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Resumen. Ventanilla Unica es una Plataforma de Servicios, pensada y disefiada

para crear un Unico medio digital.

Su objetivo es centralizar y facilitar a los Ciudadanos el acceso a los servicios
web que brinda el Municipio de General Pueyrredon, de manera simple, en un
Unico lugar y con una misma cuenta de usuario.

1 Introduccion

El proyecto Ventanilla Unica de Tramites es una solucion implementada por la
Municipalidad de Gral. Pueyrredon, que permite digitalizar los circuitos administrati-
vos del municipio, a través de una Unica herramienta, aportando mayor transparencia

y eficiencia en la resolucidn de los tramites.
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Esta plataforma, fue desarrollada por la Direccién de Informatica de la Municipali-
dad de General Pueyrreddn durante el transcurso de 1 afio, incluyendo las tareas de
relevamiento, disefio, implementacion y control de calidad.

Gracias a su implementacion, el ciudadano cuenta con la posibilidad de ingresar a
su escritorio virtual a través de un Unico punto de acceso, desde el cual podra iniciar
sus tramites, hacer el seguimiento de los mismos, subir, descargar y consultar la do-
cumentacion generada, recibir notificaciones e intervenir en sus tramites de manera
remota cuando sea necesario.

Esta herramienta, capaz de digitalizar e interpretar flujos de trabajo, permite ade-
més mejorar la comunicacién con el ciudadano, facilitando el acceso a la informacion,
agilizando los tiempos de proceso y minimizando la cantidad de presencias del ciuda-
dano en el mostrador.

2 Situacion Problema u Oportunidad

En los dltimos afios, y debido en gran parte al gran crecimiento demografico, se
pudieron detectar ciertos puntos criticos que admitian mejoras a través de la imple-
mentacion de herramientas informaticas.

A continuacién, se detallan los puntos mas sobresalientes que este desarrollo fue
capaz de solucionar (Table 1):

Table 1. Escenario Anterior y Escenario Actual

Escenario Anterior

Escenario Actual

Oficinas municipales con constante
presencia y circulacion de personas

El ciudadano debe recurrir a multiples
contactos (ya sea Ilamadas telefdnicas o
apersonarse en las oficinas municipales)
para saber el estado de un trdmite en
particular

Acceso a mdltiples aplicaciones para
cada uno de los diferentes tramites mu-
nicipales

Gasto de insumos (por ejemplo papel)

Oficinas sin tanta aglomeracion de
personas para hacer tramites

Consulta del trdmite desde la bandeja
web donde sea que se encuentre el
ciudadano

Acceso a una Unica aplicacion web
para cualquiera de los tramites que el
ciudadano requiera efectuar

Ahorro de insumos
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Gasto de correspondencia (por ejemplo Ahorro de gasto de correspondencia
para casos de certificados fuera del am-
bito de General Pueyrredon)

3

Solucion

3.1 Implementacién

La solucion implementada consistio en el desarrollo de una herramienta que aporta

simplificacion en la informatizacion de tramites.

Esta herramienta fue producto de una serie de tareas llevadas a cabo por la Direc-

cion de Informatica de la Municipalidad, que incluyeron, entre otras, tareas de rele-
vamiento de los procedimientos e introduccion de mejoras no sélo en el disefio sino
también a nivel reingenieria de procesos en distintas areas del Municipio.

El producto final de este proyecto fue el desarrollo de una plataforma propia de

gestion de tramites (Ventanilla Unica de Tramites), que:

permite ejecutar circuitos administrativos con el grado de complejidad que se re-
quiera e integrarse con el resto de los sistemas transaccionales del Municipio
soporta versionado de trdmites, manejo de condicionales, paralelismos, bucles y
vueltas atras

posee un médulo especifico para la carga y configuracion de tramites (Fig.1) (Fig.
2)

posee un simulador de trdmites desde el cual es posible ejecutar y hacer el segui-
miento de los circuitos configurados y simular el comportamiento que deberia dar-
se ante un determinado evento, y como responderia el sistema ante la ocurrencia de
dicho evento (Fig. 3)

posee 2 (dos) bandejas de entrada donde tanto el Ciudadano como el Personal del
Municipio pueden hacer el seguimiento del tramite e intervenir
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Proceso

