento del crédito en lo
atinente a un manejo transparente de las asignaciones. Este organismo pronto se dio cuenta
de que no encontraba respuestas convincentes de |os responsables del ministerio de Trabajo
respecto de las muchas irregularidades que se cometian en la administracion de los
subsidios, con €l objeto de facilitar su utilizacion politica. No por casualidad, la comision
conformada por e Ministerio para recabar las quejas en forma directa de los beneficiarios,
a través de las lineas telefonicas gratuitas a su call center, tenia alta capacidad para
desalentar la radicacion de denuncias recurriendo a métodos tan sencillos y eficaces como
el de requerir indefectiblemente la dentificacion del denunciante para tomar los datos del
denunciado.

El Banco Mundia pronto se persuadio de que seria imposible resolver con un enfoque
preventivo las arbitrariedades en que se incurria. A partir de esa constatacion termind
centrando sus esfuerzos para mitigar €l dafio, en un programa de fortalecimiento del &reade
gestion de la Fiscalia de la Seguridad Social, integrante del ministerio Publico. Ello
trasladaba el gje, desde el campo de la prevencion nediante gjustes en la implementacion
del Plan, al terreno de la punicién judicial de las irregul aridades.

En conclusion, cabe postular que el éxito del sistema de reclamosy denuncias del Monitor,
fincd en que arrojaba una informacion rdpida, que eludia la valoraciéon explicita de los
hechos, dificilmente cuestionable y fécil de entender, sobre un tema de gran preocupacion
coyuntural como eran las irregularidades en la asignacion y mantenimiento de
beneficiarios, que iluminadas por los esplendores de la batalla electoral, atraian la mirada
critica de una sensibilizada opinion publica.

La naturaleza de |a estrategia de peticién de cuentas disefiada

¢Por qué razon una Unidad Ejecutora como la del Plan Jefes devolvia informacion al
Monitor, como respuesta a los informes de monitoreo? ¢Por qué se exponia la
Administracién a explicitar 1o indefendible de los procedimientos que se utilizaban? ¢Por
qué comenzaron a reconocer una instancia de rendicién de cuentas que, en los hechos, no
habian solicitado, y que les habia sido impuesta por |a necesidad de obtener fondos en €l
momento més duro de la crisis?

Una primera posibilidad es pensar que habia en los decisores politicos la voluntad de
mejorar la operatoria, y que la informacion acercada por € Monitor era un insumo
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destinado a su perfeccionamiento. El problema con este tipo de interpretaciones es que
requiere aproximarse al tema con una candidez inhalable en los actores e intereses
involucrados.

Otra posibilidad, es que, quien estas lineas recorra vuelva a analizar en los péarrafos
siguientes cud es la légica de funcionamiento del sistema de reclamos y denuncias del
Monitor Social, pues alli podra descubrir €l disparador para € inesperado desarrollo de la
capacidad de rendicion de cuentas de |os decisores de aquel Plan social.

La estrategia impulsada por € Monitor a través del sistema de reclamos y denuncias
consistia, en definitiva, en incentivar a la Administracion a gererar respuestas a las quejas,
recurriendo ala capacidad de exponer publicamente los resultados de sus relevamientos. Se
estaba echando mano, asi, ante la fata de mandato legal para peticionar ante la
Administracion, a una capacidad que integraba otro de los atributos esenciales de un
monitoreo ciudadano, la publicidad de sus hallazgos. Atributo que lo definia como tal, y
gue permitia diferenciar sustantivamente la naturaleza de la iniciativa de otro tipo de
acompafiamiento, que debiera tributar exclusivamente a la voluntad del monitoreado. De
haber sido este Ultimo e caso, sdlo cabia limitar las intervenciones a entregar la
informacién recogida a las autorid ades, duefias absolutas de €ella, junto a las sugerencias de
mejoras, Sin aspirar a tener incumbencia alguna sobre el destino dispuesto por el
contratante a los problemas relevados y a las sugerencias de correccion acercadas.

Aquella situacion, descrita en paginas anteriores y ocurrida durante € curso de la
experiencia, en donde por error el Monitor Socia difundi6 a través de la prensa problemas
en un determinado plan socia y la reaccion del responsable de la Unidad Ejecutora de esa
iniciativa, abona significativamente la hipotesis de la potencia de la rendicion publica de
cuentas del Monitor, para incidir con la informacién que surgia de las tareas de
observacion.

Esa situacion hizo emerger ante los responsables del Monitor, con rasgos sumamente
precisos, € vigor de lo que se denominara —siguiendo a Peruzzotti y Smulovitz (2002:34),
autores que teorizan sobre € tema— edtrategias de exposicion y denuncia mediética,
“seflalando y Ilamando la atencion bre temas probleméticos de un modo con € cua la
ciudadania se puede relacionar”, asi “La exposicion publica de temas y de actos ilegales
genera costos reputacionales, que permiten introducir cuestiones hasta ese momento
ignoradas en la agenda publica, forzando a las instituciones politicas a atenderlas y a darles
algun tipo de respuesta’.

He agui, entonces, de manera explicita y condensada, la hipétesis que sustenta esta parte
del estudio. La experiencia de monitoreo civico habria encontrado un camino para incidir
en la implementacion de los programas asistenciales y promover asi la introduccion de
mejoras en su gestion, cuando comienza a divulgar la informacion recogida de los
relevamientos. En la particular coyuntura que afrontaba el pais, fue atala capacidad de esa
informacion para llegar a la opinion publica. Recopilaba y sistematizaba las quejas y
denuncias, dando “voz” a las inconformidades de los derechohabientes de los programas
gubernamentales. Exponia asi a una extendida audiencia ciudadana los fallos de gestion, lo
cua a ojos de los funcionarios responsables adquiria visos potencia mente peligrosos.
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Ello incentivaba, ahora si, una atencién de estos Ultimos, a las sugerencias elevadas por €
Monitor, que no habian corrido megor suerte cuando se limitaban a la confidenciaidad y
exclusividad de relaciones bilaterales monitor- monitoreado.

Como se menciond anteriormente, € proyecto completo de monitoreo se interrumpio
apenas ocho meses después de iniciarse, y solo cinco meses después de emitir € primer
informe. Es muy breve ese lapso como para prefigurar acabadamente €l tipo de impactos
gque era posible esperar de haber continuado. Sin embargo, si hubo vestigios de €llos,
seguramente emergerian de un casi imperceptible cambio en las reglas de juego con las que
se movian los actores, ocurrido por la sola existencia de la tarea de observacion externa, y
no tanto en el paso que deberia haber seguido en forma bgica a este, en las mejoras
introducidas en la gestion de los programas a partir de los datos de monitoreo acercados.

El aprovechamiento de la oportunidad que ofreci6 el contexto politico

Volviendo a la linea de trabgjo basada en € sistema de recepcién de quejas, puede
avanzarse en alguna hipétesis respecto a que los factores relacionados con el contexto
social, politico y cultural de cada provincia, y alln mas especificamente, de cada localidad,
resultaron determinantes a la hora de analizar las particularidades de la informacion
obtenida. Por gemplo, se han podido observar situaciones local es que se caracterizaban por
albergar ciudadanos con una mayor autonomia econdmica, respecto de los recursos
distribuidos por los poderes politicos locales. Estos entramados sociales apargjaban una
mayor predisposicion de la poblacion a impulsar un reclamo por sus derechos, o0 a llevar
adelante una denuncia sobre personas o ingtituciones oficiales locales que obstaculizaban €l
giercicio de los mismos. Ello se desprende, por giemplo, del éxito dispar que acompafio la
linea telefonica de reclamos en las diversas situaciones locales. Un caso extremo fue la
provincia de San Luis y la nula posibilidad de la iniciativa para lograr que la poblacion se
comunicara.

Debe repararse en que, muchas veces, se trabagjé bajo € signo de sociedades locales en
donde no existia la prensa independiente y los medios de comunicacion importantes
estaban en manos de quienes se encontraban vinculados a poder politico local. En estos
casos podria haber ocurrido que el aiento o desaliento a la concurrencia ciudadana,
dependiera de qué tan abierto y profundo fuera @ conflicto de poder en € seno de los
agrupamientos politicos con acceso a la distribucion de recursos publicos. Esto explicaria
que, por giemplo, mucha de la repercusion que acanzé € sistema de reclamos telef 6nicos
en una de las provincias, se debi6 a interés con que lo difundié un importante periédico
local, que estaba lgjos de ser un medio independiente y regido por las leyes de la prensa
modernay comercial, pues se encontraba en manos de un Diputado Nacional opositor aun
Gobernador que mangjaba la ayuda social en la provincia, con gran prescindencia de los
acolitos de ese Diputado Nacional.

Por el contrario, parece abonarse la hipétesis de que en aquellos lugares en donde existio
un acuerdo tacito entre los distintos grupos politicos locales, en torno a cdmo se repartian
entre ellos los recursos de la ayuda social, y pese a que habia fuertes indicios de
irregularidades, era dificil encontrar medios importantes que divulgaran € ndmero
telefénico del Monitor. La estrategia de difusion de la iniciativa parecia apalancarse,
entonces, en las disidencias que emergian de una lucha de intereses, entre jugadores mucho
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mas poderosos que la coalicion de organizaciones de la sociedad civil que impulsaba el
Monitor. Ese apoyo insospechado habria sido € que le permitié al Monitor establecer un
vinculo directo, con un significativo universo de poblacion a cua era impensable llegar
con su mensgje de otro modo.

La convocatoria al trabajo voluntario

¢Tan sencilla era de llevarse a cabo la linea de trabajo apoyada en una “legion voluntaria”

de estudiantes universitarios, descrita en “La afluencia de voluntarios’? No tanto, pues
debian honrarse algunos postulados de hierro en estos temas. Por un lado, debia existir una
alta legitimidad en la tarea a la que se convocaba a colaborar. Dicho de otra forma, la
actividad debia ser |o suficientemente creible, como para suscitar la donacion de las horas
de trabajo. La naturaleza del Monitor Social, en el contexto de la crisis argentina, parecia
ser portadora de estos atributos a los 0jos de los jovenes estudiantes. A su vez, nadie se
siente comodo regalando su tiempo para una tarea que le genere angustia o frustracion

debido a que, por gemplo, la indole de las actividades no se adecua a sus competencias
profesionales o ala informacién de que dispone para realizarla. Hubo aqui, entonces, una
apropiada capacitacion inicial y una atencidn permanente del responsable del componente
y de su asistente, a las inquietudes y necesidades de quienes donaban su tiempo. Ademés,
se detectaron répidamente los perfiles de los mas dotados para gercer una coordinacion y
asistencia muy cercana, fisicay actitudinalmente, sobre cada grupo de estudiantes

Factores que interpusieron obstaculosala iniciativa
La fijacién de una desproporcionada y ambiciosa agenda de trabajo

Surgieron dificultades originadas en una inexplicable proliferacion y complicacion de las
areas y metodologias de monitoreo establecidas en € pliego de licitacion. Sucedié que los
términos de referencia a los que debia qujetarse e Monitor, solicitaban en forma expresa
gue se efectuaran exhaustivos relevamientos de informacion. Aqui se requeriaidoneidad en
aspectos sociales, administrativos, financieros, comunicacionales, etc.; todos ellos
inherentes a la gestion operativa de las politicas publicas de tipo socia. Estas sofisticadas
competencias no abundaban en |as organizaciones de la sociedad civil.

