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Resumen

El objetivo de este trabajo es estudiar el proceso de recepcion y gestion de tramites
dentro del ambito de la Municipalidad de Cérdoba a fin de implementar una solucion que
permita mejorar la experiencia de los ciudadanos, empresas y organizaciones con el estado.
Del relevamiento inicial, se obtuvo que la municipalidad solo exponia informacion escueta de
38 tramites en su pagina web principal. No existia un 6rgano responsable en recopilar la
informacién de tramites, por lo cual se desconocia la totalidad de tramites existentes y el
universo de bocas de atencion al pablico. A partir de la generacion del indice de Calidad de
Guia de Tramites Digitales (ICGTD) municipales, se observo que Cérdoba se encontraba en el
puesto 18 de un total de 28 localidades relevadas. De esta manera, mediante el enfoque de
oferta de servicios con valor agregado a partir de procesos de informacién de Lovelock (2005)
y mediante la utilizacion de metodologias Scrum para gestion de proyectos agiles, se desarrollo
la Guia Digital de Tramites para la Municipalidad de Cordoba. Su implementacién dot6 de
herramientas digitales al municipio para el relevamiento y registro de tramites. Al cierre de este
proyecto, la municipalidad logro identificar oficialmente 192, de los cuales se han publicado
121 en la Guia Digital con datos actualizados y documentacion validada por funcionarios. A
su vez, se identificaron 125 ventanillas de atencion, lo cual dio lugar al inicio de una prueba
piloto de mesa de entrada Unica de atencion para mejorar la experiencia al momento de iniciar
un tramite y evitar la circulacion innecesaria de ciudadanos en la dependencia municipal. Por
altimo, a partir de la informacion sistematizada de la Guia, se logr6 elaborar un tablero de
inteligencia de negocios para funcionarios y control de gestion interna de tramites a partir de

la confeccion del indice de Modernizacién de Tramites.

Palabras clave: tramites, guia digital, relevamiento, Municipalidad, Cérdoba, gestion,

scrum, informacién, modernizacién.



1. Introduccion

1.1. Objeto del estudio

El principal servicio transaccional que tienen los ciudadanos, empresas u
organizaciones con el estado municipal es el trdmite. Segun un estudio del BID (Pareja et al.,
2016), la calidad y satisfaccion de los ciudadanos respecto a los tramites realizados con el
estado en América Latina y el Caribe es sustancialmente baja® e indica que la percepcion
negativa se debe principalmente al no ofrecer servicios online y por una alta percepcion de
corrupcion. Los atributos que el ciudadano mas valora al momento de interactuar con el estado
son el tiempo de tramitacion; la diligencia de los agentes publicos y el trato justo. En este
sentido, el objeto de este trabajo es estudiar el proceso de recepcion y gestion de tramites dentro
del &mbito de la Municipalidad de Cérdoba a fin de mejorar la experiencia de ciudadanos,

empresas y organizaciones con el estado.

1.2. Linea base del estudio

La Municipalidad de Cérdoba no contaba con informacion generalizada sobre todos los
tramites que se realizan con el ciudadano. Del mismo modo, no existia un conocimiento claro
y exhaustivo de la normativa que rige los mismos por area de gobierno que permita interpretar
los pasos a seguir, las obligaciones o requisitos que se deben cumplir oficialmente. De esta
manera, la gestion y tratamiento de tramites dentro de la municipalidad ha operado por décadas
sin protocolos claros y estandarizados, la arbitrariedad es una préactica habitual en este aspecto
y la gestion de los tramites recaia en la subjetividad de empleados y funcionarios, con los
riesgos que trae en términos de transparencia y corrupcion. Sin duda, esto ha atentado contra
la calidad del servicio y ha impactado negativamente en la percepcion que tiene el ciudadano

respecto al gobierno municipal. Sin ir mas lejos, si se observa el indice de satisfaccion de

! Alcanza un puntaje de 4,8 en una escala del 1 al 10.



Google Review, se puede apreciar que la Municipalidad de Cordoba tiene un puntaje bajo de

2.9, enunaescaladelab.

Si bien se han realizado distintos intentos por concentrar la informacion referida a

tramites y optimizar los canales de comunicacion hacia el ciudadano por parte de distintas

Gobiernos que han gestionado la Municipalidad, no han perdurado en el tiempo y no han sido

orientados a un proceso de simplificacion y modernizacion administrativa eficiente. A

continuacion, se exponen distintos intentos:

Durante la gestion 2004-2008 se realizo la primera guia de servicios que se tiene
registro, la misma concentraba en un libro impreso informacién de 264 servicios, los
cuales no se han mantenido actualizados a la fecha y no permitia diferenciar tramites
de servicios o programas sociales.

Por su parte, la gestion de 2011-2015 y 2015-2019 dio un avance al utilizar la pagina
web para mostrar la informacion de 38 tramites de forma interactiva®. No obstante, tenia
falencias: no exponia la informacién de forma ordenada y homogénea, carecia de un
buscador inteligente, no se mantenia actualizada y, ademas, compartia espacio con
informacidn que no estaba asociada a tramites, como es la publicidad o promocién del
area a cargo.

Por ultimo, se ha identificado un relevamiento de trdmites financiado por la Agencia
para el Desarrollo Econémico de la Ciudad de Coérdoba (ADEC) en que se habian
relevado 15 trdmites exclusivamente de la Secretaria General de la Municipalidad, la
cual se expuso en formato pdf y no era consistente con lo que se publicaba en la pagina

web principal. El formato pdf no permitio actualizar informacion con el correr del

2 LLa pagina principal del Gobierno de Cordoba es https://www.cordoba.gob.ar/. La misma ha sido redisefiada
completamente por la Direccion de Modernizacién de la Municipalidad de Cdrdoba en octubre 2020 y con el
objetivo de garantizar la consistencia y coherencia del ecosistema digital municipal, ha sido integrada a la Guia
Digital de Tramites que se expone en las proximas secciones del trabajo.



https://www.cordoba.gob.ar/

tiempo ni facilitar la busqueda de informacion por parte del ciudadano, por lo cual la

herramienta desarrollada quedé obsoleta.

Segun lo expuesto, la falta de informacién clara por parte de los medios digitales o
impresos ha llevado a que el ciudadano necesariamente deba concurrir presencialmente a las
dependencias municipales por informacion o tener que recurrir a ventanillas presenciales de
atencion recurrentemente para la gestion de un tramite por haber obtenido informacion
imparcial o incompleta. Si se analiza esto desde el punto de vista interno municipal, ha llevado
a la organizacion en general a trabajar sin estandares ni procesos claros y poniendo al empleado
publico como propietario de la informacidn, limitando sustancialmente la capacidad de analisis
de oportunidad de mejoras o el trabajo de reingenieria de procesos internos para la

modernizacion y agilizacion.

1.3. Problema identificado

La falta de informacion clara sobre el ingreso y gestion de los tramites de la
municipalidad generan un costo elevado para la sociedad cordobesa en términos econémicos y
de calidad de vida; y perpetia a la organizacion municipal a operar con procesos no
estandarizados e impredecibles que imposibilitan ascender en la escala de madurez de gestion

y limita la transformacion digital.

1.4. Objetivo del estudio

Implementar una Guia Digital de Tramites que genere una posicion ganar-ganar entre
ciudadano y el municipio, que permita brindar informacién al ciudadano de forma online y
eficiente, y dote a las areas municipales de una herramienta para la gestién interna y avanzar

en el proceso de transformacion digital.
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1.5. Justificacion del estudio

Se transita una época de quiebre de relacion entre estado y ciudadano que amplia la
brecha de las expectativas que tienen los ciudadanos en esta cuarta revolucién industrial
respecto a la capacidad operativa de los gobiernos para responder a las mismas.

En America Latina y el Caribe (ALC), la palabra tramite con la administracion publica
es sinbnimo de “dolor de cabeza”. Y con cierta razon: las instituciones publicas no suelen
coordinarse efectivamente entre si, funcionan con muchos archivos en papel y se preocupan
mas en cumplir las normas burocraticas que en atender las necesidades ciudadanas.

En Argentina, segun un estudio del BID (Roseth et al., 2018) revela que una persona se
demora en promedio 4,8 horas para completar un trdmite, levemente por debajo del promedio
regional de 5,4 horas. Ademas, se observd que 19% de los casos analizados en el pais, el
ciudadano requiri6 tres veces 0 mas interacciones con la dependencia, lo cual da cuenta de la
pérdida de recursos en estas interacciones, tanto del estado como para la sociedad.

Para el caso de la Municipalidad de Cérdoba, si se analiza las opiniones y valoraciones
de personas en Google Review como herramienta de percepcion que tienen los ciudadanos de
Cordoba sobre la prestacion de servicios y gestion de tramites de la Municipalidad, se puede
observar un alto grado de insatisfaccion en la entrega del servicio al alcanzar una puntuacion
de 2,9 en una escala de 1 a 5 estrellas®. Los comentarios se ven reflejados en quejas
generalizadas por mala atencién, demoras, desinformacién, mal trato y poca capacidad de dar

respuestas a consultas y reclamos.

3 Link con opiniones publicas en Google Review:
https://www.google.com/search?sxsrf=ALeKk00k2zpaDz4HWI1Y56hdUgCoW-ph-
00%3A1590327423716&ei=f3]KXsWKK_WV50UP4 _iP2A0&g=Municipalidad+de+C%C3%B3rdoba&og=M
unicipalidad+de+C%C3%B3rdoba&gs lcp=CgZwc3ktYWIQAZIECCMQJzICCAAYAJgAMgIIADICCAAYA
0gAMglIADICCAAYAQaAMgIIADOECAAQRZoICAAQBXAKEB46BAgAEEM6E6BIJAEBY QHjoHCCMQ6g
1QJzoHCAAQFBCHAjoHCCMQsQIQJzoECAAQCICTI1jIXGDgXWgFcAJ4BIABmMmwKIAZInkgEHMjMuMj
EuMZgBAKABAaoBB2d3cyl3aXgwAQo&sclient=psy-
ab&ved=0ahUKEwiF4Kgpz8zpAhX1CrkGHWP8A9sQ4dUDCAw&uact=5#Ird=0x943299b6b8b44£99:0x3d7b
5f87clbab213,1