Certificados de Deuda de Inmuebles v

Tramite (Versién)

Certificados de Deuda de Inmuebles v
Tarea
Registro de Derechos de Oficina v

Conexiones ]| Dependencias || Flujo de tareas |

Agregar conexion Nueva condicién
N° Condicion Tarea destino Responsable
0 Verificacién Catastral / Incorporaciones MGP No Fa
2 Solicitar liberacién/Actualizacién Contribuyente No )
4 Verificacién OP MGP No P |
Fig. 1. Mddulo de Configuracion de Tramites
Configurar conexién
N° Condicién Regla Descripcion Regla
a 1=1 .
1 @@Catastro = "observar’
2 @@Catastro = "ok’
3 @@Catastro = "op'
4 @@ Catastro = "verificar'
5 @@Catastro = "acreditacion’
(3] @@Tramite = "ok’
7 @@Tramite = 'ko'
8 @@Tramite = 'observar'
9 @@Certificados = "ok’
12
Tarea Destino Verificacion Catastral / Incorpe v
Tipo Conexidn Secuencial v
Retroceso [ Borrado
Su tramite ha sido derivado al Departamento de Catastro para su verificacién.
Notificar usuario: ®  Texto notificacion: 4

Fig. 2. Mddulo de Configuracion de Tramites: Configuracion de Tarea
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Proceso: Certificados de Deuda de Inmuebles

v

Tramite: Certificados de Deuda de Inmuebles

v

Instancia:| 44303 v Area:| Sin Delegaci ¥

Bandeja Entrada MGP | Bandeja Entrada Mixta | Bandeja Entrada Contribuyente || Tareas Realizadas |

Contribuyente Tarea Sel.
999999999 Registro de Derechos de Oficina
Préximas Tareas
(CONDICIONES
N° Condicién
2 @@Catastro = 'ok’ Q
4 @@Catastro = 'verificar’ Q

Fig. 3. Simulador de Tramites

3.2  Seguridad

El ciudadano ingresa a la Ventanilla Unica con su CUIT y Clave Fiscal, de manera
tal que cuenta con una Unica cuenta de usuario. Esto es posible gracias a un convenio
realizado con AFIP, a partir del cual el municipio puede utilizar el servicio de autenti-
cacion por clave fiscal, evitando de esta manera empadronar nuevamente al ciuda-

dano.

De esta forma el sistema brinda un acceso a todos sus datos y tramites realizados
dentro del municipio, brindandole seguridad, practicidad y transparencia al ciuda-
dano.
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,
Ventanilla Unica

consultd tus tramites BIr ARSI

desde tu escritorio virtual
INGRESA AQUIi

Fig. 4. Acceso web www.mardelplata.gob.ar/ventanillaunica

IMPOSITIVA
ADUANA
SEGURIDAD SOCIAL

A
o AR
DN VY

Fig. 5. Validacién usuario a través de Clave Fiscal AFIP

i

/’ INGRESO CON CLAVE FISCAL

= & fru numero de CUI/CUIT/CDI

3.3 Bandejas de Entrada

Como se menciono anteriormente, se desarrollaron dos Bandejas de Entrada: una
para el ciudadano y otra para la gestion municipal.

Bandeja de Entrada Gestion Municipal:

A través de la Bandejas de Entrada es posible:

e Aplicar maltiples criterios de blsqueda de trdmites para permitir una identificacion
electrénica rapida (Fig. 6)

e Visualizar las tareas pendientes y los tramites iniciados (Fig. 7, 8, 9)

o Consultar el estado y avance de las tareas iniciadas hasta el momento (Fig. 10)

e Consultar y descargar la documentacion generada (Fig. 11, 12)
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e Visualizar los correos electronicos enviados al ciudadano
e Mantener una comunicacion fluida con el ciudadano a través del envio de mensajes

(Fig. 14)

Ventanilla tnica administracion

N° Tramite: Fecha desde: [} Fecha hasta B8 Tramites en los que participé
Tramite Y| Tarea *|  Estado Todo
Expediente curr Cuenta municipal