Desde e punto de vista metodoldgico, surgié asi un claro problema de disefio en la
operatoria delineada por los organismos internacionales, respecto a qué debia buscar la
actividad de monitoreo a cargo de las organizaciones sociales. No existian metas claras en
los programas sociaes financiados y por lo tanto, no las podia haber en los términos de
referencia del monitoreo. Lejos de establecerse una serie de indicadores acotados en su
numero y extension, pero estratégicos desde €l punto de vista de lo que se buscaba indicar
0 medir, las pretensiones del trabajo se extendian sobre todas las dimensiones posibles de
mensurar25.

% Una aproximacion muy adecuada para profundizar en los criterios que se deben seguir para constituir
monitoreosy evaluaciones eficaces se encontrara en Mokate (2003).
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Y endo ahora a un plano maés profundo: ¢Cudles eran los atributos que debian caracterizar
un “monitoreo socia”? ¢Qué concepcion se arraigd en los actores respecto a rol que las
organizaciones de la sociedad civil debian asumir en el monitoreo social?

En los organismos internacionales primo una concepcion en donde las organizaciones de la
sociedad civil, debian desempefiar dos roles bastante diferenciados. Debian realizar
operativamente el trabgjo de relevamiento de informacion y luego, utilizarla para, incidir
publicamente sobre € rumbo que tomaba la implementacién de los programas sociales.
Esta concepcion fue asumida sin beneficio de inventario por las organizaciones ciudadanas,
carentes de criterios propios a respecto. Se confundia asi e plano del “principal”, quien
encargaba € trabajo y velaba por la integridad de una mirada ciudadana sobre €l uso de los
fondos publicos, con € plano de los “agentes’, quienes, partiendo de los conocimientos
técnicos y conceptuales adecuados, desarrollarian € rol de observar y registrar. En €
primero hubiera sido esperable encontrar organizaciones de la sociedad civil que asumian
el papel de vigilancia social sobre las iniciativas de politica asistencial; y en e segundo,
organizaciones con ata capacidad técnica para evaluar los programas sociales en sus
aspectos administrativos y sustantivos. La primera tarea requeria que las organizaciones de
la sociedad civil desempefiaran un rol de incidencia en la politica publica. La literatura
especiadlizada suele denominarlo “advocacy”, que posee sus propias metodologias y
“expertise”. Lo que, de por si, ya implicaba un desafio por deméas complegjo e inédito para
quienes integraban el Monitor Social.

A modo de digresion, considérese la siguiente analogia: existen cientos de institutos de
investigaciones, creados por las corporaciones empresarias para escrutar el
desenvolvimiento de las variables e incidir en e rumbo de las politicas econémicas.
Haciendo una equivalencia, la visén que primé en € disefio del Monitor fue como s se
concibiera que aquellos estudios de los institutos empresariales solo gozaran de legitimidad
s latarea de estudio cientifico fuera realizada directamente por los empresarios devenidos
en investigadores.

Esta vision “fundamentalista’ acerca de como debia ser € funcionamiento del Monitor
Social llevd a que se creyera que € trabgjo debia estar en manos de voluntarios de las
organizaciones sociales y por ello e monto de dinero que los Bancos asignaron a la
operacion, estaba solamente con relacion a volumen de los gastos de movilidad y
operativos de quienes hicieran las tareas. Sin duda, esta concepcién agregd obstaculos de
natural eza operativa a un camino que ya tenia los suficientes para peticionar rendiciones de
cuentas sobre una Administracion publica carente de habitos en otorgarlas. La ambiciosa
operacion requeria atender a los vigjos principios de ssimplificacion de los objetivos y de
division y especializacion de las tareas. Pero una natural inexperiencia en el tema vel6 estas
dimensiones, tanto a las instituciones financieras internacionales, como a los mismos
responsables de la sociedad civil involucrados.

La triangulacion de la relacion monitor-monitoreado

El pliego postulaba una relacion fluida 'y de “todos con todos’ entre e Monitor Socid, las
Unidades Ejecutoras de los programas y € grupo de organismos multilaterales contratantes,
aunque buscaba dar a este Ultimo un rol tutelar, pero prescindente de una relacion directa
gue debia crearse entre monitor y monitoreado. Esto quedaba plasmado claramente en el

35



mecanismo de traslado de los nformes, que se generaba por efecto de los relevamientos.
Asi, se contemplaba la elevacion simultédnea de los informes generados por € Monitor alas
UE vy a las ingtituciones financieras internaciorales. A pesar ce €llo, ese tipo de relacién
nunca llegé a plasmarse y los informes fueron, a solicitud de los organismos de fomento,
girados por el Monitor, primero a estos Ultimos para su aprobacion y luego los Bancos eran
quienes le tradadaban a las Unidades Ejecutoras de sus respectivos programas las
inquietudes que surgian de los hallazgos del monitoreo.

Ademés, a poco de empezar € trabgjo, quedd claro que las nuevas autoridades nacionales
recién asumidas tomarian una actitud de indiferencia plblica ante la experiencia. Estos dos
hechos, sumados a que eran los responsables de los Bancos quienes aprobaban los
informes, a efectos del pago de los desembolsos para la realizacion de las tareas, ayudo a
que, por accién y omision, la experiencia estuviera camino a ser asimilada dentro del
modelo de las auditorias encargadas tradicional mente por los Bancos a empresas del rubro.

Problemas de financiamiento

Como se describié anteriormente, existieron demoras significativas entre el momento en
gue se recibian los informes del monitor, € momento en que se efectuaba la aprobacién del
informe por los Bancos y la fecha en que finalmente el PNUD desembolsaba la siguiente
cuota. En algunos casos, entre € primer evento y el dltimo llegd a haber més de dos meses
de plazo. Debe tenerse en cuenta que la indole de las organizaciones de la sociedad civil
involucradas, solo permitia que estas se autofinanciaran los gastos en personal, que podian
demorarse hasta la llegada del dinero. Por e contrario, los otros gastos de movilidad o
insumos para la realizacién de los trabajos se volvian muy dificiles de obtener a crédito. La
falta de recursos de rgpida disponibilidad no sdlo demord los trabgjos sino que erosiond la
legitimidad de la Coordinacion General, quien cebié acudir a la buena voluntad de las
organizaciones involucradas a efectos de cumplimentar los plazos y € nivel de los
esfuerzos puestos en la tarea

Desavenencias internas

También se menciond que los tropiezos en la tarea, generaron desavenencias y tensiones
gue desembocaron en conflictos internos en e equipo técnico. ¢Qué factores gercieron su
influencia para que sucediera lo primero y no lo segundo? Cabe mencionar los que
aparecen como mas evidentes. No habia en el equipo técnico una vision a futuro de lo que
el monitoreo ciudadano podia llegar a ser y cas nadie vio en ese proyecto un destino
comun a consolidar. Primaron las visiones estrechas, atadas a la oportunidad de trabajar
profesionalmente, y en forma coyuntural, en algo que daba prestigio. Ninguna persona del
equipo venia de participar en experiencia alguna de control social sobre politicas publicas.
Todos tenian una trayectoria vinculada con trabajos profesionales para distintas agencias
del Estado en € tema socia. En cuanto la experiencia empezd a ser rechazada
implicitamente por € gobierno, € supuesto prestigio de participar en ella empez6 a
evaporarse. El costo de seguir en e proyecto no se compensaba con la emergencia de
signos que permitieran ser optimistas, respecto a la continuidad del apoyo financiero de los
Bancos. A su vez, d clima de rechazo abierto en la opinion publica hacia todo aguello que
proviniera de la politica anpezaba a aminorar. La llegada del nuevo gobierno abria un
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compas de espera respecto a la necesidad de participar activamente desde la sociedad civil
para controlar la politica.

Por ultimo, para entender el clima de conflicto interno, es justo decir que la situacion que
hubo que afrontar @ mando del Monitor era, por lgos, incompatible para un perfil
tipicamente académico, més a gusto en € trabajo solitario propio de un gabinete de estudio,
gue a frente de las turbulencias inherentes a la gestion de una experiencia de esta indole.
Este era € perfil de quien gercia la Coordinacion General dd proyecto; este rol,
profundamente inadecuado ata perfil, era el requerido por la situacién.

Asi, e Coordinador General del proyecto se fue distanciando profundamente de la totalidad
de la Comision Directiva de la Federacion, de los tres responsables de los Cormponentes
transversales del proyecto, con los que debia articular diariamente su trabajo, y del
responsable del Banco Mundial.

El rol de los organismos internacionales. ¢Cémo ser a la vez parte del problemay de la
solucion?

Una primera conclusion es que muchos de los avatares que afronté la iniciativa de
monitoreo, se originaron en que sus patrocinadores requerian méas de su existencia nominal
que real. De ali que los tiempos y la agenda de trabagjo que le impusieron se mostraran
desproporcionados para las posibilidades efectivas del emprendimiento, pero funcional a
los @nones que aquella existencia nomina dictaba. Para dar con algunas evidencias de
ello, hay que reparar en las aternativas que rodearon la concepcion de la iniciativa, 1o que
se hara a continuacion, en €l primer apartado.

Una segunda pista puede provenir de una mayor comprension de los motivos que llevaron
a Banco Mundia a impulsar actividades por fuera del consorcio de los organismos
internacionales. Se detallara esto en €l segundo apartado.

En tercer lugar, es sumamente reveladora la trama que 0dea la reiterada negativa del
Banco Mundial ante la solicitud de aprobacion del informe elativo al Plan Jefes y el
momento en que se destraba la situacion. Ello se describira en latercera seccion.