https://www.google.com/search?sxsrf=ALeKk00k2zpaDz4HWIY56hdUgCoW-ph-0g%3A1590327423716&ei=f3jKXsWkK_WV5OUP4_iP2A0&q=Municipalidad+de+C%C3%B3rdoba&oq=Municipalidad+de+C%C3%B3rdoba&gs_lcp=CgZwc3ktYWIQAzIECCMQJzICCAAyAggAMgIIADICCAAyAggAMgIIADICCAAyAggAMgIIADoECAAQRzoICAAQBxAKEB46BAgAEEM6BggAEBYQHjoHCCMQ6gIQJzoHCAAQFBCHAjoHCCMQsQIQJzoECAAQClCfI1jlXGDqXWgFcAJ4BIABmwKIAZInkgEHMjMuMjEuMZgBAKABAaoBB2d3cy13aXqwAQo&sclient=psy-ab&ved=0ahUKEwiF4Kqpz8zpAhX1CrkGHWP8A9sQ4dUDCAw&uact=5#lrd=0x943299b6b8b44f99:0x3d7b5f87c1bab213,1,,,
https://www.google.com/search?sxsrf=ALeKk00k2zpaDz4HWIY56hdUgCoW-ph-0g%3A1590327423716&ei=f3jKXsWkK_WV5OUP4_iP2A0&q=Municipalidad+de+C%C3%B3rdoba&oq=Municipalidad+de+C%C3%B3rdoba&gs_lcp=CgZwc3ktYWIQAzIECCMQJzICCAAyAggAMgIIADICCAAyAggAMgIIADICCAAyAggAMgIIADoECAAQRzoICAAQBxAKEB46BAgAEEM6BggAEBYQHjoHCCMQ6gIQJzoHCAAQFBCHAjoHCCMQsQIQJzoECAAQClCfI1jlXGDqXWgFcAJ4BIABmwKIAZInkgEHMjMuMjEuMZgBAKABAaoBB2d3cy13aXqwAQo&sclient=psy-ab&ved=0ahUKEwiF4Kqpz8zpAhX1CrkGHWP8A9sQ4dUDCAw&uact=5#lrd=0x943299b6b8b44f99:0x3d7b5f87c1bab213,1,,,
https://www.google.com/search?sxsrf=ALeKk00k2zpaDz4HWIY56hdUgCoW-ph-0g%3A1590327423716&ei=f3jKXsWkK_WV5OUP4_iP2A0&q=Municipalidad+de+C%C3%B3rdoba&oq=Municipalidad+de+C%C3%B3rdoba&gs_lcp=CgZwc3ktYWIQAzIECCMQJzICCAAyAggAMgIIADICCAAyAggAMgIIADICCAAyAggAMgIIADoECAAQRzoICAAQBxAKEB46BAgAEEM6BggAEBYQHjoHCCMQ6gIQJzoHCAAQFBCHAjoHCCMQsQIQJzoECAAQClCfI1jlXGDqXWgFcAJ4BIABmwKIAZInkgEHMjMuMjEuMZgBAKABAaoBB2d3cy13aXqwAQo&sclient=psy-ab&ved=0ahUKEwiF4Kqpz8zpAhX1CrkGHWP8A9sQ4dUDCAw&uact=5#lrd=0x943299b6b8b44f99:0x3d7b5f87c1bab213,1,,,
https://www.google.com/search?sxsrf=ALeKk00k2zpaDz4HWIY56hdUgCoW-ph-0g%3A1590327423716&ei=f3jKXsWkK_WV5OUP4_iP2A0&q=Municipalidad+de+C%C3%B3rdoba&oq=Municipalidad+de+C%C3%B3rdoba&gs_lcp=CgZwc3ktYWIQAzIECCMQJzICCAAyAggAMgIIADICCAAyAggAMgIIADICCAAyAggAMgIIADoECAAQRzoICAAQBxAKEB46BAgAEEM6BggAEBYQHjoHCCMQ6gIQJzoHCAAQFBCHAjoHCCMQsQIQJzoECAAQClCfI1jlXGDqXWgFcAJ4BIABmwKIAZInkgEHMjMuMjEuMZgBAKABAaoBB2d3cy13aXqwAQo&sclient=psy-ab&ved=0ahUKEwiF4Kqpz8zpAhX1CrkGHWP8A9sQ4dUDCAw&uact=5#lrd=0x943299b6b8b44f99:0x3d7b5f87c1bab213,1,,,
https://www.google.com/search?sxsrf=ALeKk00k2zpaDz4HWIY56hdUgCoW-ph-0g%3A1590327423716&ei=f3jKXsWkK_WV5OUP4_iP2A0&q=Municipalidad+de+C%C3%B3rdoba&oq=Municipalidad+de+C%C3%B3rdoba&gs_lcp=CgZwc3ktYWIQAzIECCMQJzICCAAyAggAMgIIADICCAAyAggAMgIIADICCAAyAggAMgIIADoECAAQRzoICAAQBxAKEB46BAgAEEM6BggAEBYQHjoHCCMQ6gIQJzoHCAAQFBCHAjoHCCMQsQIQJzoECAAQClCfI1jlXGDqXWgFcAJ4BIABmwKIAZInkgEHMjMuMjEuMZgBAKABAaoBB2d3cy13aXqwAQo&sclient=psy-ab&ved=0ahUKEwiF4Kqpz8zpAhX1CrkGHWP8A9sQ4dUDCAw&uact=5#lrd=0x943299b6b8b44f99:0x3d7b5f87c1bab213,1,,,
https://www.google.com/search?sxsrf=ALeKk00k2zpaDz4HWIY56hdUgCoW-ph-0g%3A1590327423716&ei=f3jKXsWkK_WV5OUP4_iP2A0&q=Municipalidad+de+C%C3%B3rdoba&oq=Municipalidad+de+C%C3%B3rdoba&gs_lcp=CgZwc3ktYWIQAzIECCMQJzICCAAyAggAMgIIADICCAAyAggAMgIIADICCAAyAggAMgIIADoECAAQRzoICAAQBxAKEB46BAgAEEM6BggAEBYQHjoHCCMQ6gIQJzoHCAAQFBCHAjoHCCMQsQIQJzoECAAQClCfI1jlXGDqXWgFcAJ4BIABmwKIAZInkgEHMjMuMjEuMZgBAKABAaoBB2d3cy13aXqwAQo&sclient=psy-ab&ved=0ahUKEwiF4Kqpz8zpAhX1CrkGHWP8A9sQ4dUDCAw&uact=5#lrd=0x943299b6b8b44f99:0x3d7b5f87c1bab213,1,,,
https://www.google.com/search?sxsrf=ALeKk00k2zpaDz4HWIY56hdUgCoW-ph-0g%3A1590327423716&ei=f3jKXsWkK_WV5OUP4_iP2A0&q=Municipalidad+de+C%C3%B3rdoba&oq=Municipalidad+de+C%C3%B3rdoba&gs_lcp=CgZwc3ktYWIQAzIECCMQJzICCAAyAggAMgIIADICCAAyAggAMgIIADICCAAyAggAMgIIADoECAAQRzoICAAQBxAKEB46BAgAEEM6BggAEBYQHjoHCCMQ6gIQJzoHCAAQFBCHAjoHCCMQsQIQJzoECAAQClCfI1jlXGDqXWgFcAJ4BIABmwKIAZInkgEHMjMuMjEuMZgBAKABAaoBB2d3cy13aXqwAQo&sclient=psy-ab&ved=0ahUKEwiF4Kqpz8zpAhX1CrkGHWP8A9sQ4dUDCAw&uact=5#lrd=0x943299b6b8b44f99:0x3d7b5f87c1bab213,1,,,
https://www.google.com/search?sxsrf=ALeKk00k2zpaDz4HWIY56hdUgCoW-ph-0g%3A1590327423716&ei=f3jKXsWkK_WV5OUP4_iP2A0&q=Municipalidad+de+C%C3%B3rdoba&oq=Municipalidad+de+C%C3%B3rdoba&gs_lcp=CgZwc3ktYWIQAzIECCMQJzICCAAyAggAMgIIADICCAAyAggAMgIIADICCAAyAggAMgIIADoECAAQRzoICAAQBxAKEB46BAgAEEM6BggAEBYQHjoHCCMQ6gIQJzoHCAAQFBCHAjoHCCMQsQIQJzoECAAQClCfI1jlXGDqXWgFcAJ4BIABmwKIAZInkgEHMjMuMjEuMZgBAKABAaoBB2d3cy13aXqwAQo&sclient=psy-ab&ved=0ahUKEwiF4Kqpz8zpAhX1CrkGHWP8A9sQ4dUDCAw&uact=5#lrd=0x943299b6b8b44f99:0x3d7b5f87c1bab213,1,,,
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De esta manera, resulta imperante estudiar mecanismos por parte de los gobiernos para
mejorar la relacion entre el ciudadano y el Estado. Si los trdmites son un servicio publico
transaccional clave entre estado y ciudadano, empresa u organizacion (Roseth et al., 2018, pp.
36-38), invertir recursos en su estudio y gestion digital en la Municipalidad de Cordoba, puede
ser un buen punto de partida en el proceso de transformacion digital del estado y mejorar la

calidad en la prestacion de servicios al ciudadano cordobés.

2. Fundamentacion teorica
En esta seccion se presenta los principales componentes que permiten conceptualizar
un tramite gubernamental y dar cuenta de la importancia que tiene el mismo en la prestacion
de servicios con valor agregado para la ciudadania. Sobre la base de estos conceptos, se expone
un analisis de experiencias de gobiernos locales argentinos en la publicacion de sus tramites a
partir de plataformas web, a fin de poder relativizar la posicion del Gobierno de la

Municipalidad de Cordoba a nivel pais.

2.1. El tramite: conceptualizacion

Contar con el significado etimoldgico de una palabra puede ser un buen punto de partida
para entender su origen. Segun la Real Academia Espafiola, la palabra tramite deriva del latin
trames, cuyo significado es medio o camino para llegar a algo (2020). Resulta curioso observar
que con el paso del tiempo su significado e implicancia en la sociedad contemporanea no parece
haber cambiado sustancialmente.

Roseth et al. (2018) ha conceptualizado el tramite con la administracion puablica como
el “conjunto de requisitos, pasos o acciones a través de los cuales los individuos o las empresas
piden o entregan informacién a una entidad publica, con el fin de obtener un derecho —

generacidn de un registro, acceso a un servicio, obtencion de un permiso— o para cumplir con
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una obligacion”. Es decir, la esencia del término se mantiene intacta con el correr del tiempo,

independientemente en el ambito en el que se aplique.

Los autores, a su vez, han logrado agrupar el universo de tramites con la administracion

publica en cuatro categorias:

7
L X4

L)

L)

L (4

L (4

De reqistro, certificaciones y constancias: aquellos que tienen como finalidad el

ingreso una base de datos oficial del Estado o para la generacién de un
comprobante, lo cual permite a las personas fisicas o juridicas que defiendan su
derecho a una identidad propia y sus posesiones fisicas, 0 comprueben que han
realizado (o no) ciertas actividades. Ejemplos de estos tramites son: tramites de
registro civil, tramites de registro de la propiedad, trdmite de registro en inspeccion

de personas juridicas, entre otros.

Para cumplir con obligaciones: aquellos asociados a los deberes de las personas
fisicas o juridicas, determinados por normativa, y que generan una falta en caso de
incumplimiento. Algunos ejemplos son: aporte obligatorio al sistema de seguridad
social, la presentacion de la declaracion tributaria, realizacion de la inspeccion

técnica vehicular para circular, entre otros.

Para acceder a servicios: aquellos que permita a una persona fisica o juridica

acceder a la provision de un servicio y/o beneficio que involucra directamente al
gobierno que lo provee. Ejemplos: tramite para acceder a la informacion publica,
tramite para acceder a un beneficio social o subsidio, tramite para solicitar una
exencién impositiva, tramites para reclamar un servicio publico no proporcionado

por el estado correctamente, y otros.