Q Buscar  Limpiar fitros

Fig. 6. Bandeja Municipio: Filtros de Blsqueda de Tramites

Tareas Pendientes  Tareas Pendientes con el Ciudadano ~ Tramites Iniciados
N* Tramite Tramite Tarea Responsable Fecha Alta
105205 Habilitaciones Comerciales por Expediente jerifics articulo 14* Divisién Certificados (ARM) 09/042018 -
105142 Habilitaciones Comerciales por Expediente ferffice articulo 14* Division Certificados (ARM) 09/0422018 '
104558 Habiitaciones Comerciales por Expediente jerifics articulo 14* Division Certificados (ARM) 09/0472018 ‘
104141 Habilitaciones Comerciales inmediatas erifica articulo 14* Division Certificados (ARM) 09/0422018 '
Fig. 7. Bandeja Municipio: Vista Tareas Pendientes
Tareas Pendientes Tareas Pendientes con el Ciudadano  Tramites Iniciados
N* Tramite Tramite Tarea Responsable Fecha Alta
104069 Habiltaciones Comerciales por Expediente endiente por Deuds Divisién Certficados (ARM) 090472018 ‘
104037 Habiltacones Comerciales por Expediente Pendiente por Deuda Divisidn Certficados (ARM) 09042018 '
36684 Habiltaciones Comerciales por Expediente Pendiente por Deuds Divisidn Certficados (ARM) 09042018 ‘
Fig. 8. Bandeja Municipio: Vista Tareas Pendientes con el Ciudadano
Tareas Pendientes ~ Tareas Pendientes con el Ciudadano = Tramites Iniciados
N* Tramite Tramite Fecha Alta Estado Tramite
105343 Habilitaciones Comerciales por Expediente 091042018 Encurso v anm 5'?_'
105342 Habilitaciones Comercisles por Expediente 0310412018 Encurso vam :%
105341 Habilitaciones Comercisles por Expediente 02042018 Encurso v ams
4o = - JoTTIeaTr = e . -]

Fig. 9. Bandeja Municipio: Vista Tramites Iniciados
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Avance del Trimite = Reportes = Reportes Intemos ~ Archivos Subidos ~ Mails ~ Mensajes ~ Observaciones = Cancelaciones/Activaciones

N° Tramite: 104596

por

Tarea Responsable Fechaalta  Estado Cambioestado  Usuario

Validacion de Expediente Division Archivo de Construccion 09/042018  Pendiente 091042018

Pendiente por Deuds Ciudadanc -> Divisién Certficados (ARM) 06/042018  Terminada 0810472018 ptapia B
Verifica nuevamente articulo 14° Division Certificados (ARM) 06/042018  TerminadalAnuiads 0610412018 mdevincenzi B
Pendiente por Deuda Ciudadanc -> Divisin Certificados (ARM) 070032018 TerminadalAnulsda 0610412018 mdevincenzi B
Verifica articulo 14° Divisién Certicados (ARM) 01032018 Terminada 07/032018 ptapia B
Visado de Insripeion Departamento Descentralizacion Administrativa Trib 01032018 Temineda 01032018 mmonjau B
Registro del Pago de Tasa de Anticipo Ciudadano 01/032018  Terminads 01032018 27256426751 B
verificacion Inicial Direccion General de Inspeccién General 01032018 Terminada 017032018 dvegs B
Confections Solicitud Ciudsdano 010032018 Terminade 01032018 27256426751 B

Fig. 10. Bandeja Municipio: Vista Avance de un tramite en particular

Avance del Tramite ~ Reportes = Reportes Intemos | Archivos Subidos =~ Mails =~ Mensajes = Observa C:

Reportes

B corstanciricio

Fig. 11. Bandeja Municipio: Vista Reportes del Tramite

Muricipalidad g
General Pueyrredcn

CONSTANCIA DE INICIO

Fecha 01/03/2018

SR. CONTRIBUYENTE

quedando pendiente de realizar las verificaciones correspondientes.