En cuarto término, la politica que adoptaron las tres instituciones en e tema después de
finalizada la experiencia, ofrece pistas para comprender el rumbo que adoptaron en vida de
esta

El monitoreo ciudadano como respuesta a la crisis de representacion politica

El Monitor Socia surgié como una respuesta a la situacion de descrédito institucional, que
arreciaba sobre las iniciativas publicas, y un rastreo de los avatares de su disefio permitio
evidenciar esta relacion. Las razones a impulso de una medida tan audaz para los
estdndares de estas ingtituciones financieras, que hasta é momento no contaban con
experiencia considerable en su haber, eran bastante evidentes. Ellas tenian € mandato de
hacer algo para prestar ayuda a un pais al borde de la cornisa. Era impensable que en ese
contexto politico y econémico se autorizaran nuevos préstamos y desembolsos. El entonces
Presidente del BID, Enrique Iglesias, adopt6é un rol fundamental como impulsor del apoyo
internacional al pais en problemas. A sus instancias, |os organismos financieros adoptaron
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el criterio de que nada les impedia eorientar los préstamos ya otorgados, con vistas a
atender la emergencia social, debido a las razones de urgencia y necesidad por las que
pasaba €l pais, y que eran ampliamente conocidas por la comunidad internacional.

Asi, se puso en marcha, simultaneamente en Washington y en Buenos Aires, una novedosa
operacion de “redireccionamiento” del cimulo de préstamos solicitados por € pais en €l
pasado. Serian fondos que e BM o € BID hubieran otorgado en afios anteriores pero que a
presente no habian sido utilizados, ya fuera por ineficacia de las autoridades naciorales o
porque el cronograma de desembolsos se extendia sustantivamente hacia € futuro. Sin
embargo, para los funcionarios que impulsaron este redireccioramiento, no fue sencillo
obtener € visto bueno de los respectivos Directorios de los Bancos.

Dos obstaculos aparecieron en ese horizonte de socorro. Por un lado, € nuevo destino
previsto para los préstamos se centraba en ayuda socia directa, como compra de remedios
y alimentos, y este tipo de rubros estaba fuera del rango de conceptos que podian ser
financiados por los organismos de crédito internacional. Por otro lado, se afrontaba la
situacion generada por e fuerte rechazo de la opinién publica naciona e internacional,
hacia los elencos politicos argentinos. Las sospechas de corrupcion e irresponsabilidad
alimentaban diariamente el fuego del repudio callejero masivo que, ademés, tomaba cuerpo
persistentemente en las portadas de los diarios y en las pantallas de los televisores de todo
el mundo.

El proceso de aprobacién de |as operaciones de préstamos de |os organismos multilaterales
debia afrontar, entonces, un contexto adverso. A la sombra de esa preocupacién comenzo a
tomar cuerpo la idea de impulsar un sistema de control basado en auditorias sociales, que
era un tipo de intervencion que venia siendo estudiado y promovido por € Banco Mundial
y, ante los ojos de los funcionarios de los Bancos poseia la virtud de otorgar a las nedidas
de ayuda externa, la credibilidad necesaria que le era negada por las fuertemente
cuestionadas autoridades gubernamental es argentinas.

La sociedad civil se erguia asi, sacrificadamente, como el actor que vendria a controlar y
validar, frente al desprestigio de las instancias de representacién politica, € volcado de
ingentes recursos econdémicos, en plazos brevisimos, nada menos que a través de las
desprestigiadas estructuras de mediacion politico-partidarias.

Y mientras da comienzo y se desarrolla un largo e intrincado proceso de convocatoria a la
sociedad civil paraladefinicion de lo que seria el Monitor Social, este comienza a adquirir
una vigorosa vida en los documentos que van y vienen entre Washington y Buenos Aires.
Alli se fundamenta la legitimidad del redireccionamiento de los créditos, tanto por e calor
gue emiten las llamas del descontento social, como por la ntegridad que emanaria del
monitoreo social en ciernes. Los influjos benéficos que irradiaba el Monitor, aln por nacer,
habian logrado, ademas, que en Argentina trabajaran juntas tres importantes instituciones —
BM, BID y PNUD- que hasta ese momento venian operando en €l pais en temas similares,
pero con escasas 0 nulas instancias de articulacion y complementacion. Por una extraia
paradoja, €l Monitor Social no habia nacido aln, pero sus efectos benefactores ya se hacian
sentir.

38



Consecuentemente, se iba configurando una situacion en donde no importaba si e Monitor
gobernaba efectivamente el declamado proceso de peticidn y rendicién de cuentas publicas.
Més significativo era que reinara virtualmente sobre la dificil relacion entre Bancos y
Gobierno, facilitando su legitimidad.

El atajo adoptado por el Banco Mundial

¢Cud era la razén de la intempestiva aparicion e la via répida que impulsa € Banco
Mundial, ad margen de sus socios? Pudo verse como mediante su apoyo a Plan Jefes, €
Banco Mundia decidio co-financiar un programa socia que canalizaria cuantiosos fondos
de la cooperacion internacional, a través de las cuestionadas y poco accesibles estructuras
publico-partidarias. También se observd que la credibilidad a la operacion se fortaleceria
con la puesta en marcha de una experiencia origina de control ciudadano, a través de
organizaciones de la sociedad civil. Cabe preguntarse, ahora, por € tipo de resguardos y
protecciones que se desplegaron sobre la iniciativa de monitoreo, para que pudiera erguirse
en medio de la tormenta y lograr algunos triunfos en ta dificil escenario. Corresponde
adelantar que cuesta identificar aquellas prevenciones.

La urgencia acosaba a los responsables locales del Banco Mundial, que tenian a su cargo
las negociaciones para el redireccionamiento de los créditos. Debian mostrar rapidamente
ante el Directorio del Banco, que €l Plan Jefes iba a estar acompafiado de una evaluacion
externa a cargo de la sociedad civil, so pena de no lograr la aprobacion de la operacion. En
esta particular coyuntura, los tiempos requeridos por € proceso de aprobacion de los
créditos, eran incompatibles con los plazos que requerian las organizaciones de la sociedad
civil para afrontar con idoneidad el trabgo. Posteriormente, quienes tuvieron a su cargo
roles estelares, en ese momento reconocieron que eran totalmente concientes de este
desacople entre los tiempos de uno y otro proceso. No obstante, se presiond para que
comenzaran los trabgos de monitoreo porgue, sin demasiadas contemplaciones y de
manera entendible para el clima del momento, nada era mas relevante que la puesta en
marcha de la asistencia financiera a pais para afrontar la cuestion social.

Los caminos divergentes que tomaron € PNUD, el BM y el BID

Se menciond anteriormente que e Didlogo Argentino impulsd la iniciativa, fuertemente
apoyada por un gobierno débil y luego liderada por la poderosa Iglesia Catdlica, de instituir
como instancia de control social privilegiada alos Consgos Consultivos. A un costado de
esa politica surgié el Monitor Social, impulsado y financiado por los Bancos Multilaterales,
compuesto por un conjunto de organizaciones sociaes independientes. Ello hizo que, desde
el momento mismo de su origen, e Monitor fuera visto por e Consgo Consultivo
Nacional, esto es, por laiglesia'y por € gobierno, como un jugador que potencialmente
podia competir con la eficacia en el logro de resultados en €l control social, ala vez que
podia echar mano de una excesiva independencia respecto a los criterios de la politica
socia impulsada con el aval del Consgjo.

Ese era @ contexto cuando, como se menciond, e PNUD fue convocado por los
responsables del Banco Mundia y del BID para ser la agencia de contratacion del Monitor
Social. Los Bancos buscaban con su incorporacion dotar de mayor legitimidad una
operacion de la que eran arte y parte. Tenian la obligacion de financiar d gobierno en
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crisis, a la vez que se obligaban ante la sociedad civil a transparentar €l destino que el
gobierno daba a esos fondos, a sabiendas de que, més alla de cudl fuera luego el destino de
los préstamos, y ya tenian evidencia de que este no iba a & gemplar, seria imposible
negarse a seguir desembolsandolos. Era ali en donde se necesitaba el PNUD, porque tenia
en su haber una experiencia exitosa de control social en el dmbito regional®®, fuertemente
emparentada con |os rasgos que asumiria el Monitor Social: la iniciativa de evaluacion de
la calidad de la democracia en Costa Rica.

Sin embargo, como ya se dijo, quien gercia la méxima responsabilidad por el PNUD en
Argentina tenia una marcada aficion por la instancia creada en e pico de la crisis gacias a
sus oficios —el Didlogo Argentino— y esta apoyaba la instauracion de los Consgjos
Consultivos.

Este cuadro poco favorable se agravO més tarde con la partida de la institucion, de la
profesional que habia comandado la operacién de involucramiento del PNUD en € tema
del Monitor, con una especia dedicacion.

Puede suponerse que e PNUD, se encontraba entonces, en un lugar en donde tenia
suficientes razones para no querer estar. Si ello fuera cierto, se explica que la existencia de
la inadecuada figura legal de “Consorcio” en el pliego, recién fuera detectada por el
organismo a momento de la firma del contrato. También adquiere sentido la poca
disposicion encontrada en su érea de contrataciones, para dar alguna solucion a escollo
generado por propia omision. Por Ultimo, echa luces sobre las razones por las cuales €l
PNUD limité su participacion en lainiciativa a los aspectos formales, y |os motivos por 1os
cuales durante e transcurso de la experiencia fue imposible sacarlo de ese ral.

Sobre € trasfondo de esta neutralidad del PNUD, otro de los factores que afectaron la
unidad del grupo contratante, fue la cambiante situacion de los dos socios principales. En
una extrafia paradoja, € Banco Mundia y & BID fueron transitando caminos inversos
durante e transcurso de la experiencia. En los origenes del proceso puede encontrarse a
Banco Mundial como € principal entusiasta en que se estableciera una experiencia de
monitoreo social. Contaba en su haber con una trayectoria en € tema que excedia las
preocupaciones surgidas al calor de la crisis argentina. Venia trabajando conceptual mente
en el tema desde |os afios noventa, poseia areas internas especia mente dedicadas a aquello
gue denominaba “Socia Accountability”, y habia sostenido financieramente iniciativas de
capacitacion a organizaciones de la sociedad civil en temas de auditoria social. Sin
embargo, en e proceso de despliegue de la iniciativa, se fueron conjugando una serie de
factores que agaron, primero su interés en € apoyo y luego lo llevaron abiertamente a
poner obstacul os para su continuacion.

Sorpresivamente, € BID siguié un camino inverso. Sin experiencia previa en € tema,
carente de mayores expectativas respecto a qué esperar de la iniciativa de monitoreo, fue
incrementando su interés por la utilidad de la herramienta.