Para obtener permisos: aquellos tramites que se realizan para obtener la

autorizaciéon para realizar cierta actividad, sin que involucre directamente al

gobierno. Ejemplos hay muchos: la solicitud para realizar una actividad comercial,
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la solicitud de la licencia de conducir, permiso para realizar un evento deportivo,

solicitud de circulacion en la via publica en tiempos de cuarentena, entre otros.

A su vez, en el plano de la administracion publica, los tramites presentan ciertas

caracteristicas que resulta conveniente resaltar a fin de poder entender su alcance e importancia:

7
L X4

L)

L)

L (4

Tiene implicancia legal: todo tramite debe estar fundado en un marco legal y

normativo dentro del marco del procedimiento administrativo. Esto significa que
los trdmites deben registrar y/o cumplir con ciertas caracteristicas, pruebas,
documentacion y/o requisitos a fin de garantizar su validez legal del acto
administrativo cuando se presente a 6rganos contralores, la Camara Contencioso
Administrativo o el Poder Judicial de la jurisdiccion correspondiente, si

correspondiere hacerlo.

Incide en la asignacion de recursos de la administracion publica: el tramite deriva

en un procedimiento administrativo interno para el gobierno. Es decir, que la
existencia de un tramite trae asociado el uso y asignacion de recursos publicos para
su gestion, por ejemplo, tiempo del personal empleado, papel, carpetas, costo de
archivo, gasto en infraestructura tecnoldgica en caso de ser un tramite digital, tinta,
movimiento de expedientes, etc. Como contraparte del costo interno, los tramites
suelen asociado un impuesto, contribucidn, tasa, tarifa y/o arancel para cubrir estos

gastos, por lo cual tienen impacto econémico significativo.

Impacta en calidad y costo de vida del ciudadano: el trdmite para una persona

implica destinar tiempo y recursos propios. Estos se ven incrementados si no existe
posibilidad de ser realizados a distancia y con tiempos limitados. Se puede
mencionar los gastos de movilidad, tiempo y costo de oportunidad por dejar de

realizar otra actividad por parte del ciudadano. Pueden afectar la calidad de vida si
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tiene problemas con el trato personal recibido por los agentes publicos y su

capacidad de diligencia.

< Impacta en los costos administrativos de las organizaciones y /o empresas: como

se ha mencionado anteriormente, los trdmites pueden tener asociado un costo
directo para las empresas y organizacion asociados a un impuesto, contribucion,
tasa, tarifa y/o arancel. Ademas, generan un costo indirecto por el tiempo destinado
por parte de los empleados de la organizacion y/o empresas 0 gestores contratados
para ser realizados. También, pueden existir costos adicionales asociados a actos
de corrupcion por parte de agentes y/o funcionarios municipales que solicitan

coimas para acelerar o dar curso a los tramites de forma arbitraria.

2.2. El tramite y su importancia para un servicio con valor agregado

Lovelock, C. (2004) identifica que existe una gran variedad de servicios suplementarios
que acompafian a un servicio esencial, y los agrupa en dos grandes grupos: servicio de
facilitacion (o facilitadores) y servicio de mejora.

Los servicios suplementarios de facilitacion son aquellos que facilitan la prestacion del
servicio esencial o son componentes esenciales de la misma. El autor identifica que los
servicios que componen este grupo se pueden clasificar en las siguientes categorias:

% Informacion

% Toma de Pedidos

% Facturacion

< Pago

Por su parte, los servicios de mejora son aquellos que aumentan el valor del servicio
para los usuarios y se pueden agrupar en la siguiente categoria de servicios:

< Consulta
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% Hospitalidad

% Cuidado

< Excepciones

De esta manera, el autor introduce el concepto de Flor del Servicio, a partir del cual
cada categoria de servicios identificadas para los grupos de servicios facilitadores y de mejora
conforman cada uno de sus pétalos (ver Figura 1). Es una representacion grafica de cada uno
de los componentes que afiaden valor al servicio o producto basico de referencia.

Figura 1

Flor del Servicio: servicio esencial y complementarios

Informacicn

Consulta

Toma de

Facturacion S

Excepciones Hospitalidad

Cuidado

Fuente: Lovelock, C. (2004, p. 251)

Utilizando como base los conceptos de la flor del servicio, Lovelock, C. (2005) y
Lovelock, C. y Wirtz, J. (2009) identifican que los servicios complementarios se pueden
diferenciar segun el esquema de distribucion que se utilice. Tal como se puede ver en la Figura

2, identifica servicios que forman parte procesos de informacion (facturacion, pago,
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informacion, consulta y toma de pedidos) y aquellos que forman parte procesos fisicos
(hospitalidad, cuidado y gestion de las excepciones). Los servicios que forman parte de los
procesos de informacion son aquellos que pueden distribuirse por cualquier medio, ya sea

presencial o digitalmente; mientras que los servicios que forman parte de los procesos fisicos

solo pueden distribuirse presencialmente.

Figura 2

Flor del Servicio: procesos de informacién y procesos fisicos
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Fuente: Lovelock, C. y Wirtz, J.(2009, p. 100).
A partir de la desarrollo e implementacién de la Guia Digital de Tramites Municipal
(GDTM) propuesto por este trabajo, se pondra como eje los Tramites como servicio esencial

del gobierno municipal y se focalizara en la optimizacién de los servicios complementarios de
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facilitacion de Informacién y Pago, a partir de un mecanismo de distribucién virtual no
presencial.

% Informacion: los ciudadanos requieren de informacion del trdmite que desea o debe
realizar con la Municipalidad, como puede ser conocer los lugares donde se pueden
iniciar, los requisitos que se deben cumplir, la documentacion a presentar, entre
otros. A partir de la GDTM, se podra brindar informacion actualizada del tramite
las 24 horas y disponible a distancia a partir del uso de una computadora o
dispositivo movil con acceso a internet.

<% Pago: ciertos trdmites requieren el pago de un impuesto, tasa, contribucion, tarifa
o arancel, por lo que la GDTM tiene como objetivo poner a disposicion los link de
pagos correspondientes al Portal Tributario y el Portal de Tasas Municipales para
que puedan abonar sin tener que hacerlo en una dependencia municipal, de forma

remota y &gil.

2.3 Experiencia de gobiernos locales argentinos

A fin de conocer otras experiencias de gobiernos locales en lo referido a la exposicion
de informacion de tramites bajo la gestion del municipio, se hizo un estudio exhaustivo de las
plataformas y portales web utilizados y abiertos al publico por parte de los principales
municipios que conforman la Argentina. En total, se relevo las guias de tramites digitales de
28 ciudades.

El criterio de seleccion respecto al total de localidades fue el siguiente: en primer lugar,
se tuvo en consideracion los municipios de las ciudades que son capital de sus provincias; a su
vez, se incluyd a Rosario por su tamafo poblacional (tercer ciudad méas grande de Argentina)
y su similitud con la Ciudad de Cordoba en cuanto a cantidad de habitantes; se incluyo también

el gobierno de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires por ser la ciudad mas grande del pais; v,
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por ultimo, se incorporo las ciudades de Rio Cuarto y Villa Maria por ser las dos ciudades mas
grandes de la Provincia de Cordoba que le siguen a la docta.

El relevamiento permitid identificar ciertos atributos que tienen y comparten las guias
digitales de tramites de los municipios®, los cuales se pudieron clasificar en tres grandes

categorias:

« Atributos de informacion: vinculado a la calidad de la informacién brindada, es

decir si cuenta con una serie de campos y variables que contribuyan a la

completitud de la informacidn que se puede obtener de un tramite.

L)

% Atributos de busqueda: asociados a la calidad del buscador de la herramienta digital

y la forma en que se presenta la informacion del tramite. Si la herramienta cuenta
con este tipo de atributo significa que genera una mejora en la experiencia de

usuario.

< Atributos de pago: son aquellos atributos que, si bien estdn asociados a la

o,

informacion, resulta conveniente analizarlos por separado en linea con los aportes
tedricos de la seccion anterior, ya que contribuyen a brindar datos sobre los costos
asociados al tramite y los medios de pago disponibles, lo cual genera un valor
agregado en la calidad de servicios complementarios asociados a un tramite.

De esta manera, a partir de la informacion obtenida del relevamiento para las ciudades
seleccionadas, se calculé un indice que permite comparar el nivel de calidad de las guias de
tramites municipales. El indice se denominé “Indice de Calidad de Guia de Tramites
Municipal” (ICGTM) y la forma de calculo para un municipio cualquiera se obtiene a partir de

la siguiente ecuacion:

ICGTM = GT * (0.5, i + 0.25 * ¥i_; b; + 0.25 X _; px)

% Consultar Anexo | para mas detalle de las variables analizadas y fuentes de informacion.



19

Tal que:

7
%

L (4

7
%

ICGTM es el indice de Calidad de Guia de Tramite para un municipio cualquiera.
El ICGTM asume valores continuos entre 0 y 1. Cuanto mas se acerque a 1, mejor
es la calidad de la Guia de Tramites del municipio, caso contrario si se aproxima a
0.

GT, ij, bi, pk son variables dummy que asumen valores discretos {0,1}.

La variable GT indica si el municipio cuenta con guia digital de tramites si tiene
valor 1. Si no cuenta con guia digital de tramites la variable asume valor 0, por lo
cual el valor del indice da cero.

Las variables ij son dummies que hacen referencia a los atributos de informacion
de la guia digital de tramites, tal que j={1,2,3,4,5,6,7}. Si la variable dummy asume
valor 1, significa que la guia digital cumple con el atributo; caso contrario si asume

valor 0. Cada variable se explica a continuacion
> i1: informacidn sobre los requisitos del tramite
> i2: informacion de pasos a seguir en el tramite
> i3: acceso a link de turnero digital
> i4: informacidn del lugar donde se puede realizar el trdmite
> i5: informacidn del organismo responsable del tramite
> i6: acceso a link para iniciar tramite online
> i7: informacion del marco legal del tramite

Las variables bi son dummies que hacen referencia a los atributos de busqueda, tal
que i=1,2,3. Si la variable dummy asume valor 1, significa que la guia digital
cumple con el atributo; caso contrario si asume valor 0. Cada variable se explica a

continuacion:
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> b1: cuenta con buscador por tema

> Db2: cuenta con buscador inteligente por palabras clave

> b3: cumple un estandar de la informacidn presentada por tramite

% Por ultimo, las variables pk son dummies que hacen referencia a los atributos de

pago, tal que k=1,2. Si la variable dummy asume valor 1, significa que la guia
digital cumple con el atributo; caso contrario si asume valor 0. Cada variable se
explica a continuacion:

> p1: cuenta con informacion del costo del tramite

> p1: cuenta con informacion de los medios de pago disponible

Los valores obtenidos del indice para cada una de las ciudades analizadas se pueden
observar en la Tabla 1 a partir de un ranking. Resulta curioso observar que de las 28 localidades
analizadas, Cordoba ocupa el puesto nimero 15, practicamente a mitad de tabla, lo cual
demuestra un performance bajo si se tiene en cuenta que es la tercer localidad mas grande de
Argentina. Ciudad Auténoma de Buenos Aires (primera en cantidad de habitantes del pais) se
encuentra en segundo lugar y Rosario (tercera del pais en poblacidn) tiene el puesto 5, lo que
estan dentro de las primeras diez localidades con mejor calidad de plataformas digitales para
brindar informacion a los ciudadanos sobre sus tramites.