No podré desarrollar acti
TITULAR:

dad hasta tanto cuente con el certificado de Habilitacion.

cuIT:

DOMICILIO: MAR DEL PLATA (C.P.: 07600)

Fig. 12. Bandeja Municipio: Vista de un Reporte generado
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Habilitaciones de Playas de Estacionamiento

Verifica Solicitud de Habilitacion Playa de Estacionamiento

CUIT del solicitante.
Nimero de Tramite 105335

Comercio | Genersl | Persons Juridcs  Inmueble | Expedientes || CédigosAfip | Cidigos Nsib | Gestor || Comertsrios

Tiular de la Habilitacion

Hags ciic donde corresponda

* Persons Humana
« Parsons Jurdica

Tipo de Habilitacion

Tipe oe Tramne ANUAL v

Lugar o8 haokacon

* Rusro 3 haoitar

Cuenta de Seguridad & Higiene

Segundad @ Hgire Engetagen FRcaizazen mama Srmarta

Ubicacion del Comercio

Stae Sowal R R AN
cae # Cateno ez
Nemeo s1ea o Locat
E—— __ ColeComerco
camowen § j
r} o
3 3
Catle Tase

Calle Trasera

Fig. 13. Bandeja Municipio: Vista del formulario utilizado en una instancia determinada del
Tramite

Avance del Tramite ~ Reportes  Reportes Intemos ~ Archivos Subidos  Mails ~ Mensajes  Observaciones — Cancelaciones/Activaciones

N° Tramite: 103111 Cs

por
Usuario: Maria Jose Garcia 04/012018 12:12

Tarea: Verificacién Inicial

DEBE ACLARAR TIPO DE TRAMITE A REALIZAR.-

Usuario: 23216091884 04/01/2018 08:25

Tarea: Confeccions Solicitud
habilitacion

Fig. 14. Bandeja Municipio: Vista Mensajes con el Ciudadano (chat interactivo)

Bandeja de Entrada Ciudadano:

A través de esta Bandejas de Entrada el ciudadano podra:

e Iniciar sus tramites
e Hacer seguimiento de sus tramites (Fig. 15, 16, 17)
e Subir archivos (Fig. 18)
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Descargar documentacién generada (Fig. 19)

Consultar documentacion generada (Fig. 19)

Recibir notificaciones a través de mails o0 mensajes (Fig. 20)
Intervenir en sus tramites de manera remota

& *“ Municipalidad de n H B

' General Pueyrredon

Ventanilla Gnica de tramites CUIT 27295931510

T

Tareas Pendientes | Tramites Iniciados

N° Tramite Tramite Tarea Fecha Alta
103502 Regisiro de Elementos Publicidad Completa Solicitud 09/0112018 03:47
100823 Registro de Elementos Publicidad Completa Solicitud 30/0802017 09:02
100031 Registo de Actuantes de Obras Privadas Completa Inscripeion 24/09/2015 0946

Fig. 15. Bandeja Ciudadano: Tareas Pendientes

& * Municipalidad de
@ e (¢ ]c]a]

eneral Pueyrredon

Ventanilla unica de tramites CUIT 27295931510

T

Tareas Pendientes | Tramites Iniciados

N° Tramite Tramite Fecha Alta Estado Tramite
105264 Certiicados de Deuda de Inmusdles 10/04/2018 10:10 Cancelado ¥ Q
103502 Registro de Elementos Publicidad 09/01/2018 02:47 EN curso waim
101708 Habilitaciones Comerciales por Expediente 011122017 11:32 GCancelado W a
101555 Habilitaciones Comerciales Inmediatas 271012017 09:30 Cancelado W
Avance del Tramite = Reportes  Archivos Subidos ~ Mails = Mensajes
N° Tramite: 100822 Registro de Actuantes de Publicidad
Tarea Responsable Fechaalta Estado Cambio estado
Presenta Documentacion Ciudadane -> Departamento de Publicidad 26/1012017 Pendiente 26/1012017
Completa Inscripcion Ciudadano 30/08/2017 Terminada 261012017

Fig. 17. Bandeja Ciudadano: Avance de un Tramite en particular
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Avance del Tramite | Reportes  Archivos Subidos | Mails =~ Mensajes
Archivos Subidos