%6 para conocer mas detalles de la experiencia de la auditoria ciudadana en Costa Rica, véase sitio web:

http://www.estadonacion.or.cr/Calidad02/calidad.html
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¢Qué explica ese pasagje del BID? Segun reconoceria luego uno de los funcionarios méas
involucrados en € proceso, la tarea |o obligd en lo persona a una mayor exposicion a los
debates e intercambios que se daban entre los organismos multilaterales sobre e tema. En
ellos desempefiaron un rol especial los desarrollos conceptuales y los casos documentados
por € Banco Mundial, donde podian visudizarse los resultados alcanzados por
organizaciones de la sociedad civil involucradas en acciones de incidencia civica

Otro de los factores que llevaron a un mayor interés y compromiso de esta institucién, fue
que quienes tenian a su cargo la operacion del Monitor Social, también poseian
responsabilidad sobre las operatorias de crédito para los programas sociales monitoreados.
Asi, ellos vieron que € tipo de informacion que les podia proporcionar un acompafamiento
de tipo ciudadano, incluia datos que las propias Unidades Ejecutoras de los programas
muchas veces no tenian sobre d curso de su gestion. Ademas, el interés “socia” que
poseian quienes impulsaron e Monitor, daba a la informacién recogida una legitimidad
frente al gecutor sin parangdn frente ala que provenia de empresas consultoras contratadas
a ese efecto. Por Ultimo, no era menor la riqueza de arélisis que lograba la informacion
recogida por la red de organizaciones de base, cuando echaba mano de su entrada
privilegiada a los mundos de sentido de la poblacion beneficiaria.

Pero esta valoracion positiva no se desarroll6 entre los responsables del Banco Mundial.
Una de las explicaciones posibles es que este contaba con un equipo especializado en
sociedad civil encargado del tema del Monitor, interesado en el fortalecimiento del sector
de ONGs, pero sin potestad real sobre el rumbo que seguian los oficiales de crédito a cargo
de los préstamos para los planes sociales monitoreados. La responsabilidad sobre el destino
de las operaciones crediticias estaba en manos de oficiales, sobre los cuales nunca llegd a
despertarse un verdadero interés en el tema. No veian beneficio alguno en cambiar €l

método usual de obtener la informacion sobre |0 que estaba pasando con las operaciones de
crédito, a través de las consultoras tradiciorales. Asi que todas las sefides emitidas desde
esos sectores dejaban entrever que, més ala de la utilizacion instrumental para obtener la
aprobacion del Directorio, no debia alentarse su continuacion.

¢Qué puede explicar € triunfo de esta Ultima posicion institucional en e Banco Mundial,
luego de haber sido ese organismo el que méas habia impulsado la novedosa modaidad de
intervencion? Nuevamente se puede esbozar una hipétesis de tan dificil comprobacion
como de fuerte poder explicativo. Tres meses después de iniciadas las acciones de
monitoreo asumio un nuevo y débil gobierno naciona. Ello fue la consecuencia del proceso
electoral anticipado a que dio lugar la caida del gobierno electo en diciembre de 2001 y del
acortamiento del plazo de vigencia del gobierno provisional que lo reemplazd. Las nuevas
autoridades politicas continuaron, profundizaron y dieron consistencia a la estrategia de
“indiferencia activa’ frente al Monitor, ya iniciada por €l gobierno provisiona. Un dato no
menor para ello es que asumieron sin beneficio de inventario, la politica seguida respecto a
los planes socides de sus predecesores y mantendrian sin cambios ni rectificaciones
sustantivas por los siguientes tres afios, el disefio e implementacion del cuestionado Plan
Jefes. Este seria utilizado como moneda de cambio, en el afén de las nuevas autoridades de
buscar activamente € apoyo de las estructuras politicas oficialistas de niveles municipales
y provinciaes, fuertemente asociadas a los beneficios que el Plan Jefes otorgaba a quienes
gercian practicas clientelares con sus recursos. Igual politica se siguié con los
movimientos “piqueteros’. La mayoria de estos Ultimos eran abiertamente cooptados
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gracias d mantenimiento y aumento de los subsidios y algunos de €ellos, utilizados como
fuerza de choque oficialista en distintos conflictos.

Sobre ese trasfondo, ante los primeros hallazgos criticos del Monitor, 1os responsables de
los créditos que e organismo otorgaba para e cuestionado Plan Jefes, comenzaron a
expresar publicamente que cualquier continuidad del Monitor debia ser acordada,
financiada y contratada por € gobierno argentino, directamente con la sociedad civil. Lo
gue se habia hecho en la emergencia era una excepcion en la que habia incurrido € Banco
Mundial, para poder mostrar al gobierno las potencialidades de la herramienta.

Ese discurso fue sOlidamente sostenido a diestra y siniestra, y motivdO mas de una
conversacion a puertas cerradas entre [0s socios patrocinantes, conversaciones en las que,
frente a tal postura, los representantes del BID agumentaban, sin suerte, que no habia
apoyo politico en & gobierno para que se diera ese traspaso, y que esperar de €l esa actitud,
era condenar a muerte la experiencia, luego de todos los esfuerzos que se habian realizado
para darla a luz. Se cay6 asi e apoyo de un actor fundamental cuya responsabilidad era
proteger a una experiencia que, al decir de un funcionario que siguio de cerca el proyecto,
aln estaba lgos de haber adquirido alas suficientes como para volar por sus propios
medios.

La demora en la aprobacion

¢Por qué razén se demord la aprobacion del primer informe a Banco Mundial? Como se
describié en paginas anteriores, luego de reiteradas presentaciones, gustes y rechazos, a
mediados del afio 2003, sin mayores razones aparentes, € informe sobre el monitoreo del
Plan Jefes, fue finalmente aprobado por los responsables del Banco Mundia en Argentina

¢Habia razones para que sus responsables locales consideraran que la calidad técnica del
trabajo era deficiente, a punto tal de invalidar sus resultados? Cuestaimaginarlas, porque el
operativo fue disefiado junto con los responsables del BM; € formulario del relevamiento
fue sometido a su aprobacion previa, la cual se obtuvo para salir @ campo; € criterio de
seleccion de los aglomerados fue acordado con ellos; la metodologia de sleccién de los
hogares a entrevistar fue explicitada en forma previay aprobada por los responsables del
Banco Mundia. El resultado era un informe modesto, que describia quiénes eran y qué
grado de inadecuacion existia entre € perfil de los perceptores del subsidio y los criterios
de focalizacion dispuestos. También se decia qué pensaban y cuéles eran los abusos a los
gue estaba sometida la poblacion objetivo por e hecho de recibir €l subsidio.

¢Se decia algo nuevo o desconocido en el informe? Sin duda que no. ¢Se decia de una
forma distinta? Ta vez, porque era informacion que surgia de una forma de relevamiento
respetuosa de las metodologias de investigacion cial consagradas, y no, como acontecia
hasta ese momento, basada en las denuncias de casos individuales que recogia la prensa
abundantemente.

¢Hay aguna explicacién a este traumético proceso de presentaciones y rechazos del
informe, llamado a marcar a fuego e curso del Monitor Social, no solo en su relacién con
el Banco Mundial, sino en las tensiones y desavenencias que disparé en € seno del equipo
técnico que lideraba €l trabajo, y de este con las autoridades politicas del Consorcio?
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Hay una hip6tesis posible, y que tal vez nunca pueda ser probada. Antes se postul6 que €
origen del apurado encargo del trabgjo a Consorcio en € mes de marzo, por parte del
Banco Mundial, se origind en la necesidad de poder mostrar ante e Directorio, que la
aprobacion dd crédito de US$500 millones no debia detenerse por falta de garantias
respecto a destino de los fondos.

Andlogamente, podria sostenerse que la aprobacion del informe de lo que estaba
sucediendo con €l plan social a financiar también debia esperar a que aquella aprobacion,
gue el Monitor con su sola promesa de existencia vino a destrabar, no corrierariesgo de ser
obturada luego a momento del desembolso de los fondos por los resultados criticos que
este mismo venia a demostrar.

Mas alla de la fe que recojan hipétesis afiebradas como la mencionada, o cierto es que a
mediados del afio 2003 el Directorio del Banco Mundia aprobd finalmente e apoyo
financiero a gobierno agentino para € Plan Jefas y Jefes de Hogar. Apenas unos dias
después, un modesto informe de Monitoreo Social, critico acerca de lo que estaba pasando
con € plan, obtuvo la demorada aprobacion en las oficinas locaes del organismo
financiero.
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Epilogo

El 15 diciembre de 2003 se llevé a cabo una reuniédn entre representantes del Monitor y 1os
organismos patrocinadores para evaluar el trabgjo realizado y definir los pasos a seguir en
el futuro. El proyecto finalizaba la primera etapa de trabgo y € pliego contemplaba la
opcion de una extension por un afio mas. Se escucharon las presentaciones del equipo
técnico del Monitor respecto del trabajo realizado. También se tuvo acceso a los resultados
de una evaluacién externa realizada por una consultora contratada por €l BID atal efecto
(FORMEZ. 2003). El informe de esta Ultima era auspicioso y sefialaba razonables aspectos
a corregir a futuro, en el entendimiento de una experiencia que se juzgaba positiva, y que
por ello debia ser profundizada y mejorada. Pero hacia € final de la reunién gquedo
claramente dicho que no habria continuidad inmediata de la experiencia y que los
organismos multilaterales debian iniciar una etapa de andlisis y estudio de los resultados
para luego decidir si se debia continuar o no.

Una diplomatica respuesta que auguraba lo que luego sucedié: nunca se retomo el tema.
Las posiciones no declaradas de cada institucion tras esas palabras fueron, en el caso del
PNUD, que se quitaba un peso de encima; la del Banco Mundial, una ratificacion de algo
que habia decidido hace tiempo, no impulsar estas estrategias que generaban resquemores
en € gobierno; la del BID, que solidariamente acompariaba a sus socios en el cortejo
funebre del Monitor, que se disponia areiniciar € apoyo a las acciones de monitoreo, pero
esta vez en soledad.

Y asi fue. Tres afos después, a momento de escribirse esta historia, € BID continda
apoyando experiencias de monitoreo ciudadano en Argentina sobre € maés estratégico
programa social que co-financia en e pais e Programa Familias®’. El PNUD evitd
cuidadosamente volver a asociarse con € BID en esa operacion y el Banco Mundial dejo
de hablar del tema.