Si se compara Cdrdoba con las localidades analizadas que forman parte de la Provincia,
se puede observar que Rio Cuarto cuenta con una guia de tramites de mejor calidad que la
ciudad capitalina al ocupar el puesto 7, pero con una poblacion nueve veces menor. Por su
parte, Villa Maria tiene un performance malo al ocupar el puesto nimero 21, entre los Gltimos
de la tabla.

Si se agrupa las localidades por tamafio poblacional, se puede concluir que las
localidades mas grandes son las que mejor performance tienen en las herramientas digitales

desplegadas para brindar informacion de los trdmites a sus ciudadanos. El valor indice
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promedio para las localidades de mas de 500.000 habitantes es 0.71, aquellas que tienen entre
100.000 y 499.999 habitantes alcanzan un valor promedio de 0.46, mientras que las mas
pequefias de menos de 100.000 tiene un valor promedio de 0.38. Estos valores nos indican que
si bien el indice de Cordoba (ICGTM =0.51) equipara el valor promedio general de localidades
analizadas (0.51 promedio general), se encuentra muy por debajo de las ciudades que se
encuentran a su su escala poblacional.

Es importante destacar que el analisis del ICGTM no solo permitié exponer el nivel de
desempefio municipal con respecto a sus plataformas web, sino que también permitid
identificar un conjunto de variables y factores que deben ser consideradas como insumo de este
trabajo de investigacion a fin de optimizar el desarrollo de la nueva guia digital de tramites
municipal para Cérdoba.

Tabla 1

Ranking de ciudades argentina por indice de Calidad de Guias de Tramites

Ranking | Ciudad Provincia ICGTM | Poblacion
1 Corrientes Corrientes 1,00 352.646
2 Ciudad Auténoma de - 0,93 2.890.151

Buenos Aires

3 San Miguel de Tucuméan | Tucuman 0,80 694.327
4 Mendoza Mendoza 0,79 114.822
5 Rosario Santa Fe 0,73 1.193.605
6 La Plata Buenos Aires 0,73 713.947

7 Rio Cuarto Cérdoba 0,73 157.010
8 Ushuaia Tierra del Fuego 0,73 56.956

9 Mar del Plata Buenos Aires 0,68 656.456
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10 San Fernando del Valle | Catamarca 0,65 159.139
de Catamarca

11 Salta Salta 0,59 535.303
12 Parana Entre Rios 0,58 247.863
13 Neuquén Neuquén 0,58 231.198
14 Rio Gallegos Santa Cruz 0,57 95.796
15 Cordoba Cordoba 0,51 1.329.604
16 Santa Rosa La Pampa 0,51 103.860
17 San Juan San Juan 0,49 471.389
18 Posadas Misiones 0,49 275.988
19 San Luis San Luis 0,49 169.947
20 San Salvador de Jujuy Jujuy 0,44 321.789
21 Villa Maria Cordoba 0,42 79.356
22 Formosa Formosa 0,35 222.226
23 Santiago del Estero Santiago del Estero | 0,23 252.192
24 Rawson Chubut 0,15 31.787
25 Santa Fe Santa Fe 0,00 405.683
26 Resistencia Chaco 0,00 291.720
27 La Rioja La Rioja 0,00 180.995
28 Viedma Rio Negro 0,00 52.789

Fuente: elaboracién propia segun informacion publicada de paginas web municipales.
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3. Metodologia
Para lograr la implementacion de la Guia Digital de Tramites en la Municipalidad de
Cordoba, el trabajo se dividid en dos grandes etapas: 1) Etapa de desarrollo del aplicativo web;
2) Registro de Tramites Municipales. En cada una de estas etapas se utilizo metodologias de

trabajo distintas, las cuales se exponen a continuacion.

3.1. Marco Scrum para Desarrollo del Aplicativo Web

Para el desarrollo de software existen pasos que deben cumplirse, como son el
relevamiento funcional de la solucidn, el disefio y maquetado del producto a desarrollar, el
testeo y control de calidad de los avances de desarrollo y el despliegue en produccion del
producto final. Existen distintos métodos que se pueden utilizar para abordar un proyecto de
desarrollo de software; para el desarrollo del sistema web de registro de tramites y la
publicacién de su informacion a la ciudadania, se utilizara el marco de trabajo Scrum.

El modelo Scrum® fue identificado y definido por Ikujiro Nonaka e Hirotaka Takeuchi
a principios de los 80, al analizar cdmo desarrollaban los nuevos productos las principales
empresas de manufactura tecnoldgica (Menzinszky et al., 2019). Este marco de trabajo se
clasifica dentro de lo que son las metodologias agiles y es comunmente implementado en la
industria del software por el compromiso que genera en los equipos a fin de alcanzar productos
minimos viables (PMV) en entornos inestables y cambiantes.

Este método se escogid por las virtudes que tiene en un contexto de gestion en el ambito
publico, los cuales se resaltan a continuacion:

< Esta enfocado en el objetivo, la optimizacién de medios para alcanzar resultados a

partir de entregas frecuentes e iterativas de valor y la mejora continua. Si bien este

> Seglin Menzinsky et al. (2019), los autores Ikujiro Nonaka e Hirotaka Takeuchi que identificaron el marco de
trabajo habian comparado la forma de trabajo en equipo de su estudio con el avance en formacion de scrum de
los jugadores de Rugby, y por esa razén la denominaron “scrum”.
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modelo se considera valido para generar procesos incrementales de desarrollo,
también se recomienda en contexto de mayor incertidumbre en los que se requiere
validaciones tempranas en lugar de utilizar modelos de gestion escalonados con
entregables en plazos mas altos. En el ambito municipal de por si se tiene periodos
de gestion cortos para la generacion de resultados y opera en entornos cambiantes,
por lo que la validacion temprana de avances con los actores involucrados y permite
corregir el curso de los proyectos y reducir los desperdicios en recursos.

« Es una herramienta de procesos, por lo que permite gestionar los flujos de trabajo
de los miembros del desarrollo del proyecto, permite dividir y limitar el trabajo, de
forma intuitiva mediante herramientas visuales y que actualmente se tienen a
disposicién en aplicaciones web o mobile que permiten el seguimiento de forma
interactiva y dindmica. En el ambito municipal, se comparte trabajo entre agentes
publicos, contratados y proveedores, por lo que el uso de instrumentos de gestion
que contribuya a un trabajo optimizado permite el ahorro de recursos.

% Permite la deteccién temprana de impedimentos y generan transparencia. El
esquema de tableros de gestion de forma visual permite identificar posibles fallas
u obstrucciones que no permiten avanzar en el ritmo deseado de trabajo. Esto no
implica que los problemas se resuelvan, sino que los hacen emerger més pronto.
Contar con una herramienta que exponga y permita presentar los inconvenientes
con los miembros del equipo o los stakeholders, otorga transparencia y posibilita
el ahorro de recursos por tiempos muertos o ineficiencias.

Algunos aspectos que se debe tener en cuenta sobre Scrum, que lo diferencia respecto

de otros marcos de trabajo que se agrupan como metodologias agiles (por ejemplo, Kanban),
es que prescribe ciertos roles y ceremonias a cumplimentar para que se implemente

correctamente (ver Figura 3).
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Figura 3

Marco Scrum
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Fuente: Pagina web de Origin Software (2020)

Roles:

% Duefio del Producto: serd quien defina los requerimientos de desarrollo que
alimenten la Pila de Producto. Sera la Direccion de Modernizacion de la Secretaria
de Planeamiento, Modernizacion y Relaciones Internacionales de la Municipalidad
de Cdrdoba quien asumira este rol como conocedor del modelo de negocio en lo

referido a tramites;
< Scrum Master: serd quien estara a cargo de que se respete el esquema de trabajo
bajo metodologia Scrum e intenta destrabar impedimentos que afectan el desarrollo

de las actividades del equipo. Se llevaré a cabo por un proveedor.
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Equipo de Desarrollo: sera una célula de desarrollo contratada integrada por un
analista funcional, un especialista en base de datos, un arquitecto de software y un

analista de calidad. Se llevara a cabo por un equipo proveedor.

Ceremonias:

L (4

L)

o,

L X4

Sprint: ciclo o iteracién de trabajo que produce una parte del producto terminada y
funcionalmente operativa. Para el desarrollo se realiz6 un sprint cada dos semanas.
Reunidn de Planificacion del Sprint: reunion de trabajo que marca el inicio de cada
sprint, se determina el objetivo del sprint y las tareas necesarias para conseguirlo.
Scrum diario: breve reunion diaria del equipo, en la que cada miembro presenta
qué trabajo realizd el dia anterior, qué tiene previsto realizar y cosas que puede
necesitar.

Revision del Sprint: analisis e inspeccion del incremento generado, y adaptacion
de la pila del producto si resulta necesario. Se coteja resultados del sprint con las
expectativas del duefio del producto que planted los requerimientos.

Retrospectiva del Sprint: reunion al final del sprint en la que el equipo analiza
aspectos operativos de la forma de trabajo y crea un plan de mejoras para aplicar

en el proximo sprint.

Artefactos:

L (4

Pila de Producto: lista de requisitos de usuario, que a partir de la vision inicial del
producto crece y evoluciona durante el desarrollo.

Pila de Sprint: lista de los trabajos que debe realizar el equipo durante el sprint para
generar el incremento previsto.

Incremento del Producto: resultado obtenido de cada sprint funcionalmente
operativo. Para este trabajo, el incremento de producto es el software de carga y

publicacién de tramites municipales.
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3.2. Marco de Relevamiento para el Registro de Tramites Municipales

La etapa de registro de trdmites municipales requiere un tratamiento distinto a la etapa
de desarrollo de software. Si se toma como base que no se conoce la totalidad de tramites que
se gestionan en la municipalidad, se establecido un esquema de relevamiento interno para
alcanzar ese objetivo. La metodologia de relevamiento propuesta consta de cinco (5) pasos:

1) Conformacidn del equipo: conformar equipo de relevamiento para la busqueda de

informacion de tramites.

2) Planificacion: identificar areas estratégicas y aliadas para realizar el relevamiento de
tramites.

3) Relevamiento: obtener la informacion, requisitos y documentacion asociada al
tramite relevado a partir de distintas fuentes disponibles: web, documentada impresa,
documentada digital, entrevistas, etc.

4) Regqistro de tramites: procesar informacion relevada y cargar al software de carga de

tramites resultante de la etapa de desarrollo.

5) Validacién y publicacion: definir los perfiles que supervisen la informacién cargada

y definan la publicacion definitiva en el software desarrollado para la exposicién de

los tramites.