10-04-2018 10.40_cex

10-04-2018 12.21_doc2

Fig. 18. Bandeja Ciudadano: Archivos Subidos

Avance del Tramite | Reportes | Archivos Subidos | Mails | Mensajes

Reportes

Cert Deu

Fig. 19. Bandeja Ciudadano: Reportes / Documentacion generada

Avance del Tramite  Reportes  Archivos Subidos | Mails =~ Mensajes

N° Tramite: 105364 Certificados de Deuda de Inmuebles

N°Tramite  Fecha Origen Destino Asunto

105364 11/04/2018 15:01 Tramites MGP gamartinez@mardelplata.gov.ar Referente tramite n® 105364 - Certificados de Deuda de Inmuebles a
105364 10042018 13:19  Tramites MGP  gamartnez@mardelpiata.gov.ar Referente tramite n° 105364 - Certificados de Deuda de Inmuebles - Avance =
105264 20181221 TramitesMGP  gamarinez@mardelpiata.gov.ar Referente tramite Ceriificacos de Deuda de Inmueble: =
105364 100042018 1220 Tramites MGP  gamartinez@mardelpiata.gov.ar Referents tramits n° 10 Certificacos de Deuda de Inmusbles -
105364 10042018 11:53  Tramites MGP  gamartinez@mardelpiata.gov.ar Referente tramits n° 105364 - Cartificados de Deuda de Inmuebles - Avance -
105364 10042018 10:40  TramitesMGP  gamartinez@mardelplata.gov.ar Referente tramite n° 105384 - Certificados de Deuda de Inmuebles - Derechos de Oficina -
105364 10042018 10:40  TramitesMGP  gamartinez@mardelplata.gov.ar Referente tramite n° 1 Ceriificacos de Deuda de Inmuebles - Inicio de Tramite -

Fig. 20. Bandeja Ciudadano: Vista Mails

3.4  Alertas Tempranas

El sistema tiene implementado un mecanismo que permite detectar Alertas
tempranas.

De esta manera, es posible configurar y parametrizar cada trdmite que se encuentre
sobre la plataforma de Ventanilla Unica, para que genere y envie alertas cada vez que
se produzca algun evento que asi lo requiera.

A modo de ejemplo, se configura sobre el trdmite de Habilitaciones para que al
cumplirse 10 dias en el que un se encuentra en una tarea determinada genere una
notificacion al sistema de Alertas, lo cual permitird desencadenar una accion
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determinada o la interaccién con otro sistema. De esta manera, es posible detectar
situaciones en forma automatica para poder tomar medidas en tiempo y forma.

CONFIGURACION DE ALERTA

Proceso ¥

--Seleccione Proceso-- v

Tramite (Version) ¥

—Seleccione Tramite— v

Tarea ¥

—-Seleccione Tarea-- v

Dias

Enviar Email Asunto

Cancelar el tramite

Cancelar e Inspeccionar

Aceptar || Cancelar

Fig. 21. Modulo Configuracion de Alertas

35 Indicadores

El sistema cuenta con diferentes tipos de Indicadores, que permiten la medicion,
control, seguimiento y analisis de la informacion que se genera a través del avance en
la gestion de un tramite.

Se trata del desarrollo de gréficas dindmicas que permiten representar reportes e
indicadores de gestion.

A continuacién, se muestran a modo de ejemplo algunos de los indicadores que es
posible obtener desde la plataforma:

o Gréfico de distribucion (torta) discriminado cantidad de trdmites de Habilitaciones
Comerciales Inmediatas segin su estado: En curso, Cancelado, Terminado (Fig.
22)

e Gréfico de barras mdaltiples, indicando cantidad de trdmites de Habilitaciones
Comerciales Inmediatas En curso, agrupados en funcién de la instancia de avance
en la que se encuentra y el responsable asociado que deberia realizarla (Fig. 23)

e Grafico de barras multiples y apiladas, indicando la cantidad de tramites de
Habilitaciones Comerciales Inmediatas En curso, agrupadas en funcion del tiempo
de espera que llevan a la fecha para ser tomadas por el responsable asociado (Fig.
24)
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Habilitaciones Inmediatas - Cumplimiento

En Curso (774): 7.03%

Cancelado (3965): 36.03% —._

Terminada (6266)
® Estados: 56.94%

Terminado (6266): 556.94%

Fig. 22. Habilitaciones Inmediatas — Indicador de Cumplimiento

Habilitaciones Inmediatas - Tramites En Curso por Tarea por Dependencia

Tramites

Ciudadano
100 ® Pendiente por Deuda: 89
50
o - -
Ciudadano Actividades Economicas Administrativa Tributaria Inspeccién General
Bl Verifica nuevamente articulo 14" Verifica artfculo 14° Verifica Solicitud Il Visado de Inscripcién I Genera akta y emite Liquidacién Genera oblea y regi
M Entrega Certificado Registro del Pago de Tasa de Anticipo Correccién de Datos IIEE Bl Correccién Datos Certificados Confecciona Solicitud