Sin embargo, en & marco de un endurecimiento de las relaciones entre el Gobierno y el
Banco Mundial, hacia finales de noviembre de 2005 se conocié una noticia inédita: que
este habia frenado la aprobacion de nuevos créditos para solventar € Plan Jefas y Jefes de
Hogar, por supuestas irregularidades en laimplementacion del Plan (sic)?®. En esos mismos
dias, y luego de dos afios de silencio, se realizd una llamada telefonica de las oficinas del
Banco en Buenos Aires a quienes protagonizaron €l Monitor, para acordar una reunioén. El
objetivo era platicar sobre la experiencia y “porque les interesaba conocer qué evaluacion

27 E| Programa Familias es la continuacion del que fuera incluido en el monitoreo en el afio 2003 como
Programa IDH. Durante €l afio 2005 comenzo a recibir una migracion de beneficiarios del Plan Jefas y Jefes
de Hogar Desocupados. Para ver uno de los primeros informes de monitoreo ciudadano posteriores a la etapa
del Monitor Socidl, ir a

http://www.prociudadaniasocial .org.ar/PostForm.aspx ?postl d=127

28 "Esta blogueado porque descubrieron irregularidades en la instrumentacion del programa,” confirmé a
Clarin un alto funcionario del BM que pidi6 no ser identificado. "De acuerdo a Programa, debia acceder alos
fondos gente sin trabajo, pero en la evaluacion que hicieron en el Banco pudieron establecer que hubo mucha
gente que recibié la plata aunque tenia empleo y otros recibieron fondos para sus hijos cuando no tenian
ninguno. Existe la conviccién de que hubo clientelismo y favoritismo.", Diario Clarin, 28/11/2005
http://www:.clarin.com/diario/2005/11/28/el pai s/p-00401.htm
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hacian las organizaciones de la sociedad civil de la iniciativa, y en particular, del Sistema
de Reclamos y Denuncias que se habia implementado en ese momento”.

Aquellos lectores que desconfien de algunas de las hipétesis vertidas en las péginas
precedentes pueden atribuir estos acontecimientos de noviembre de 2005 al plano de las
casualidades. Aquellos otros dispuestos a considerar las conjeturas del estudio, encontraran
en los Ultimos sucesos una sblida evidencia al respecto.
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Cronologia de acontecimientos relevantes

Afo 2002

Diciembre
2001/Enero
de 2002

Debacle econdmica-institucional. Desestabilizacion  del
gobierno. Renuncia del Presidente De la Rua. Asuncion del
Gobierno Provisional.

La crisis de representatividad de los elencos gobernantes llega
aniveles altismos.

Se dgja de pagar |a deuda soberana. Fuerte devaluacion de la
moneda. Caida del poder adquisitivo de los ingresos de la
poblacién. Quiebra generalizada de comercios e industrias.

Febrero-Abril

Se disparan las tasas de desempleo, pobreza e indigencia.

El Gobierno Provisiona recurre a los organismos de crédito
multilaterales para obtener una linea de financiamiento ara
paliar la grave crisis socia desatada.

L os Bancos encuentran obstacul os para asistir financieramente
al Gobierno Provisional: se instituye como condicionalidad
para la aprobacion de las lineas de asistencia financiera la
conformacién de un sistema de monitoreo de los planes
sociales con financiamiento externo, a cargo de OSCs.

Abril-Junio

Consultas a OSCs. por pate del BM-BID y PNUD -
Elaboracion de criterios para €l llamado a licitacion para la

contratacion de un sistema de monitoreo social a cargo de
OSCs.

El Gobierno Provisional pone en marcha un ambicioso y
masivo plan socia denominado “Jefas y Jefes de Hogar
Desocupados’.

Lanormativa que da origen al ambicioso plan social incluye la
creacion de Consegjos Consultivos, con amplias atribuciones en
laasignacion y control en e otorgamiento de los subsidios.

Julio

Se mantiene un contexto naciona de fuerte impugnacion a las
autoridades politicas fruto de la crisis de representacion.

Llamado a licitacién para la contratacion de “Consorcio para
Monitoreo Socia”

Julio-agosto

Preparacion de la propuesta técnica a la licitacion
Constitucion del grupo de OSCs. aliadas que competiran en la

licitacion bajo la denominacién de “Consorcio Foro del Sector
Socia”.

Agosto-
Diciembre

Los organismos de cooperacion multilateral evallan las
propuestas presentadas a la licitacion. Conflictos en torno alos
criterios de evaluacion de las propuestas.

Diciembre

Comunicacion a los Consorcios de los resultados de la
Licitacion.
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Ao 2003

Enero-marzo

Adjudicacion de la licitacion a Consorcio “Monitor del Sector
Socia”.

Conflictos en torno a la integracion de la Federacion Monitor
del Sector Social

Marzo

Contratacion directa del Banco Mundial al Foro del Sector
Social para evauar e plan socia “Jefas y Jefes de Hogar
Desocupados’.

Inicio de las tareas de monitoreo con encuestas a beneficiarios
del plan Jefes, en tres aglomerados urbanos, en base a lo
acordado con entreel MSy e BM.

Abril

Firma del contrato entre la Federacién Monitor del Sector
Social y e PNUD paralaredizacién del Sistema de Monitoreo
Social contemplado en lalicitacion.

Conflictos en e MS torno a la conformacion de los equipos
técnicos.

Inicio de los trabagjos de monitoreo segun los términos de la
propuesta técnica de la licitacion.

Mayo-julio

Asuncion del Presidente de la Nacion electo.

Inicio del cronograma electoral —elecciones de Gobernador,
Intendentes, legisladores provinciales y nacionales- en las
digtintas provincias del pais en donde € Monitor esta
desarrollando los trabgjos de relevamiento de datos.

Obtencion de los primeros resultados de los relevamientos de
campo.

Desfases entre la naturaleza del trabajo del Monitor y los
mecanismos de aprobacion de informes y desembolsos de los
organismos contratantes.

Carencia de fondos para e desarollo del trabajo de
rel evamiento.

Julio-Agosto

Continta desarrollandose € cronograma electoral en €l pais.
Decepcion general por los resultados obtenidos en los primeros
relevamientos del monitoreo.

Puesta en marcha del Componente “Reclamos y Denuncias’
previsto enla propuesta técnica.

Agosto

Conflictos entre la Federacion y |os organismos contratantes.
Conflictos a interior de la Federacion.
Conflictos en €l equipo técnico a cargo del relevamiento.

Agosto-
noviembre

Implementacion de las estrategias de comunicacion y
seguimiento de las quejas del componente “Reclamos y
Denuncias’.

Obtencion de resultados de monitoreo significativos.

Diciembre

Presentacion conjunta —organismos contratantes y Monitor
Social- ante las autoridades gubernamentales de los resultados
de los trabajos de |a etapa experimental del Monitoreo Social.
Desactivacion del proyecto ante un impasse de evaluacion por
parte de los organismos contratantes.
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ANEXO I:  Fuentesdeinformacion
Diversas conversaciones sostenidas en situacion de trabajo durante € proyecto y luego, mediante
entrevistas realizadas con motivo de este estudio:
Funcionarios de alto rango de la oficina Argentina del Banco Mundial.

Funcionarios de ato rango de la Representacion en Argentina del Banco Interamericano de
Desarrallo.

Funcionarios de alto rango de la oficina del PNUD en Argentina

Maria Rosa de Martini, presidenta de la Federacion de organizaciones sociales que llevé
adelante el Monitor Socidl.

Juan Pefia, miembro de la Comision Directiva de la Federacion del Monitor Social.
Osvaldo Elissetche, Coordinador General del equipo técnico del Monitor Social.
Osvaldo Gagliardo, responsable del Componente de Investigacion del Monitor Social.

Noemi Pitman, responsable técnica para la region metropolitana de Buenos Aires enel equipo
técnico del Monitor Social.

Victor Déttori, responsable técnico para la region patagonica en € equipo técnico del Monitor
Social.

Rubén de Dios, responsable técnico paralaregion noroeste en el equipo técnico del Monitor
Social

Documentosy materiales consultados:
Pliego de lalicitacion.
Propuesta técnica ganadora de la licitacion.

Contrato con €l Banco Mundial parala elaboraciéon del monitoreo del Plan Jefasy Jefes de
Hogar Desocupados.

Contrato con € PNUD-BID-BM para laimplementacion del Sistema de Monitoreo Social.

Documentacién técnica sobre la caracteristicas de los programas sociales, con financiamiento
externo, involucrados en e plan de monitoreo.

Listas de las organizaciones y personas involucradas, pertenecientes a las organizaciones que
integran la Federacion.

Actas de reuniones de Comision Directiva de la Federacion Monitor del Sector Socidl.
Informes parcialesy finales presentados por e Monitor Social alos organismos contratantes.
Base de datos con |os resultados de |os relevamientos.

Lista con los datos de las personas que integraron |os equipos técnicos del Monitor.

Informe de evaluacion externa del Monitor realizado por |as organizaciones contratadas por
los Bancos.

Presentaciones de resultados efectuadas a las autoridades naciorales.
Propuestas de reformulacién de la naturaleza del trabajo de monitoreo

50



ANEXO Il: Cuadros

Cuadro N° 1: Breve contexto y explicacion delacrisis

Una década de convertibilidad cambiaria'y reformas estructurales tendientes a la apertura
de la economia y a la desregulacion de las actividades productivas, permitieron un avance
sustantivo de los indicadores de desempefio macroeconémicos y una cierta megjora de los
indicadores sociales a comienzo del proceso. Esto Utimo, fruto de la estabilidad de precios
alcanzada luego de periodos inflacionarios agudos. Hacia € final de la década, € progreso
macroeconémico mostraba su incapacidad no solo para mejorar los indicadores sociales
sino para evitar agravarlos. Luego del afio 1998, se detuvo € crecimiento de la economia,
se acelerd € deterioro de la situacion socia y se agudizé e endeudamiento de las finanzas
publicas. En 1999 cambio de signo politico €l gobierno nacional y € peronismo abandono
—{uego se sabra que por muy poco tiempo— la sede del gobierno naciona. El nuevo
gobierno, encabezado por Fernando De la Rla no logré revertir el estancamiento en que se
hallaba la economia, se agravé €l déficit fiscal y apenas un par de afios después, se llego al
incumplimiento de los compromisos publicos, |a caida del gobierno nacional elegido en
1999 —acompaiiado por un fuerte apoyo popular, tanto en su arribo como en su apurada
huida, €l abandono del sistema de convertibilidad cambiaria y la consiguiente abrupta
devaluacion de la moneda. La economia argentina disminuy6 al minimo sus signos vitales
durante € afio 2002 y lanz6 a la pobreza y a desempleo a millones de ciudadanos. A su
vez, la fuerte movilizacion politica a la que recurrio € partido de oposicion para provocar
la debacle del Presidente De la Ria no abandono facilmente las calles, luego de la llegada
del gobierno provisional peronista. Ademés, la flamigera situacion social y politica
comenzd a apaciguarse con un fuerte chorro de subsidios sociales. Estos fueron
distribuidos por las vigorosas redes politico-partidarias a nivel de las comunidades con que
tradicionalmente conto el partido ahora nuevamente oficialista. La muestra mas evidente de
la fuerte condicionalidad politica que signo la entrega de la ayuda social en el afio 2002 fue
que, apenas acallado el clamor popular que solicitaba “que se fueran todos’, en alusion a
los dirigentes politicos que habian llevado durante una década a pais a borde del
precipicio— las elecciones de comienzos del afio 2003, consagraron unaratificacion de toda
la dirigencia partidaria oficialista de nivel local y regional, y dirimié la candidatura
presidencial entre tres lideres del mismo partido que habia gobernado durante toda la
década de los noventa. Las estructuras partidarias se fortalecieron gracias a que fueron las
instancias que, en los hechos, distribuyeron los masivos subsidios comprendidos en los
programas sociaes. La mayoria de la dirigencia partidaria, poco antes repudiada bagjo la luz
de lacriss, ratifico en las urnas sus situaciones politicas adquiridas.
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Cuadro N° 2: Programas sociales monitoreados

Jefes y Jefas de Hogar Desocupados. consiste en transferencias monetarias a
desempleados con familia a cargo. Depende del ministerio de Trabgo, Empleo y
Seguridad Social.