4. Andlisis y resultados

4.1. Desarrollo de Aplicativo Web
El seguimiento del desarrollo del sistema de carga y publicacion de tramites se realizo

en un total de seis (6) Sprint:

Sprint 1:
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En este sprint, la Direccién de Modernizacion y el Equipo de Desarrollo se focalizaron
en definir la estimacion y dimensionamiento del alcance del proyecto y la adecuada asignacion
de recursos para cumplir con éxito los objetivos propuestos. Los requerimientos para el
desarrollo eran claros: por un lado, contar con un sistema de registro Unico de informacién de
cada tramite municipal (sistema back office) y, por otro, disponer de un sistema que exponga
esta informacion a la ciudadania (sistema front office).

Para dar inicio con las tareas de desarrollo y armar la pila de producto, la Direccion de
Modernizacién elabord un formulario con las preguntas y campos requeridos a registrar para
cada trdmite. Las preguntas fueron seleccionadas del relevamiento realizado a las 28
localidades de la seccion 2.3 y sufrio modificaciones de acuerdo con los resultados de una
prueba piloto de carga realizada con la Direccion de Atencidn al Vecino. El objetivo era realizar
un sistema de carga lo suficientemente amplio y flexible que permita relevar cualquier tramite,
que genere valor agregado al ciudadano y permita posicionar del mismo modo al desarrollo en
los primeros lugares del ranking de Calidad de Guia Digital de Tramites Municipales.

De esta manera, el formulario definitivo cont6 con 59 preguntas, las cuales se agruparon
en 14 categorias distintas que se exponen a continuacion:

1. Informacion general del tramite

En esta seccion se recopila informacion basica del tramite para que los usuarios puedan
identificar de una forma mas simple el trdmite correspondiente. Los campos de esta seccién
incluyen:

1.1. Nombre del trdmite (campo abierto)

1.2. Descripcion del tramite (campo abierto)

1.3. (Cuél es el pablico al que esta dirigido? (opcion simple)

a) Vecino

b) Empresa u Organizacién
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c) Profesional
d) Empleado/Gobierno Municipal
1.4 ;A quién esta dirigido especificamente? (campo abierto)
1.5 ¢Cuando es necesario realizar el tramite? (campo abierto)
1.6 ¢Quién puede gestionarlo? (opcion mdultiple)
a) Apoderado
b) Titular
c¢) Familiar directo
d) Profesional habilitado
e) Otro
1.7 ¢ Tiene fecha de vencimiento el tramite? (Opcion simple: si/no)
1.8 Fecha de vencimiento (campo abierto)
2. Datos de administracion
En esta seccidn, se recopila informacion del 6rgano y actores que administran y
gestionan el tramite, lo cual permite generar registros de los responsables de actualizar y/o
modificar el mismo. A su vez, se registran las palabras clave que van a ser utilizadas por el
motor de basqueda del trdmite. Los campos que se incluyen son los siguientes:
2.1 Fecha de relevamiento del tramite (fecha)
2.2 Nombre y Apellido de persona que relevé el trdmite (campo abierto)
2.3 Reparticion responsable del tramite (opcion simple: reparticiones)
2.4 Direccion responsable del tramite (opcion simple: direcciones)
2.5 Nombre y Apellido del referente del area (campo abierto)
2.6 Teléfono del referente del area (campo numeérico)
2.7 Correo electrénico del referente del area (campo abierto)

2.8 Tema asociado al tramite (opcion multiple)
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2.9 Palabras clave (coleccion consecutiva de palabras)
3. Atencion y forma de contacto
En este apartado se registra informacién de la forma de atencion brindada por la
dependencia responsable del tramite y la forma de contacto. Preguntas de esta seccion:
3.1 ¢En qué dependencia puede realizarse el tramite? (opcion multiple)
3.2 Datos de la dependencia para la gestion del tramite
3.2.1 Area (campo abierto)
3.2.2 Ubicacion del area (campo abierto)
3.2.3 Numero de teléfono (campo numérico)
3.2.4 Interno (campo abierto)
3.2.5 Horario de atencion (campo abierto)
3.2.6 Horario de atencion alternativo (campo abierto)
3.2.7 Correo electrénico de consulta (campo abierto)
4. Tramites online
En esta seccion se busca conocer si el trdmite se puede gestionar de forma online
mediante plataformas web o aplicaciones moviles para poder brindar un hipervinculo directo
al usuario final para realizar el trdmite de esa forma. Del mismo modo, se consulta si se
encuentra alojado en la Plataforma Vecino Digital, el repositorio Unico de aplicaciones web de
la Municipalidad de Cérdoba. Las preguntas son las siguientes:
4.1 ;Se puede gestionar online? (opcidn simple: si/no)
4.2 ;Esta en Vecino Digital (VeDi)? (opcidn simple: si/no)
4.3 Coloque el link para hacer el tramite online (campo abierto)
5. Turnos
En este apartado se consulta si el trdmite requiere turno previo o no. Esta informacién

tomo relevancia en el contexto de la pandemia Covid-19 en que se realizé el trabajo, ya que se
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debia gestionar el flujo de atencion y concentracion de ciudadanos por dependencia. Las
preguntas de esta seccion son:
5.1 ¢Se requiere turno para iniciar el tramite? (opcién simple: si/no)
5.2 ¢ A traves de qué medio se obtiene el turno? (opcion maultiple)
a) Presencial en la dependencia
b) No presencial por teléfono
c) No presencial por correo electronico
d) No presencial por turnero digital municipal
e) Otro
5.3 Informacion adicional del turno Informe link, nimero de teléfono o correo
electronico para solicitar turno, segun corresponda (campo abierto).
5.4 ;Por qué se da el turno? ;Qué demora hay en la atencion? ;A cuanto tiempo se da
el turno? (campo abierto).
6. Tramites previos
Con el objetivo de tener una concepcion general de la administracion y gestion de
tramites, y teniendo en cuenta que muchos forman parte de un mega proceso, a partir de esta
seccion se buscd informacion de tramites previos necesarios para avanzar con el tramite
analizado. Preguntas incorporadas:
6.1 ¢Se requieren tramites previos? (opcion simple: si/no)
6.2 Tramites previos (opcion multiple: tramites cargados previamente)
7. Datos de cada requisito
Para cada tramite se pregunta cuales son los requisitos que debe cumplir el requirente.
Un requisito en una cualidad o caracteristica necesaria del solicitante para poder realizar el
tramite, por ejemplo: ser mayor de 18 afios, ser un profesional habilitado, estar inscripto en

algun registro municipal, etc. Por cada requisito del tramite, se pregunta lo siguiente:
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7.1 Nombre del requisito (campo abierto)
7.2 Informacion adicional del requisito (campo abierto)
7.3 Adjuntar informacion adicional (adjuntar archivo PDF, word, txt)
8. Documentacion y formularios
La documentacion y formularios de un tramite son todos los documentos que se
solicitan para comprobar los requisitos establecidos por el mismo. Por ejemplo, la fotocopia de
DNI busca comprobar la identidad, edad, sexo, nacionalidad o domicilio de una persona. Para
cada documento o formulario solicitado, se pregunta lo siguiente:
8.1 ¢ Debe presentar documentacion y/o formularios? Si/No
8.2 Informacion de cada documento y/o formulario
8.2.1 Nombre del documento y/o formulario (campo abierto)
8.2.2 Informacion adicional del documento y/o formulario (campo abierto)
8.2.3 Documento o formulario adjunto (adjuntar archivo PDF, word, txt)
8.2.4 /Qué se debe hacer con la documentacién y/o formulario? (opcién
multiple)
a) Se debe mostrar original
b) Se debe entregar original
c) Se debe mostrar copia
d) Se debe entregar una copia
e) Se debe entregar dos copias
f) Se debe entregar tres copias
e) No se debe mostrar ni entregar original/copia
8.2.5 ¢Requiere firma? (opcion simple: si/no)
8.2.6 (Coémo se debe presentar la documentacion y/o formularios? (campo

abierto)
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9. Procedimiento a seguir por el vecino
La informacion del procedimiento del tramite es clave para que el vecino sepa qué pasos
debe sequir para realizar el tramite exitosamente y, en lo posible, de forma eficiente al reducir
esfuerzo y costo. Las preguntas a responder son las siguientes:
9.1 ¢ Tiene instructivo paso a paso? (opcion simple: si/no)
9.2 Informacion del procedimiento paso a paso
9.2.1 Orden (campo numérico)
9.2.2 Descripcion (campo abierto)
10. Plazo de gestion y comunicacion
En esta seccion se busca obtener informacion de los plazos que tiene la gestion para
informar resultados parciales o finales del tramite. También se recopila informacion del
resultado final y el area donde se realiza el mismo. Preguntas de la seccién:
10.1 ;Cuénto demora en obtener el resultado? (campo abierto)
10.2 ;Cbémo se informa el avance del tramite? (opcion multiple)
a) No se informa
b) En la dependencia (presencial) sin ser contactado (teléfono o email)
c) En la dependencia (presencial) al ser contactado previamente (teléfono o
email)
e) En domicilio por correo postal
f) En domicilio por notificador municipal
g) Por correo electronico
h) Por teléfono
i) Por mensaje de texto
j) Auto consulta on line del tramite

k) Notificacion electrénica en VeDi
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I) Otro
10.3 ¢ Que se obtiene como resultado del tramite? (opcion simple)
a) Resolucion
b) Certificado
c) Autorizacion
d) Carnet
e) Aprobacién
f) Visado
g) Permiso/habilitacion
h) Otro
10.4 ¢/ Que vigencia posee el resultado? (campo abierto)
10.5 (Cdémo informa al interesado el resultado? (opcién mdaltiple)
a) No se informa
b) En la dependencia (presencial) sin ser contactado (teléfono o email)
c) En la dependencia (presencial) al ser contactado previamente (teléfono o
email)
d) En domicilio por correo postal
e) En domicilio por notificador municipal
f) Por correo electrénico
g) Por teléfono
h) Por mensaje de texto
i) Auto consulta on line del tramite
j) Notificacion electronica en VeDi
k) Otro