Fig. 23. Habilitaciones Inmediatas — Indicador de Tramites en Curso agrupados por Tarea y por
Dependencia
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Habilitaciones Inmediatas - Tramites por Rango de Tiempo de Espera segun Responsable

500

Ciudadano
Entre 90 y 180 dias: 182
Tortal: 727

400

Tramites

[} ® lod

Ciudadano Actividades Econdmicas (ARM) Descentralizacién Administrativa Tributaria nspeccién Ceneral Certi

[ Menor a 5 dias Entre 5y 10 dias Entre 10 y 30 dias Entre 30 y 60 dias Entre 60 y 90 dias [l Entre 90y 180 dias Ml Mayor a 180 dias

Fig. 24. Habilitaciones Inmediatas — Indicador de Tradmites por Rango de Tiempo de Espera
seglin Responsable

4 Innovacion e Inédito

El aspecto innovador de la Ventanilla Unica se basa principalmente en la caracte-
ristica de ser una Unica plataforma de resolucidn de tramites e implementacion de
circuitos administrativos, capaz que integrarse sin inconvenientes con otros sistemas
de la 6rbita municipal. Esta flexibilidad permite desarrollar flujos méas eficientes,
capaces de, en muchos casos, ejecutar tareas sin la intervencion de un empleado mu-
nicipal. También se considera innovador el hecho de que es capaz de convivir e inter-
actuar no solo con sistemas internos, sino también que puede, tras el analisis y desa-
rrollo necesario, integrarse con sistemas externos mediante la implementacién de
APls a medida.

Otra cuestion innovadora es la posibilidad de simular el circuito de cada uno de los
tramites antes de ponerlos productivos. Esta simulacién emula el comportamiento del
tramite tal cual ocurrird en el ambiente productivo, ayudando a detectar fallas en el
flujo de las tareas y corregirlo sin asumir costos y reduciendo el nimero de bugs.

Por ultimo, esta plataforma podria ser utilizada para implementar cualquier escena-
rio en el que intervengan tareas o eventos a realizar por un usuario siguiendo un flujo.
Esta capacidad de adaptarse le permite ser implementado no solo en un municipio
sino en cualquier otra entidad que tenga estas caracteristicas.
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5 Beneficiarios

El sistema de Ventanilla Unica tiene como objetivo principal beneficiar a los ciu-
dadanos del Partido de General Pueyrreddn, asi como también a las areas internas del
municipio.

6 Relevancia para el Interés Publico

La implementacion de la Ventanilla Unica contribuye a fortalecer el vinculo entre
el Estado y los ciudadanos, en tanto propone alternativas innovadoras para la resolu-
cién de sus trdmites y consultas online. Este proyecto tuvo como proposito transfor-
mar la administracion puablica municipal en eficiente, electrénica y multicanal, apor-
tando mayor transparencia y poniendo el foco en brindar méas y mejores servicios al
vecino a través de tres ejes principales:

e Gobierno Cercano: se trabajé en la transformacion de la administracion municipal
de manera tal que todos los esfuerzos estén orientados en acercarla al vecino y po-
ner a su disposicion formas de acceso inclusivas y disponibles para todos

e Gobierno Electrdnico: se trabaja en la implementacién de circuitos administrativos
complejos en los que interactdan distintas areas municipales y entidades u orga-
nismos externos.

Para ello, se realiza un fuerte trabajo de analisis de mejora y reingenieria de proce-
sos en distintas areas del Municipio, a partir de lo cual se comienzan a promover
distintas lineas de actuacion en materia de digitalizacién y tramitacion electrénica.
La publicacion de cada tramite implica la revision de los procedimientos internos
de cada area, de los documentos que componen el tramite y de los agentes que par-
ticipan en ellos, optimizando en cada intervencién la cantidad de pasos, documen-
tos y presencias del ciudadano en las oficinas municipales.

e Gobierno Eficiente: se mejoraron los procesos, y se logro la organizacion y profe-
sionalizacién de la administracién, siempre poniendo el foco en lograr una mejor
calidad de servicios orientados al vecino.