Becas de retencion escolar: este programa consiste en la transferencia de becas de
$400 a jovenes argentinos nativos, de 13 a 16 afios, que cursan € 8° 0 9° afio del tercer
ciclo de E.G.B, cuyos ingresos familiares no superen los $500 pesos mensuales.
Depende del ministerio de Educacion.

Programa Familias: consiste en transferencias monetarias de hasta $150 a familias
pobres con hijos menores y/o embarazadas que no perciban otros subsidios. Este
depende del ministerio de Salud y Desarrollo Social.

Programa de Mejoramiento de Barrios (PROMEBA): provee asistencia técnica a
proyectos de inversion en infraestructura publica, privada (servicios de luz, gas, agua
potable, cloacas, etc), equipamiento comunitario, regularizacion dominial (escrituras),
acompafiamiento social y ambiental. Se focaliza en regiones con mayor NBI y pobreza
por ingreso Este programa depende del ministerio de Desarrollo Social.

Remediar: programa de provision gratuita de medicamentos esenciales, dependiente
del ministerio de Salud.

FOPAR (Fondo Participativo de Inversion Social): programa destinado al
financiamiento de proyectos de comedores comunitarios que efectlian prestaciones
alimentarias en forma directa y gratuita. Dependiente del ministerio de Desarrollo
Social, Secretaria de Politicas Sociales.

Programa VIGIA: destinado a reforzar la vigilanciay e control de las enfermedades
transmisibles y no transmisibles. Depende del ministerio de Salud.

PROMIN (Programa Materno Infantil): Destinado a la provision de medicamentos,
leche fortificada e insumos para programas de salud reproductiva. Depende del
ministerio de Salud.

PRODYMES I1: consiste en la provision de un kit de Utiles a escuelas de todo €l pais,
con base en las caracteristicas sociades de su poblacion de aumnos. El programa
depende del ministerio de Educacion.
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REGION

Area
Metropolitana
de Buenos
Aires

Cuadro N° 3: Organizaciones integrantes del consorcio

ORGANIZACION

CLUB DE LEONES

ASOCIACION CRISTIANA DE JOVENES -

Sede Centrd
Foro del Sector Social

CO.VE.RA. NACIONAL

FIDES

LEGION DE LA BUENA VOLUNTAD
FUNDACION CREAR VALE LA PENA
FUNDACION EL OTRO

FUNDACION JUDAICA

FACULTAD LATINOAMERICANA DE
CIENCIAS. SOCIALES

CONSUMIDORES ARGENTINOS
CONVENCION EVANGELICA BAUTISTA

- Sede Central

ASOC. CIVIL ESTUDIOS Y PROYECTOS

- Sede Centrd
CIPPEC - Sede Central

UNION DE USUARIOS Y

CONSUMIDORES

SEDE
Ciudad Buenos Aires

Ciudad Buenos Aires
Ciudad Buenos Aires
Ciudad Buenos Aires
San Martin, PBA
Ciudad Buenos Aires
San Isidro, PBA

San Isidro, PBA
Ciudad Buenos Aires

Ciudad Buenos Aires
Ciudad Buenos Aires

Ciudad Buenos Aires

Ciudad Buenos Aires
Ciudad Buenos Aires

Ciudad Buenos Aires

CENTRO

ASOC. CIVIL NAVIDAD
FUNDACION LINEA VERDE
FUNDACION CAMINO

TAGUA

FUNDACION PREVENIR
CO.VE.RA LA PAMPA

FUNDACION IDEAS

FEDERACION DE A. VECINALES DE
GRAL. PUEYRREDON
CONFEDERACION EVANGELICA
BAUTISTA -Sede Cérdoba

ASOCIACION CRISTIANA DE JOVENES -

Sede Cordoba

Cérdoba
Santa Fe
Rosario
Cérdoba
Cérdoba
Santa Rosa
Cérdoba

Mar del Plata
Cordoba

Cordoba

CuYyo

FUNDACION LINEA VERDE
CIPPEC - Sede San Luis

CO.VE.RA. Mendoza

FUNDACION SAN JUAN
CO.VE.R.A - Justo Daract, San Luis

FEDES
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Cuadro N° 4: Convocatoria a aspirantes

Monitor Social de Programas Sociales
Llamado a concur so de aspirantes al
Programa de Précticas Formativas para Agentes del Monitor Social

El Monitor Socia es €l conjunto de actividades de observacién y seguimiento de la
gjecucion de Programas Sociales que llevan a cabo € conjunto de organizaciones de la
sociedad civil convocantes, detallado al pie. Este proyecto se encuentra apoyado por €l
Programa de Naciones Unidas para e Desarrollo, el Banco Interamericano de Desarrollo y
el Banco Mundial.

A través del Monitor Socia se buscara generar informacion acerca del funcioramiento de
las digtintas operatorias asistenciales, tanto desde e punto de vista de quienes tienen €
derecho de recibirlo, como de quienes tienen a su cargo la implementacion. Ademas,
mediante la difusién de la informacién recogida se dard impulso a una serie de acciones
tendientes a la promocion de derechos ciudadanos y a su exigibilidad en lo atinente a los
servicios sociales.

El Programa de Practicas Formativas para Agentes del Monitor Social forma parte de
una politica de desarrollo de recursos humanos y de competencias profesionales y
organizacionales destinadas a brindar sustentabilidad y a consolidar entre las
organizaciones de la sociedad civil las practicas de observacién y evaluaciéon ciudadana
sobre los disefios, implementaciéon y evaluacion de politicas publicas destinadas a paliar
la emergencia social.

Perfil requerido del aspirante a agente del Monitor Social: formacion terciaria o
superior; fuerte vocacion y experiencia comprobable en actividades de promocion y
desarrollo social comunitario; interés de integrarse al trabajo voluntario en el campo de las
organizaciones de la sociedad civil, en treas de Observacion Ciudadana sobre Politicas
Socia es Gubernamental es.

Jurado: los candidatos seran evaluados y seleccionados por un jurado conformado por
miembros del Equipo Técnico del Monitor Social.

Cupo disponible: durante esta primera etapa, se incorporaran a programa hasta 60
aspirantes, respetando un cupo de 10 candidatos por region.

Presentacion de la Solicitud: cada aspirante debera presentar su solicitud por correo
electronico, en forma smultédnea, ante alguna organizacion integrante del Monitor que
cuente con sede en su zona de residencia o0 cercana a la misma, con copia al Responsable
Técnico Regiona correspondiente y con copia a Coordinador General del Monitor. En los
casos donde no exista una organizacién integrante del Monitor en la ciudad de residencia
del aspirante debera presentar su solicitud en forma directa, por correo electronico
Unicamente, ante el Responsable Técnico Regional y e Coordinador General del Monitor
Social.




Apertura del “Registro Permanente de Aspirantes’ a incorporarse al Programa de
Entrenamiento para Agentes del Monitor Social: la Coordinacion General pondra en
marcha un registro de aspirantes de alcance nacional, a los fines de receptar las
postulaciones de todos aquellos interesados que no puedan ingresar a programa en esta
etapa 0 que no cuenten en su ciudad o distrito de residencia con alguna organizacion
integrante del consorcio.

Duracion del Programa: mayo/2003 — septiembre/2003

Dedicacion requerida: la formacion del agente del Monitor Socia requerira del mismo
una dedicacién parcial, de aproximadamente 20 horas de semanal es.

Actividades formativas a cumplir durante € programa: se gercitara en el disefio de
actividades de relevamiento de informacion social en sus regiones, a partir del andlisis y
discusion de los modelos conceptuales y metodologicos elaborados por los equipos
técnicos del Monitor. Desarrollara competencias para implementar y evaluar los disefios de
herramientas de indagacioén socia con que cuenta por € Monitor en la tematica e
implementara los relevamientos de informacion sobre beneficiarios y efectores en la etapa
experimental que se iniciara en los proximos meses. Mediante la discusion de experiencias
nacionales e internacionaes en la materia, disefiara, implementard y evaluara en campo la
pertinencia de acciones de promocién de derechos de acceso y calidad de la prestacion
entre los beneficiarios y potenciales beneficiarios. Recibira capacitacion y asistencia
técnica para € disefio y puesta en marcha de actividades de orientacion, informacion y
atencién de reclamos y denuncias de beneficiarios y potenciales beneficiarios desde las
organizaciones de la sociedad civil involucradas.

Regiones: AMBA.:..., PAMPEANA..., NEA...., NOA...,, CUYO...,, PATAGONIA...,
Organizaciones Consorcistas: ...
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Cuadro N°5: Organigrama del Monitor Social
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Cuadro N°6: Extracto del informe de monitoreo correspondiente al programa social
“Familias’

Observaciones relacionadas con la disponibilidad de informacion

- Los beneficiarios desconocen caracteristicas bésicas de |a operatoria.

Declaran que €l plan les Ilegd en forma repentina 'y misteriosa, sin informacion previa.
Existe gran incertidumbre entre quienes han quedado dentro del plan porque
desconocen las razones por las cuales personas en sSituacion similar han sido
rechazadas.

En € marco de un reclamo generalizado por falta de informacion, se destaca e
desconocimiento respecto a dénde recurrir parainformarse y efectuar reclamos.
Observaciones relacionadas con la focalizacion

- Algunos efectores manifiestan no haber contado con pautas para determinar la
correspondencia o no de un potencial beneficiario.