10.6 Area donde se resuelve finalmente el tramite (campo abierto)
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11. Costo del tramite
En este apartado se solicita informacion sobre los costos del tramite en cuestion, por
tasa, contribucién, derecho o timbrado necesario. También se pregunta sobre los medios de
pago presenciales o digitales disponibles. Preguntas de la seccién:
11.1 (El tramite tiene algun costo? (opcion simple: si/no)
11.2 Nombre de la tasa y/o timbrado (campo abierto)
11.3 (Se puede abonar online? (opcion simple: si/no)
11.4 ;Cdémo se obtiene el cupdn para el pago presencial? (campo abierto)
11.5 Opciones de pago presencial (opcién maltiple)
a) Efectivo: Bancos habilitados
b) Efectivo: Rapipago y Pagoféacil.
c) Efectivo: Deposito en terminales de cajero automatico Red Link o Red
Banelco.
d) Efectivo: BAPRO medios de pago.
e) Efectivo: Cobro Express.
f) Tarjeta de Crédito: Visa Crédito, Maestro, Mastercard (En Palacio Municipal
y Tribunal de Faltas).
g) Tarjeta de Crédito: CORDOBESA Mastercard 6 pagos sin interés (En Palacio
Municipal y Tribunal de Faltas).
h) Tarjeta de Débito: Visa Débito, Maestro, Mastercard (En Palacio Municipal
y Tribunal de Faltas).
12. Gestion interna
Con esta seccion se busca obtener informacion del trabajo que implica el tramite para

la gestion interna, registrar documentacion disponible a partir de un flujo de proceso o
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instructivo, como asi también dimensionar la escala de trabajo. Las preguntas que se realizan
son las siguientes:
12.1 ;Tiene algun instructivo acerca del circuito administrativo del tramite? (opcion
simple: si/no)
12.2 Adjuntar instructivo o flujograma disponible (adjuntar PDF, word o txt)
12.3 ¢ Que cantidad aproximada mensual de tramites, servicios o reclamos inician?
12.3.1 Minimo (campo numeérico)
12.3.2 Maximo (campo numérico)
12.3.3 Cantidad anual (campo numérico)
13. Marco legal y normativo
Todo acto administrativo debe estar regulado por un marco legal o normativo. Esta
seccion busca obtener esta informacion para garantizar el respaldo legal de cada tramite
municipal. Las preguntas asociadas a la misma son las siguientes:
13.1 ¢ Tiene el tramite un marco legal de referencia? (opcion simple: si/no)
13.2 Numero y/o nombre del marco legal de referencia (campo abierto)
13.3 Adjuntar Marco legal (adjuntar PDF, word o txt)
13.4 Link de acceso al marco legal si se encuentra digitalizado (campo abierto)
14. Sistema de registro
En este apartado se solicita informacion de los sistemas de registro de la informacion
solicitada en los tramites, si existiera. Preguntas realizadas:
14.1 ;Se inicia expediente en SIRAD (sistema de registros de un acto administrativo
municipal) a partir del trdmite? (opcion simple: si/no)
14.2 ;Utiliza algan sistema informatico de gestion? (opcion simple: si/no)

14.3 (En qué lenguaje se encuentra desarrollado? (campo abierto)
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14.4 Nombre y Apellido del referente informatico o proveedor del sistema (campo

abierto)

14.5 Teléfono del referente informatico o proveedor (campo abierto)

14.6 Correo electrénico del referente informatico o proveedor (campo abierto)

Sprint 2:

En esta iteracion de disefio, el Equipo de Desarrollo elaboré una maqueta del sistema
de carga de tramites (back office) y lo que seria el sistema de vista para el ciudadano (front).
Las Figuras 4 y 5 muestran a modo ilustrativo el prototipo de carga y publicacion de un tramite,
respectivamente.

Figura 4

Maqueta Sistema Vista Empleado - Interfaz visual del sistema de carga

Vi

Carga de tramite »

B cargar tramite Informacion general del tramite

HNombre del tramite

stado de tramites

Descripcian

Describa brevements en qué cansiste el tramite

£Cuwal es el poblico al gue estd dirigide? ©
(® Vecino

() Empresa u Organizacian

(0 Profesional

) Empleado/Gobierna Municipal

LA guign esta dirigide especificamente?

Descriva brevemente

#Cuadndo es necesario realizar el tramive?

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 5

Maqueta Sistema Vista Vecino - Interfaz visual de la informacion de un tramite

E S:I'?r:ril?iitteasl BUSCADOR DE TRAMITES
<« ATRAS Home » Secretaria » Tema » Tramite =] @
Secretaria v
Tema R4 Obtencion de Licencias por discapacidad
Licencia por Discapacidad > Informacion general del tramite ~
Tramite 2 w Descripcion

Obtener la habilitacion a través de requisitos técnicos y administrativos que deben cumplir previo al
Secretaria 2 - ejercicio y desarrollo de actividades econdmicas, lucrativas o no, las personas fisicas y juridicas
titulares de establecimientos en los que se desarrollen dichas actividades; como asimismo establecer

las funclones y facultades que tiene la autoridad de aplicacidn (direccién de habllitacién de negeclos),

Secretaria 3 W =
|\L:: Publico al que esta dirigido
Secretaria 4 ~ @ vedno
® Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et
dolore magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex
Secretaria 5 v ea commaodo consequat. Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum

|’(9> iCuando es necesario realizario?

| mrmm imeien dnlne cit smat cnncartotor adiniccinn alit cad dn siemad tamane incididunt oF lskaes st dalaes

Fuente: elaboracion propia.

Este sprint de disefio permitié a la Direccién de Modernizacién cumplir con los
principios de scrum al tener un producto minimo viable para probar, corregir y validar avances
antes de la etapa de desarrollo de los sistemas y asi reducir la cantidad de desperdicios por
retrabajo. En paralelo, el Equipo de Desarrollo utilizo el periodo de este sprint para definir y
elaborar los entornos de desarrollo, testing y producciédn en los servidores de la Municipalidad
de Cdrdoba.

Sprint3a6
Estos sprint fueron dedicados al desarrollo de los sistemas de carga (back office) y

publicaciéon (front office) de tramites. El lenguaje de programacién utilizados para los
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desarrollos fue .NET Core®, mientras que para la la interfaz visual se utiliz6 Angular 9°. La
base de datos utilizada fue PostgreSQLS,

El sistema de back office® que se desarroll6 para la carga de tramites es de acceso
privado, dado que solo empleados autorizados pueden acceder al mismo. Se generaron tres
roles distintos con diferentes funcionalidades en funcion del modelo de negocio municipal:

< Empleado: el usuario que asume este rol es el encargado de cargar la informacién
correspondiente a un trdmite y enviar la misma a supervisar previa su publicacion.
El usuario que asuma este rol debe conocer la naturaleza y particularidades del
tramite para completar con éxito la informacién. Se elaboré un manual de usuario
para minimizar los errores y consultas en la carga de informacion del tramite.

% Supervisor: este usuario, ademas de contar con las mismas posibilidades que el
usuario Empleado, esta a cargo de validar, modificar o denegar la informacion de
un tramite cargado y enviado por un Empleado; este usuario se asigna al personal
que el funcionario de mayor cargo autorice, ya que es quien define finalmente si se
publica o no la informacion para que sea visualizada por los vecinos.

L)

% Administrador: este usuario tiene las facultades del rol Empleado, Supervisor vy,

<,

también, es quien configura los distintos parametros del sistema de carga. También
generar acceso al sistema a empleados o funcionarios con un rol especifico.
Un punto a tener en cuenta del sistema back office es que no cuenta con un médulo de

reportes en la misma aplicacion. No se incorpor6 en la etapa de disefio por dos motivos: a)

® NET Core es un framework informatico administrado, gratuito y de codigo abierto para los sistemas operativos
Windows, Linux y macOS.

7 Angular es un framework para aplicaciones web desarrollado en TypeScript, de codigo abierto, mantenido por

Google, que se utiliza para crear y mantener aplicaciones web de una sola pagina.

8 PostgreSQL, también conocido como Postgres, es un sistema de gestion de bases de datos relacional orientado

a objetos y de codigo abierto.

9 El link de acceso al sistema de carga es el siguiente https://guiadetramites.cordoba.local/#/admin/inicio
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ahorrar recursos en su desarrollo; b) se desconocia al inicio cuél era el valor que se podia dar a
los datos de registro. En este sentido, se decidio utilizar aplicaciones de visualizacion de datos
que consulten directamente la base de datos tras finalizar el desarrollo y validando la calidad
de los datos. En el apartado 4.3 se especifica los reportes internos generados para los
funcionarios.

Por su parte, el sistema de front office!® que expone los tramites al ciudadano, tiene
caracter publico, es decir que cualquiera que acceda puede observar informacion de los tramites
publicados. EI mismo se publicé el 2 de octubre de 2020. El sistema cuenta con las siguientes
funciones:

< Buscador: el buscador de la guia de trdmites (ver Figura 6) significa un avance

sustancial respecto a la pagina web anterior, la cual no tenia una herramienta de
este tipo y la forma de busqueda era exploratoria y navegando distintas secciones

del sitio web. El buscar tiene dos formas alternativas de ser utilizado:

1 Por basqueda inteligente: el sistema la busqueda se puede realizar a
partir del uso de palabras claves (tags). Es decir, una persona que no
conozca exactamente el nombre del tramite puede encontrar el mismo si
introduce una de las palabras que se vincularon al tramite.

(A Por busqueda avanzada: si la basqueda del usuario por palabra clave no
tiene éxito, ya sea porque no le resulta Gtil esa forma de busqueda o
porque el tramite no contaba con la palabra clave indicada para el
usuario, se cuenta con un buscador por filtros: a) por perfil (vecino,
profesional, empresa/organizacion o empleado/funcionario municipal);

b) por reparticion municipal.

19 E| link de acceso al sistema es el siguiente: https://guiadetramites.cordoba.gob.ar/#/ciudadano/inicio.
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Figura 6

Buscador de tramites

e BUSCADOR DE TRAMITES  TRAMITES MAS CONSULTADOS  NOVEDADES

Guia Digital de Tramites
Informate sobre los tramites de la Municipalidad de Cordoba

Mas comodo, mas facil, mas amigable con vos

:Qué tramite estas buscando?

Escribi aca lo que estas buscando Q Busqueda avanzada

Fuente: Guia Digital de Tramites de la Municipalidad de Cérdoba.

R

% Trémites mas buscados: la guia cuenta con un contador de tramites méas consultados

(ver Figura 7), los cudles se exponen al vecino. Esta informacion también permite
a los funcionarios responsables de tener un indicador para focalizar esfuerzos y
recursos en la optimizacion en la gestion de tramites por orden de relevancia. A
modo de ejemplo, la informacion que expone el asistente virtual (chatbot) de la
municipalidad en su pagina web fue configurado teniendo en cuenta esta

informacion.
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Figura7

Tramites mas consultados

: Q) namEiE BUSCADOR DE TRAMITES ~ TRAMITES MAS CONSULTADOS ~ NOVEDADES

Trémites mas consultados por "Vecinos"

Pago de impuestos, tasas, Renovacion de licencia de Licencia de conducir no
derechos, contribuciones y conducir no profesional (autos y profesional por primera vez
multas. motos) (autos)
Ver mas > Ver mas > Ver mas >

Tramites mas consultados por "Empresas u organizaciones”

Solicitud de habilitacién de Modificaciones en la Alta, cese modificacion de
negocios contribucion que incide sobre la rubros y domicilios de
Actividad Comercial, Industrial... sucursales (Formulario - F2)
Ver mas > Ver mas > Ver mas >

Fuente: Guia Digital de Tramites de la Municipalidad de Cérdoba.

< Estructura estandar: para cada tramite, se solicita informacion estandar cuya carga

es obligatoria para que pueda aparecer en el buscador (ver Figura 8). De esta forma
se asegura un minimo de informacioén publicada por trdmite. El sistema cuenta con
flexibilidad al contar con campos no obligatorios para incorporar informacion
adicional en caso de corresponder.

Figura 8

Informacion estandarizada del tramite

Guia Digital BUSCADOR DE TRAMITES

de Tramites

Solicitud de habilitacion de negocios

Informacion general del tramite v
Reparticion responsable del trémite v
Atencion y forma de contacto v
Inicio de trdmite online v
Turnos v

Tramites previos v
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Fuente: Guia Digital de Tramites de la Municipalidad de Cérdoba.