La implementacion y anélisis de indicadores de calidad y la gestién de proyectos
estratégicos son una herramienta fundamental para alcanzar el objetivo.

Es fundamental la implementacion y anélisis de indicadores de calidad para poder
medir la gestion de proyectos estratégicos.

Estos permiten una mejora continua y de auto superacion del nivel de servicio de
las &reas involucradas.

Adicionalmente, dichos indicadores se incorporan a un tablero de control centrali-
zado que es monitoreado por los responsables de las diferentes dependencias y por
el propio Intendente.
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7 Efectividad

7.1  Casos de Exito

Habilitaciones Comerciales

Fue uno de los primeros tramites cuyos procesos se informatizaron sobre la plata-
forma de Ventanilla Unica.

La implementacién no sélo consistié en la digitalizacion del tramite, sino que
también abarc6 tareas de reingenieria de procesos y una adecuacion normativa de los
mismos.

Este desarrollo permitioé reducir de 11 a 2 las presencias requeridas en mostradores
de oficinas municipales, permitiendo que el comerciante pueda tener su certificado de
habilitacion, en un lapso de dos o tres dias.

= ([Z¥E] rcmioENBOSQUEGRANDE  PATOTANAZI  MADAHO'S CONECTARSE

Por primera vez en 25 anos, el municipio esta al dia con

los certificados de habilitaciones de comercios

Por Redaccion 0223 Arroyo. "Histéricamente fue un tramite con demoras, incluso, de varios meses. Hoy estamos al dia”, subrayé el

Asi lo anuncié el subsecretario de Inspeccion General, Emilio Sucar Grau, luego de reunirse con el intendente Carlos
(2]
. titular del Ejecutivo local.

El intendent= Carlos Arroyo mantuvo un encuentro con el subsecretario de Inspeccién
General, Emilio Sucar Grau, quien - junto al director general Carlos Irazequi y los encargados
del Departamento de Habilitaciones dzl municipic = remarcd que “después de 25 afios se
ha logrado tener al dia los certificados de habilitaciones”. Se trata de una de las metzs que
se habia puesto |z actuzal administracién y fue posible gracias 2 |z zgilizacion de los trédmites
y el compromise del personal municipal correspondienta.

"Fue una muy buena reunién con parte del equipo de Inspeccién General que encabeza
Sucar Grau, que estan llevando = cabo un excelents radajo. Después de mucho tiempo se
estd al diz con la entrega de certificados de habilitaci que histéri fue un
tramite con demoras, incluso, de varios meses’, reconocic el jefe comunal

20909

En este contexto, el subsecretario de Inspeccion General explicd que “el intendents nos dio

1. Nota completa: https://www.0223.com.ar/nota/2018-2-22-19-22-0-por-primera-vez-en-25-
anos-el-municipio-esta-al-dia-con-los-certificados-de-habilitaciones-de-comercios

47JAIIO - SIE - ISSN: 2451-7534 - Pagina 71


https://www.0223.com.ar/nota/2018-2-22-19-22-0-por-primera-vez-en-25-anos-el-municipio-esta-al-dia-con-los-certificados-de-habilitaciones-de-comercios
https://www.0223.com.ar/nota/2018-2-22-19-22-0-por-primera-vez-en-25-anos-el-municipio-esta-al-dia-con-los-certificados-de-habilitaciones-de-comercios

SIE, Simposio de Informatica en el Estado

Certificados de Escribanos

La recuperacién del mercado inmobiliario, impulsada por los créditos hipotecarios
lanzados por el gobierno nacional a través de las diferentes instituciones bancarias, ha
incrementado enormemente la demanda de los Certificados de Deuda de Inmuebles
exigida por parte de los contribuyentes, escribanos, gestores, y profesionales intervi-
nientes, que requieren celeridad en la expedicion de dicho documento, ya que tienen
fechas estipuladas para las escrituras, coordinadas entre las partes y las instituciones
bancarias.