En € cruce de informacién que realizaron algunos municipios, se detectaron érdenes de
pago a supuestos beneficiarios que eran empleados de municipios, del ministerio de
Educacion, del Poder Judicial, empleados nacionales y provinciaes, y también
personas que eran beneficiarias del plan Jefesy Jefas de Hogar.
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En funcion de los indicadores usados en e primer relevamiento (ICV), ameritaria una
clasificacion posterior para determinar con precision cuales son los beneficiarios.
Entre e momento en que se redizo € censo del SISFAM para la seleccion de las
familias beneficiarias del Programa y la fecha de concrecion del beneficio transcurrid
demasiado tiempo. Debido a €llo, la situacién de muchas de esas familias habia
variado: por gemplo, algunas personas consiguieron trabajo.
En agunas jurisdicciones se han recogido quejas respecto a que los beneficiarios
empadronados en la segunda inscripcion no tienen aln fecha de cobro, que su
documentacién no fue cruzada por SIEMPRO y SISFAM, ni se les han redlizado las
encuestas domiciliarias para verificar s se encuadran en e perfil establecido de
destinatario.

Observaciones relacionadas con la forma en que se otorga €l beneficio

- El pago trimestral es visto en forma negativa por |os beneficiarios.
Genera incertidumbre e desconocimiento o imprevisibilidad de la fecha de cobro.
Hubo casos en los cuales los beneficiarios comentaban que las drdenes de pago fueron
distribuidas en las localidades con 48 hs. de antelacion a su vencimiento, y que por ese
motivo, algunos no tuvieron tiempo de cobrar y se les vencieron.
Existen casos de gran desorganizaciéon en la entrega de las Ordenes de pago a los
beneficiarios.
L os beneficiarios dicen desconocer € lapso de tiempo o duraciondel beneficio.
Se verificaron situaciones en donde la entrega de las 6rdenes de pago se llevaron a cabo
en entidades comunitarias alejadas de los lugares de residencia de los beneficiarios.
Se recogieron reclamos de los beneficiarios que integran familias numerosas por la
norma que regula e monto: para e programa, una familia con cinco hijos mbra lo
mismo que una familia con diez hijos.
En algun caso, € beneficiario declard recibir el cheque en € municipioy cobrarlo en €
banco.

Observaciones relacionadas con las contraprestaciones y obligaciones inherentes a los

beneficiarios
Existen casos en donde los beneficiarios declaran que no se les efectldan los controles
inherentes a las constancias y certificados sanitarios y educativos.
Se detecta una generalizada falta de acompafiamiento y desarrollo de capacidades
personalesy comunitarias previstas en € Plan.

Observacionesrelacionadas con los actor es involucrados en la gestion

- Para agunos efectores, no queda claro qué valor aporta la intermediacion de la
provincia en la relacion entre los municipios 'y la nacion.
Algunos municipios manifiestan que no cuentan con suficiente informaciéon ni
autoridad sobre la operatoria, aunque deben soportar la gran responsabilidad de dar la
cara frente a los beneficiarios.
Se recoge la impresion de que € programa se ha tergiversado respecto a su disefio y
metas originarias, debido a que no se encuentra operativo e componente de
capacitacion. No se han firmado los contratos con las ONGs, que deberian ser las que
administraran los fondos para la gecucion de la capacitacion. Para los encuestados,
estos contratos deberian estar firmados antes de que los bereficiarios percibieran el

primer pago.
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L os encuestadores de | as ciudades que estaban dentro del programa IDH no percibieron

sus respectivas comisiones por el trabajo de encuestas realizado en la primera etapa del
afio 2002.

Cuadro N° 7: Requerimientos del pliego respecto al sistema de reclamos

Relacién con € Sistema de Reclamos:

6.13 El Monitor Social deberacontar conalgun mecanismo de recepcion de reclamos
0 sugerencias, y una metodologia para sistematizacion y seguimiento de los
mismos. Una vez sistematizados los reclamos y/o sugerencias, los derivara a las
Unidades Ejecutoras y a otras instancias que considere pertinentes, tales como €
Defensor del Pueblo (local, provincial, nacional), Oficina Anticorrupcion, Fiscalia
Nacional de Investigaciones, Auditoria General de la Nacion, etc. La propuesta
técnica debera incluir las pautas del registro que permita sistematizar los reclamos o
sugerencias recibidas. Este sistema sera revisado por €l contratante a través del
Equipo Técnico, y acordado con las Unidades Ejecutoras de los proyectos, a fin de
unificar esfuerzos en aguellos casos en que estas Ultimas cuenten con sistemas de
reclamo. Asimismo, debera incluir en la propuesta técnica los mecanismos de
reclamo que utilizara, como se articulard con otras instancias que puedan dar
respuesta, y qué circuitos utilizara atal fin.

6.14 En aguellos programas en los que la Unidades Ejecutoras cuenten con un sistema
propio de registro de reclamos, e Monitor Socia podra contar con esta
informacion pararealizar las tareas de seguimiento correspondientes.

6.15 El Monitor Social deberd hacer un seguimiento a las respuestas que las  Unidades
Ejecutoras otorguen a los reclamos presentados ante cada programa, sea cud
fuere el medio utilizado para recibir reclamos.

6.16 Con relacion a sistema de recepcién de reclamos o sugerencias, e Monitor
Social propondr4d como operacionalizarlo, tomando en  consideracion el
acompaiamiento que sea pertinente para aguellos ciudadanos que deseen realizar
una denuncia.

Cuadro N° 8: Supuestos que guiaron la concepcién del modelo de trabajo

La quegja como fuente de informacion:

Se entiende la queja como toda expresion de insatisfaccion por parte del ciudadano acerca
de lo esperado en alguin aspecto de la prestacion del programa social.

Toda queja fundamentada expresa una falla u omisién en € proceso de provision de las
prestaciones o en la prestacion de la misma.

Las quejas son un importante instrumento para detectar los errores, aprender de €llos,
corregir y mejorar €l funcionamiento de los servicios que presta la organizacién y, en
particular, de las tareas que desempefian las distintas instancias involucradas en la
implement acion de los programas sociales.

La modalidad de tratamiento de la quga como indicador clave de la calidad de
gestion de los programas monitor eados:
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Los programas sociaes monitoreados formaban parte de las actividades del sector publico,
se llevaban a cabo en condiciones monopdlicas y quien estuviera disconforme carecia de la
posibilidad de cambiar de proveedor.

Ante esa situacion de monopolio, era crucia la existencia de un adecuado manejo de las
gugas para ayudar a determinar qué es lo que € ciudadano necesita y espera, y para
mejorar la atencion que se le brinda.

El monitoreo social encontraba un &ea de trabgo sustantiva, entonces, a buscar
determinar:

Si existiaen cada programa social agun sistema de queja.

Si este era de fécil acceso.

S erafécil de comprender y usar.

Si permitia un manegjo rapido de las quejas.

S garantizaba investigacion y ecuanimidad.

Si respetaba la confidencialidad.

Si proveia una efectiva respuesta o solucion.

Si generaba la adopcién de medidas preventivas o correctivas.

Cuadro N°9: El modelo de intervencion social

Esta modalidad de intervencidn se habia venido aplicando con un perfil més bgjo para dar
respuesta a las rebeliones sociales locales surgidas durante |os Ultimos afios de la década de
los noventa. Especialmente en aquellas urbes medianas y pequefias, en donde la
reconversion de la economia habia dgjado sin sustento laboral a gruesos sectores de su
poblacion. Ello generaba levantamientos masivos de localidades, en donde se comenzaba a
aplicar algo que después se convertiria en un clésico de estas revueltas para obtener
subsidios sociales: los cortes de ruta.

Es en ese contexto donde surgen las primeras expresiones de lo que daria en llamarse
“piqueterismo” y la forma en que las autoridades |o habian ido acotando y neutralizado
parciamente fue con la entrega de esos subsidios. Asi, por mas que quisieran fundar su
razén de ser en combatir el desempleo —el plan se denominaba entonces “ Trabgjar’— nacio
renegando de los atributos que deberian caracterizar una politica coherente para reinsertar a
los desocupados en €l mercado laboral. Inauguré esta politica, en cambio, un instrumento
originado en una mas prosaica intencion de acallar reclamos via otorgamiento de una
compensacion monetaria.

Esa |6gica de entrega de subsidios, como es de prever, llevd a un incremento paulatino de
las protestas por parte de los grupos “piqueteros’, lanzados a la blsqueda de nuevos cupos
de subsidios y del consiguiente incremento de la cantidad de gente que les permitia
encuadrar y esgrimir como masa de maniobra. Hecho que llevé, también en forma bastante
esperable, a un espira de creciente fortalecimiento y multiplicacion de esos movimientos.

En muchos casos, quienes mediaron entre el gobierno nacional, que asignaba los subsidios,
y los desempleados que lo recibian, fueron las estructuras politicas de los gobiernos
locales, 1o que fortalecia a los representantes politicos de nivel comunitario y sus
estructuras de partido, otorgandoles también una masa de maniobras aptas para la lucha
institucional.

59




Un caso paradigmético de ello fue €l uso que se les dio a estos subsidios, cuando las
autoridades recionales colocaban su entrega en manos de los Intendentes (Alcaldes) de su
mismo signo politico, que gobernaban municipios que se encontraban en provincias que a
su vez estaban en manos de Gobernadores de otros partidos. Estos ultimos eran autoridades
electas por e voto popular, de gran poder en su distrito, denominado “Provincia’.

Cuadro N° 10: Percepcion de beneficiarios y no beneficiarios de lo planes sociales
respecto a las condiciones requeridas para obtener un subsidio

En un estudio de opinion publicarealizado en el afio 2005 en dos localidades de una de las
provincias més pobres del pais se dividio la muestra en dos grupos: encuestados que eran
receptores permanentes de programas de asistencia social financiados por el Estado —ya
fueran elos mismos o un miembro del hoga— y encuestados que no recibian planes
sociales, controlando que ambos grupos tuvieran el mismo nivel socioeconémico.

El 54% de los que recibian ayuda publica permanente reconocieron gue a veces se les pedia
qgue hicieran cosas que no correspondian, y cuando se les preguntaba acerca de la
naturaleza de esas contraprestaciones, la mayoria hacia referencia a trabajos particulares
para politicos y/o punteros (“pintar sus casas; “trabajar como personal domeéstico”). Otros
mencionaban tareas politicas (“pegatinas’; “voto a cambio de un plan”).

A su vez, un 80% de uno y otro grupo se declaré de acuerdo con la frase “La ayuda social
llega a personas que no la necesitan” y e 90 % de los entrevistados se mostré en
desacuerdo con lafrase “Laayuda social |lega a todas las personas que la necesitan”.