% Unico: con el lanzamiento de la Guia Digital de Tramites, la misma se constituy6
como el Unico medio digital a partir del cual las reparticiones municipales pueden
exponer la informacion de sus trdmites. Tal como se puede apreciar en la Figura 9,
el servicio de la Guia se expone en el menu principal del sitio oficial de la
Municipalidad de Cérdoba. Los tramites que no se incorporen en la Guia no tendran
visibilidad en otros sitios de la municipalidad.

Figura 9

Visibilidad de la Guia Digital de Tramites

Municipalidad Q | GOBIERNO | PORTAL DE COMUNICACION
de Cérdoba

o

TRANSPORTE

A

TRANSITO

Fuente: Pagina Principal de la Municipalidad de Cérdoba.
< Integrado: la Guia Digital de Tramites se integra con otros servicios disponibles de
la municipalidad. Con el lanzamiento de la guia, la misma se integra a los siguientes

servicios:

[ Turnero Digital Municipal: si para el inicio de un tramite se requiere
turno, la guia redirige al turnero municipal. En contexto de pandemia
Covid-19 es un servicio que agrega valor a la ciudadania para evitar la

aglomeracion de personas en las dependencias municipales.
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A Portal Tributario: para los tramites que tienen un costo (tasa,
contribucion, derecho, etc.), la guia permite mostrar informacion al
respecto y redirigir para la generacion del cedulon y pago en el portal
tributario en caso de corresponder.

1 Servicios Digitales: para los tramites cuyo inicio y/o gestion se realice
en forma digital, la guia de trdmites permite redirigir al servicio
correspondiente sin tener que empezar un proceso de busqueda del
servicio digital por separado.

(A Chatbot: el asistente virtual de la municipalidad de coérdoba brinda
informacion de la Guia Digital de Tramites y permite redireccionarlos a
este sitio de forma directa.

« Remoto: tal como se expuso en secciones previas, los procesos de informacion son
componentes que brindan valor agregado a los usuarios. No obstante ello, resulta
conveniente resaltar que en el marco de la pandemia Covid-19 la disponibilidad de
informacidn tomd relevancia, ya que no contar con ella atenta contra la seguridad
de personas que pueden arriesgar su seguridad en su busqueda a alguna
dependencia municipal. Si bien la guia digital de tramites es una herramienta y no
necesariamente garantiza que las areas carguen la informacién de forma correcta,
tiene la virtud de ser un medio digital que permite informar a las personas que
tienen conexién a internet, via web o por sus celulares, ya que el sistema es
responsive.

Dicho lo anterior, a partir del desarrollo de la Guia Digital de Tramites se paso del puesto
nimero 18 al puesto nimero 1 en el indice de Calidad de Guias Digitales de Tramites

Municipales (ICGDTM), puesto compartido junto a la ciudad de Corrientes.
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4.2. Resultados del Relevamiento y Registro de Tramites

El trabajo de relevamiento de trdmites tuvo inicio en el momento que se empezo6 a
desarrollar las herramientas de carga y publicacion de tramites, con un equipo conformado por
dos analistas y un coordinador. Consistio en un trabajo de analisis de la informacion publicada
en la pagina web oficial y sus subdominios, del turnero municipal que contaba con informacion
de tramites que requerian turnos, como asi también la informacion documentada impresa
hallada.

Tras el desarrollo de la plataforma de carga de tramites al cierre del sprint 4 (fines de
agosto), se dio inicio al proceso de relevamiento focalizado en las areas que requerian
actualizacion o modificacion de la informacion obtenida. Se realizaron entrevistas con
funcionarios y empleados referentes del area de forma virtual por el contexto de Pandemia
Covid-19.

De esta manera, con la herramienta de carga disponible y con el fin de evitar la carga
centralizada de tramites y generar exponencialidad, se trabajo de forma colaborativa con las
areas y se generaron usuarios de carga. A partir de esta accion, se optimizo el procedimiento
de carga: entre mayo y agosto la tasa de crecimiento mensual de carga de tramites promedio
era del 43%, mientras que, en septiembre, el mes en que se lanzé la plataforma de carga, la tasa

ascendio al 71%, casi el doble.
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Figura 10

Tramites identificados con su respectiva tasa de crecimiento mensual.
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Fuente: elaboracion propia.

Tras el desarrollo de la plataforma de carga de trdmites y a partir del relevamiento
realizado con las areas responsables de los tramites, se realizaron actividades con algunas areas
a partir de lluvia de ideas sobre las palabras claves mas utilizadas para referirse a un tramite y
facilitar la busqueda de los ciudadanos a partir del buscador inteligente de la Guia Digital de
Tramites. Si bien el equipo de relevamiento era el encargado de la basqueda de informacién de
los tramites, las &reas responsables de su gestidn eran quienes tenian conocimiento del servicio
brindado y contaba con el know-how de los términos cominmente utilizados por los ciudadanos
y el tipo de consultas realizadas por los mismos.

Por su parte, un descubrimiento del relevamiento fue la identificacion de una gran
cantidad de ventanillas de atencion al publico. En total, se identificaron 125 ventanilla de
atencion en el Palacio 6 de Julio de la Municipalidad de C6rdoba, la dependencia central que

agrupa los sectores de administracion de la mayoria de las reparticiones. En promedio, 10 bocas
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de atencion por piso. Esto significaba que los ciudadanos que realizaban tramites con la
Municipalidad no solo deben atravesar el proceso de inicio y presentacion de documentacion
de tramites, sino que también debian recorrer por piso en la busqueda de informacién, al no
contar el Municipio con una mesa de informacion al pablico.

Tabla 2

Ventanilla de atencion en el Palacio Municipal 6 de Julio

Piso Cantidad de Ventanillas
de Atencion

10° 8

9° 8

8° 11

7° 11

6° 10

5° 10

4° 11

3° 10

2° 13

1° 7

PB 19
Subsuelo 7




48

Total 125

Fuente: elaboracion propia.

Dicho lo anterior, con el objetivo de mejorar la experiencia ciudadana en la tramitacion,
se inicio un trabajo de reingenieria y adecuacion edilicia en el Palacio Municipal. La Figura 11
muestra dos sectores importantes de la planta baja del Palacio Municipal: en la figura izquierda
se muestra el sector de marcado de personal municipal en el sector anexo al ingreso de la calle
Marcelo T. de Alvear, mientras que en la figura de la derecha se muestra el kiosko que ocupaba
espacio en el sector anexo del ingreso de Duarte Quiros. Estos espacios no estaban destinados
a la atencion al publico y ocupaban espacio sustancial en la zona de mayor circulacion del
palacio.

Figura 11

Planta Baja Palacio Municipal antes de modificacion

Fuente: Municipalidad de Cérdoba

Con el objetivo de evitar la circulaciéon de publico por distintos pisos del Palacio, se
generaron box de atencion al publico para el inicio de tramites. A partir de la disposicién de los
responsables de distintas reparticiones, se dispuso mudar las bocas de atencion de los pisos
respectivos hacia planta baja, con el personal correspondiente. Es la primera prueba piloto de
una mesa de entrada Unica de tramitacion. Con esta iniciativa se espera eliminar la figura del

ciudadano como cadete que mueve documentacion del tramite de interés de un sector a otro.
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Figura 12

Planta Baja Palacio Municipal tras modificacion

}“;”L’!ﬂ! -

Fuente: Municipalidad de Cordoba.

De esta forma se esta alineando la idea de un procedimiento Unico de inicio de tramites
con una Guia Digital de Tramites unica que brinde la informacion del tramite. Si bien este
proyecto parti6 de la base de mejorar los procesos de informacién para generar valor agregado
al ciudadano (Lovelock, C, 2004), se impact6 indirectamente en la mejora de los procesos

fisicos de para la toma de pedidos y generar el cuidado de la poblacion.

4.3. Tablero de gestion de tramites

Si bien uno de los objetivos de este trabajo era mejorar la estimacion de cantidad de
tramites identificados para la Municipalidad de Coérdoba para dimensionar el tamafio del
servicio a gestion por parte de la administracion publica municipal, con la implementacion de
la Guia Digital de Tramites se obtuvo el input para medir el nivel de calidad de cada tramite en
particular y confeccionar un tablero de gestion para las areas.

Asi, se elaboro el indice de Modernizacion de Tramites (IMT) de la Municipalidad:

13

IMT = Z a;

1=1
Tal que IMT asume valores de 0 a 1: cuanto mas alto es el valor, mayor es el nivel de

modernizacion del tramite y nivel de eficiencia para la gestion.
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Los componentes ai del IMT son variables que van de 0 a 1 y cuantifican atributos en

el proceso de gestion de un trdmite. A continuacion, se exponen los atributos que se tuvieron

en consideraci

< al

< az:

< a3:

< ad:

< ab:

< a8:

% ab:

% ar:

e a9:

6n para armar el indicet*:

: asignacion de representante
dependencias disponibles para el inicio
inicio de gestién online

turnero

tramites previos

documentacién requerida

cantidad de pasos

informacion de avance

informacion de resultado

< al0: pago online

< all: sistema de gestion

% al2: firma digital

% al3: gestidn integramente digital

Los datos obtenidos del IMT son presentados a partir de la plataforma de visualizacion

de datos Power Bl y la Figura 13 muestra los primeros resultados obtenidos para un conjunto

de tramites seleccionados. Si bien se estd utilizando la version gratuita, la intencion es

normalizar el indice y seguir incorporando trdmites a la medicion para avanzar para compartir

los resultados entre los funcionarios responsables de los tramites mediante una licencia de la

herramienta de inteligencia de negocios.

1 La informacion de los atributos de un tramite se pueden obtener de la base de datos del sistema de registro de

tramites de la Gu

fa Digital de Tramites desarrollada.
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Figura 13

Tablero de gestion para la medicion del nivel de modernizacion de tramites

Secretaria

Direccién -

Promedio de Indicador modernizacion por Secretaria

Tramites Relevados

Secretaria

28,40% 3,20

dernizacion V1 Fromedio de Cantidad de Pasos...

Fromedio de Indicador modernizacion

Recuento de éSe puede gestionar online? por éSe Recuento de iSe puede abonar online? por é5e Recuento de éSe requiere turno para iniciar el
puede gestionar online? puede abonar online? tramite? por éSe requiere turno para iniciar el
tramite?

i5e puade gestio... g5e puede abonar... £5e requiere turn....
oMo ®No ®ho

e o o

Fuente: elaboracion propia.

5. Conclusiones

El objetivo de este trabajo era estudiar el proceso de recepcion y gestion de tramites
dentro del ambito de la Municipalidad de Cérdoba a fin de implementar una solucion que
permita mejorar la experiencia de los ciudadanos, empresas y organizaciones con el estado. A
partir del relevamiento realizado, se pudo identificar oportunidades de mejora para optimizar
el servicio mencionado y la forma de materializarlo fue a partir del desarrollo de una Guia
Digital de Tramites Municipal, la cual se alcanzé a implementar con éxito.