Esto ha generado un importante incremento de trabajo en las dependencias que par-
ticipan de este tramite. A partir del afio 2017 hubo un crecimiento de aproximadamen-
te un 50 % en el volumen de trdmites que ingresaron al municipio respecto del afio
anterior. Esto representa el ingreso de mas de 1000 tramites promedio por mes a las
dependencias de la ARM.

La solicitud de este tipo de trdmites, es una tendencia que viene en alza. Tan solo
en el corriente afio 2018, el mes de enero registra un incremento del 84% respecto del
mismo mes de 2017.

Esta demanda provocé que las areas que intervienen en la resolucion de este trami-
te, tuvieran que afectar mas personal al tratamiento de los mismos. Por ejemplo, en la
Division Certificados, el 50 % del personal esta abocado sélo al tratamiento de este
tramite, mientras que en el Departamento de Catastro, por momentos hay un porcenta-
je mayor del personal que debe intervenir en su resolucion.

A pesar de estas medidas, el volumen de trabajo que ingresa diariamente es tan al-
to, que supera la capacidad operativa de las Dependencias.

A raiz de la digitalizacion de este circuito administrativo, se ha automatizado en
algunos casos la totalidad de las tareas que antes se realizaban en forma manual. Se
estima que mas del 80 % de los tramites que ingresen, podran resolverse de manera
automatica, es decir sin la intervencién de personal municipal, a través de la Ventani-
lla Unica de Tramites de la municipalidad.

La digitalizacion de este circuito permitird por otra parte, que las personas que rea-
lizan estas tareas, puedan capacitarse para cumplir otras funciones que también son
necesarias para cada area. De esta forma, los sectores que incorporen esta metodolo-
gia de trabajo, podran funcionar de manera mas eficiente. Esto implica también una
reduccion de costos de insumos, e incluso de correspondencia y logistica, cuando se
trate de escribanias que se encuentren fuera del Partido de General Pueyrredon.
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8 Factibilidad de Reproduccion

El core de la plataforma Ventanilla Unica de Tramites fue desarrollado en SQL
Server, mientras que el servidor de aplicaciones requiere Internet Information Servi-
ces (11S).

Esta herramienta podria utilizarse en cualquier organismo publico cuyas areas ne-
cesitan mejoras en sus procedimientos internos, e implementar tecnologia para opti-
mizarlos.

Requiere de licenciamiento, ya que se utilizé tecnologia Microsoft como software
de base.

9 Ambiente de Hardware y Software

Se utiliza una plataforma virtualizada con WMWare con 2GB de RAM Yy 4 proce-
sadores, sobre un servidor con 64GB de Ram y 16 procesadores.

EIl motor de base de datos es MMSQL 2005

Servidor de aplicaciones: I1S 7 / ASP.NET 4.0

Sistema operativo: 2008 server

10 Conclusién

La digitalizacion de los distintos trdmites sobre una herramienta de este tipo,
permite, entre muchas cosas, simplificar y acortar los tiempos para la informatizacion
de tramites, el seguimiento del tramite, una comunicacion &gil, paralelismo entre
tareas, e ir hacia una administracion ordenada y eficiente transformando la
administracion publica municipal, brindando mas y mejores servicios al vecino.

Estas iniciativas deben ser acompafiadas por acciones formativas que respondan a
la incorporacién de nuevas habilidades y destrezas asociadas a las transformaciones
realizadas. Es por ello que requiere de estrategias que permitan considerar acciones
gue minimicen la resistencia al cambio en interior de la organizacion.

Llegar a este punto no fue una tarea sencilla, sino que fue un proceso que requirio
mucho trabajo sobre todo en lograr cambiar los habitos de trabajo para que se adopte
esta nueva metodologia. Para ello se trabajé personalmente con los empleados de las
distintas oficinas y dependencias para brindarles la capacitacion y apoyo necesarios
en este camino de cambio. Paralelamente se hicieron fuertes campafias de prensa y
difusion orientadas al ciudadano.

Tanto desde el municipio como desde la comunidad, las ventajas y potencialidades
del sistema fueron bien recibidas y con una respuesta altamente positiva al poco
tiempo de implementada la Ventanilla Unica.

47JAIIO - SIE - ISSN: 2451-7534 - Pagina 73