Solo € 24% de los que tenian plan reconocieron que lo obtuvieron “inscribiéndose
correctamente”: el 63% reconocid que tenia la ayuda socia gracias a intermediarios,
parientes, amigos o contactos. Fuente: proyecto de monitoreo ciudadano de politicas
sociaes. Link ainforme completo:

http://www.prociudadani asocial .org.ar/PostList.aspx ?subjectl d=21

Cuadro N° 11: Principalesinstancias que conformaron €l sistema de Reclamosy
Denuncias

1. Se mont6 un Centro de Recepcion de llamadas provenientes de beneficiarios de planes
sociales y poblacién en general en la Cabecera Naciona del Proyecto.

2. Estas llamadas eran gratuitas para quienes las efectuaban. Se trabagjé con € numero
0800-999-0009 montado sobre tres lineas rotativas, y €l horario de atencién era de 9:30
a17:30 hs, de lunes a viernes.

3. Se dispuso de cuatro puestos permanentes de trabajo para los operadores, de manera
gue se atendian hasta tres llamados en forma simultanea 'y e cuarto puesto funcionaba
como respaldo de los que atendian el teléfono.
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10.

11.

12.

13.

14.

Se desarroll6 un software ad- hoc para registrar toda la informacion que surgiera durante
laentrevista telefonica.

Cada operador contaba con una computadora conectada en red que le permitia ir
registrando en el software especifico, en e mismo momento de la entrevista, la
informacion proporcionada por la persona que reclamaba. La herramienta informética
también le permitia hacer chequeos en e momento sobre distintas bases de datos,
incluidas las bases de beneficiarios que los propios programas colocaban en internet
para acceso publico.

Esta forma de trabajo permitié evacuar en linea una gran cantidad de informecion que
el reclamante solicitaba o era necesario proveerle debido a descorocimiento que este
pudiera poseer.

Se habilitd una pagina web del proyecto, desde donde cualquier ciudadano podia
acceder a informacion sobre € carécter de lainiciativa'y a un formulario de carga para
enviar laqugaviae-mail.

Cada queja se registraba con un nimero clave y se integraba a la base de datos Unica de
los reclamos y las denuncias recibidas.

Se otorgd suma importancia a requerir informacién a reclamante sobre s habia
efectuado anteriormente la queja ante la autoridad competente y —en caso afirmativo—
en cuantas oportunidades, ante quién y cud fue la respuesta obtenida. En €l caso de que
no se hubiera dirigido previamente a la instancia publica responsable de la gestion, sele
tomaba el reclamo pero se lo invitaba a repetirlo ante las autoridades. En cualquier
caso, se le indicaba al ciudadano que debia continuar efectuando el seguimiento del
reclamo por su lado ante la autoridad pertinente y que &l Proyecto lo haria por € suyo.

Estas denuncias eran luego procesadas y analizadas con € fin de generar "reportes”
periddicos que expresaran |os principales emergentes por programa monitoreado y por
provincia o localidad.

Las situaciones recibidas eran luego trasladadas periddicamente a los Responsables
Técnicos Regionales para que, a través de la red de organizaciones que integraban el
Proyecto, se efectuara un chequeo de las situaciones y se impulsaran acciones de
relevamiento sobre las mas significativas.

En la pagina web se efectué una convocatoria permanente para que las organizaciones
gue no integraron originariamente el proyecto pero desearan sumarse para relevar
informacion y proveerla a proyecto, lo hicieran en caracter de "Organizacion
Adherida’. En € mismo sitio estas ingtituciones disponian de un formulario de carga
para efectuar dicha inscripcion y enviarla via e-mail.

Las stuaciones recibidas, ademés, daban lugar a la confeccion de reportes
pormenorizados dirigidos a las Unidades Ejecutoras de los programas con € fin de que
estas instrumentaran las medidas y acciones pertinentes para su clarificacion o
resolucion. En los casos de denuncias contra terceros, se omitia la identidad del
denunciante.

A posteriori de cada trasado se efectuaba un seguimiento sobre las instancias
gjecutoras de las situaciones comunicadas, requiriéndoles informacion respecto a curso
de accién adoptado al respecto. Cuando tal informacion era provista, la novedad se
volcaba en |a base de datos para su posterior andlisis.
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15. Toda la informacion emergente de estos procesos de comunicacion con los
beneficiarios y con las Unidades Ejecutoras era luego utilizada como insumo para la
confeccion de distintos comunicados de prensa que permitieran difundir entre la
poblacién de cada localidad los resultados de los relevamientos y —con base en las
caracteristicas de las situaciones relevadas en cada lugar— difundir informacién sobre
aquellos aspectos de |os programas que mas fueran necesarios.

16. Cada comunicado de prensa referido a una situacion local, en donde constaba en
especial lo relevado locamente, fue distribuido luego entre los medios de
comunicacion y los periodistas locales correspondientes. De esa manera se lograba una
buena presencia en la agenda de los medios locales y consiguientemente, la difusion
obtenida repercutia favorablemente en la ciudadania de modo que més beneficiarios y
poblacion en genera se comunicaban con € Proyecto, incrementandose la cantidad de
informacion recogida.

Cuadro N° 12: Ejemplo de comunicados de prensa

Comunicado de prensa
RECLAMOSY DENUNCIAS POR PLANES JEFASY JEFES DE HOGAR EN JUJUY

Gran repercusion tuvo € 0800 implementado por un grupo de ONG'’s para € monitoreo
ciudadano de Programas Sociales. Los mas de cincuenta reclamos acerca de los Planes
Jefas y Jefes de Hogar provienen, en su mayoria, de ciudades como Palpala, Humahuaca,
San Salvador de Jujuy y San Martin.

(Buenos Aires, 23 de septiembre de 2003) El sistema de Monitoreo Social implementado
por un grupo de ONG’s (Organizaciones no Gubernamentales) para € seguimiento de los
planes sociales, recibié en quince dias mas de cincuenta denuncias por irregularidades en
la adjudicacion y la efectivizacion de los Planes Jefas y Jefes de Hogar desde distintas
localidades de la Provincia de Jujuy. Las denuncias se obtuvieron a través de la linea de
teléfono gratuita (0800-999-0009) gque constituye un canal de reclamo alternativo a los que
ofrecen |os propios programas.

En su mayoria las denuncias dan cuenta del escaso control sobre la efectiva realizacion de
las contraprestaciones asi como de las irregularidades en la asignacién de los planes, o
cual genera situaciones de inequidad. La falta de pago a quienes tienen legitimo derecho a
los planes sociales; beneficiarios que poseen un elevado nivel adquisitivo o que se
encuentran realizando trabajos remunerados; personas que son dadas de baja sin razén
manifiesta por € organismo regponsable y la adjudicacion de planes Jefas y Jefes de
Hogar como “ una forma de pago” a quienes asisten a convocatorias politicas partidarias,
son algunas de las denuncias que Monitor Social recibié en sus primeros quince dias de
funcionamiento en la provincia de Jujuy.

Los reclamos se localizan en distintas ciudades de la provincia como Palpald,
Humahuaca, Perico, San Martin y en los barrios de Alto Corriti, Los Celbos, La Vifia 'y
Almirante Brown entre otros. Asimismo, los Consgjos Consultivos de dichas localidades,
hasta el momento, no dieron ninguna respuesta concreta a los reclamos por parte de los
jujenos damnificados.
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Teniendo en cuenta que en Jujuy los nimeros oficiales de desocupacién llegan al 19,1% de
la poblacion, al que habria que sumarle otro tanto de subocupacion, son mas de 150.000
personas (de un total de 580.000 habitantes) las que perciben planes Jefas y Jefes de
Hogar y algun tipo de ayuda alimentaria en esta provincia. Por ello e Monitor Social
ratifica la necesidad de que el Estado mantenga y profundice la ayuda social masiva
iniciada con el Plan, porque “ bajo ningun punto de vista, las deficiencias existentes en la
implementacion deben ser un obstdculo para su continuidad, en tanto siga siendo
requerido para atender las necesidades de quienes carecen de lo minimo para subsistir” ,
sefialan sus responsables.

Para ello, el Monitor Social registra cuidadosamente cada caso que llega a sus manos, |o
da a conocer a los Bancos multilaterales de fomento -que financian estos planes-,
trasada los casos formalmente por via administrativa a los responsables
gubernamentales pertinentes para que rindan cuentas de lasirregularidades detectadas e
informen qué medidas toman para rectificarlas y, fundamentalmente, mantiene a la
opinién publica permanentemente informada sobre el uso y los abusos relevados.

(Para mayor informacién, contactarse con: Responsable del Sstema de Reclamos y

Denuncias-Monitor Social: reclamosydenuncias@monitérminos de referenciaocial.org.ar;

(o) cvevvrenenen - Carlos Pellegrini 445, 7° “ B”, Ciudad de Buenos Aires. También con €l

Responsable de Medios de Comunicacion para la Region Noa: ......,
vevreenna@Fibertel.com.ar)
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Region ORGANIZACION SEDE
ASOC. CIVIL ESTUDIOS Y PROYECTOS Formosa
CLUB DE LEONES Corrientes
FUNDACION PARA LA AMISTAD
AMERICANA Posadas
ASOC. PARA LA ASISTENCIA DE LA
COMUNIDAD Corrientes

Noreste ASOC. CENTRO CEFERINO NAMUNCURA  Corrientes
FEDERACION ORG. VECINALISTAS
MISIONES Posadas
FUNDACION AGRUPAR Goya
CO.VE.RA FORMOSA Formosa
ASOC. VECINAL GRAL. MANUEL
BELGRANO Corrientes
ASOC. FEMENINA DE BASQUETBOL Corrientes
FEDERACION DE CENTROS VECINALES DE
TUCUMAN Tucuman
CREDES San Salvador de Jujuy
CENTRO VECINAL VILLA BELGRANO San Salvador de Jujuy
REDES SOLIDARIAS Sdta

Noroeste FEDERACION VECINALISTA DE SANTIAGO
DEL ESTERO Santiago del Estero
ASOCIACION VECINAL VILLA CUBAS Catamarca
ASOCIACION DANTE ALIGHIERI Santiago del Estero
CO.VE.RA. LA RIOJA - CHILECITO LaRigja
CO.VE.RA.SALTA - TARTAGAL Sdta
FUNDACION ESTUDIOS PATAGONICOS Neuguen
ASOCIACION VECINAL JUAN B. ALBERDI  Trelew
CLUB DE LEONES Comodoro Rivadavia

Patagonia UN TECHO PARA MI HERMANO Grd. Roca
LALCEC Trelew
CO.VE.RA. TIERRA DEL FUEGO Ushuaia
FUDEPA Trelew
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