Actualmente, la Guia Digital de Tramites se constituye como la Unica plataforma web
que brinda informacion de trdmites de forma transparente entre agentes, funcionarios y
diferentes dependencias. La misma se ha integrado con otros servicios digitales como son la
pagina web principal, el turnero digital, el portal tributario para el pago de tasas electronicas y

el chatbot para brindar asistente virtual.
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A partir de esta implementacion, se logro dotar de una herramienta tecnologica que
gener0 una posicion ganar-ganar entre los ciudadanos y los empleados y funcionarios
municipales. Por un lado, la implementacién logré brindar de una herramienta de informacion
de tramites centralizada para el ciudadano con ciertos atributos que es superador respecto al
sitio web utilizado anteriormente para exponer tramites. Si se compara con otras localidades,
el desarrollo permitio reposicionar a Cordoba del puesto 18 al primer lugar junto a Corrientes,
tomando como base el Indice de Calidad de Guia de Tramites Municipal (ICGDT) creado.

Por otro lado, los funcionarios lograron contar con una herramienta de gestion que
permite ordenar la informacién interna para la gestion de estos. Los datos generados a partir
del sistema de registro Ginico de tramites sirvieron para definir el indice de Modernizacion de
Tramites (IMT) para medir su desempefio en la gestién de tramites y en la administracion
publica municipal. Esta medicion no es menor si se tiene en cuenta que se partié de un escenario
en el cual se desconocia la cantidad de tramites. De hecho, al inicio del trabajo se habian
contabilizado 38 tramites y al cierre de este se registraron 192 con el equipo de relevamiento y
no se termind de identificar su totalidad, por lo cual el trabajo sigue.

Cabe destacar que si bien la premisa del trabajo se basd en mejorar los procesos de
informacién para generar valor agregado al ciudadano (Lovelock, C, 2004), con su
implementacidn también se logrd generar impacto positivo en los procesos fisicos para la toma
de pedidos y generar el cuidado de la poblacién en contexto de pandemia Covid-19 y tras el
inicio de un proceso de reingenieria edilicia para mejorar la atencién al pablico y evitar su
circulacion innecesaria por el Palacio Municipal.

Un punto a tener en cuenta es que este es el primer trabajo que documenta el proceso
de implementacion de una Guia Digital de Tramites en un gobierno local, lo cual esta en linea
con los estudios realizados por el Banco Interamericano de Desarrollo (Pareja et al., 2016 y

Roseth, R., 2018) que ponen eje en el tramite como componente principal de interaccion entre
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el estado y los ciudadanos y observan que a partir de los mismos se puede medir la calidad y
satisfaccion de los ciudadanos.

Si bien se presentaron dificultades en la implementacion por falta de acompafiamiento
de algunas areas lo cual limit6 al equipo de relevamiento en la posibilidad de identificar la
totalidad de tramites municipales y garantizar calidad en la informacion brindada en otros
casos, lo mas desafiante fue generar el cambio de paradigma para manejar el concepto de
experiencia de usuario y centrar la gestion en el servicio al ciudadano.

Para concluir, se sugiere avanzar en la institucionalizacion de la herramienta a partir de
marcos normativos como puede ser una Resolucion o Decreto. Esto garantizaria la
obligatoriedad su uso y actualizacién por parte de todas las reparticiones del Municipio,
eliminar arbitrariedades en la gestion, profundizar el reordenamiento interno y disponer una
herramienta independientemente el gobierno de turno. Del mismo modo, se sugiere acompafar
el proceso de implementacion con la incorporacion de herramientas que permitan evaluar y
medir la percepcion del pablico en la atencion al momento de realizar un tramite, de forma tal

que se pueda conocer qué informacion debe incorporarse en la Guia Digital de Tramites.
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Ciudad Poblacion | GDT |il [i2 |i3 |i4 [i5]i6 [i7 |bl [b2 | b3 |pl |p2 |[Link ICGDT | Ranking
ICGDT

Corrientes 352646 1 111112111111 |1 1 1 1 1 https://ciudaddecorrie | 1,00 1
ntes.gov.ar/tramites

CABA 2890151 1 111211211 (1 (110|121 1 1 1 1 https://www.buenosair | 0,93 2
es.gob.ar/tramites

San Miguel | 694327 1 111 (1 (12 1]1 1|0 (1|1 1 1 1 0 http://www.guiadetra | 0,80 3

de Tucuman mites.tucuman.gov.ar/

Mendoza 114822 1 11121011 (0|0 |1 |12 1 1 1 1 https://ciudaddemendo | 0,79 4
za.gob.ar/tramites-
online/quia-de-
tamites/

Rosario 1193605 1 1112 ({11110 {110 |1 1 1 1 0 https://www.rosario.g | 0,73 5
ob.ar/web/tramites

La Plata 713947 1 111211211 (0 (110|121 1 1 1 0 https://www.laplata.qgo | 0,73 5
v.ar/#t/tramites/quia

Rio Cuarto | 157010 1 111211211 (1 (0|0 |1 1 1 1 0 http://tramites.riocuart | 0,73 5
o.gov.ar/

Ushuaia 56956 1 1(11]0 1|12 (101 |1 1 1 1 0 https://tramites.ushuai | 0,73 5



https://ciudaddecorrientes.gov.ar/tramites
https://ciudaddecorrientes.gov.ar/tramites
https://www.buenosaires.gob.ar/tramites
https://www.buenosaires.gob.ar/tramites
http://www.guiadetramites.tucuman.gov.ar/
http://www.guiadetramites.tucuman.gov.ar/
https://ciudaddemendoza.gob.ar/tramites-online/guia-de-tamites/
https://ciudaddemendoza.gob.ar/tramites-online/guia-de-tamites/
https://ciudaddemendoza.gob.ar/tramites-online/guia-de-tamites/
https://ciudaddemendoza.gob.ar/tramites-online/guia-de-tamites/
https://www.rosario.gob.ar/web/tramites
https://www.rosario.gob.ar/web/tramites
https://www.laplata.gov.ar/#/tramites/guia
https://www.laplata.gov.ar/#/tramites/guia
http://tramites.riocuarto.gov.ar/
http://tramites.riocuarto.gov.ar/
https://tramites.ushuaia.gob.ar/
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a.gob.ar/

Mar del
Plata

656456

http://appsb.mardelpla
ta.gob.ar/Consultas/n
GuiaTramites/Fronten

d/Inicio.aspx

0,68

San Fdo. del
Valle de
Catamarca

159139

https://www.catamarc
aciudad.gob.ar/quia-
de-tramites/

0,65

10

Salta

535303

http://municipalidadsa
Ita.gob.ar/quia-de-
tramites/

0,59

11

Parana

247863

https://www.parana.go
b.ar/tramites/

0,58

12

Neuquén

231198

http://www.ciudadden
euguen.gob.ar/quia-
de-tramites/

0,58

12

Rio
Gallegos

95796

https://www.riogalleg
os.qgov.ar/rgl/tramites/

0,57

14

Cordoba

1329604

https://www.cordoba.g

ob.ar/tramites/

0,51

15

Santa Rosa

103860

https://www.santarosa.

gob.ar/quia-de-

0,51

16



https://tramites.ushuaia.gob.ar/
http://appsb.mardelplata.gob.ar/Consultas/nGuiaTramites/Frontend/Inicio.aspx
http://appsb.mardelplata.gob.ar/Consultas/nGuiaTramites/Frontend/Inicio.aspx
http://appsb.mardelplata.gob.ar/Consultas/nGuiaTramites/Frontend/Inicio.aspx
http://appsb.mardelplata.gob.ar/Consultas/nGuiaTramites/Frontend/Inicio.aspx
https://www.catamarcaciudad.gob.ar/guia-de-tramites/
https://www.catamarcaciudad.gob.ar/guia-de-tramites/
https://www.catamarcaciudad.gob.ar/guia-de-tramites/
http://municipalidadsalta.gob.ar/guia-de-tramites/
http://municipalidadsalta.gob.ar/guia-de-tramites/
http://municipalidadsalta.gob.ar/guia-de-tramites/
https://www.parana.gob.ar/tramites/
https://www.parana.gob.ar/tramites/
http://www.ciudaddeneuquen.gob.ar/guia-de-tramites/
http://www.ciudaddeneuquen.gob.ar/guia-de-tramites/
http://www.ciudaddeneuquen.gob.ar/guia-de-tramites/
https://www.riogallegos.gov.ar/rgl/tramites/
https://www.riogallegos.gov.ar/rgl/tramites/
https://www.cordoba.gob.ar/tramites/
https://www.cordoba.gob.ar/tramites/
https://www.santarosa.gob.ar/guia-de-tramites/
https://www.santarosa.gob.ar/guia-de-tramites/
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tramites/

San Juan

471389

http://www.municipio
sanjuan.gob.ar/?g=qui
a-tramites-0

0,49

17

Posadas

275988

https://posadas.qov.ar/
guiatramite

0,49

17

San Luis

169947

https://sanluislaciudad.

gob.ar/

0,49

17

San
Salvador de
Jujuy

321789

http://sansalvadordejuj

uy.gob.ar/tramites-y-
servicios/

0,44

20

Villa Maria

79356

https://www.villamari
a.gob.ar/

0,42

21

Formosa

222226

http://www.formosatu
ciudad.gob.ar/atenci%
C3%B3n-
ciudadana/tr%eC3%A1
mites

0,35

22

S. del
Estero

252192

http://www.santiagoci
udad.gov.ar/

0,23

23

Rawson

31787

https://rawson.gov.ar/t
ramites

0,15

24



https://www.santarosa.gob.ar/guia-de-tramites/
http://www.municipiosanjuan.gob.ar/?q=guia-tramites-0
http://www.municipiosanjuan.gob.ar/?q=guia-tramites-0
http://www.municipiosanjuan.gob.ar/?q=guia-tramites-0
https://posadas.gov.ar/guiatramite
https://posadas.gov.ar/guiatramite
https://sanluislaciudad.gob.ar/
https://sanluislaciudad.gob.ar/
http://sansalvadordejujuy.gob.ar/tramites-y-servicios/
http://sansalvadordejujuy.gob.ar/tramites-y-servicios/
http://sansalvadordejujuy.gob.ar/tramites-y-servicios/
https://www.villamaria.gob.ar/
https://www.villamaria.gob.ar/
http://www.formosatuciudad.gob.ar/atenci%C3%B3n-ciudadana/tr%C3%A1mites
http://www.formosatuciudad.gob.ar/atenci%C3%B3n-ciudadana/tr%C3%A1mites
http://www.formosatuciudad.gob.ar/atenci%C3%B3n-ciudadana/tr%C3%A1mites
http://www.formosatuciudad.gob.ar/atenci%C3%B3n-ciudadana/tr%C3%A1mites
http://www.formosatuciudad.gob.ar/atenci%C3%B3n-ciudadana/tr%C3%A1mites
http://www.santiagociudad.gov.ar/
http://www.santiagociudad.gov.ar/
https://rawson.gov.ar/tramites
https://rawson.gov.ar/tramites
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Santa Fe

405683

Sin guia digital de
tramites

0,00

25

Resistencia

291720

Sin guia digital de
tramites

0,00

25

La Rioja

180995

Sin guia digital de
tramites

0,00

25

Viedma

52789

Sin guia digital de
tramites

0,00

25

Fuente: elaboracion propia sobre la base de sitios web municipales.
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