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A- CONSIDERACIONES GENERALES

Describir experiencias concretas tiene el riesgo de incurrir y/o parecer elemental dado que en
este sentido no entraremos en detalle en todo el marco conceptual que se ha escrito sobre
gobierno electronico y tecnologias de la informacion y comunicacién. Sin embargo tiene la
ventaja de mostrar acciones de gobierno de implementacion efectiva, recurriendo al uso y
potencialidades que las herramientas conocidas como TICs nos ofrecen.

En este sentido y entendiendo a la Administracion Publica como la materializacion de las
decisiones politicas; discutir y mostrar acerca del como llevarlas a cabo nos parece
importante a la hora de socializar conocimientos en pos de la mejora en la gestion de la cosa
Publica.

La Administracion Publica desde aproximadamente los afios 80 ha intentado, con mayor o
menor éxito segun el desarrollo de los paises, sumergirse en una reflexion acerca de sus
modos de gestionar la "res" publica.

La Administracion, como resultado de dichas reflexiones se sabe que ha de ser capaz de
gestionar, orientar o liderar redes de organizaciones. A todo ello ademas debe afadirse que
nuestras sociedades demandan cambios profundos en el modo de producir bienes y
servicios publicos, del Estado se demanda cada vez mas un grado de eficiencia y calidad
aceptables.

En este contexto, sumado al desafio de las organizaciones de gestionar redes de relaciones
tanto al interior como al exterior de las mismas, se plantea la necesidad de buscar
alternativas a los métodos tradicionales de gestion; recurrir en forma permanente a la
modernizacion de sus mecanismos de gestion es hoy un prerrequisito fundamental de
cualquier organizacion que se jacte de intentar ser eficiente.

En esta (re)-evolucion de la Administracion, la misma debe intentar buscar caminos
alternativos que faciliten la tarea de gestion de las organizaciones y que permitan que sus
informaciones se encuentren disponibles, valgan para la rendicion de cuentas, y lleguen al
ciudadano sin que esta sea ficticia, esto implica recurrir a los sistemas de informacion.

De acuerdo a lo dicho, el Gobierno Electrénico y las TICs se presentan como una solucion
viable al modo de hacer que se requiere de la Administracién Publica actual.



En este sentido el Gobierno electronico comporta variables que definen su concepto y
naturaleza, una variable se refiere a la amplitud de su alcance en tanto la interoperatividad
con otras jurisdicciones de la Provincia o Nacién y los ciudadanos; otra, condicionante para
su definicion y desarrollo, es adoptar una vision de que cualquier soluciéon a un problema
determinado debe hacerse desde la dptica del ciudadano.

Estas variables condicionan el desarrollo de cualquier aplicacion, en tanto que dichos
desarrollos deben contemplar los principios de: igualdad, legalidad, transparencia y
accesibilidad, responsabilidad, adecuacién tecnoldgica’, entre otros.

Si bien el Gobierno Electronico tiene un amplio alcance, en nuestro Pais se habla de Plan
Nacional de Gobierno Electronico (decreto 378/2005), entre tantas otras acciones a niveles
provinciales y experiencias existentes a nivel internacional; el concepto como tal se refiere al
empleo de la Internet y las TICs para conseguir una mejor administracion del gobierno
mediante la transparencia y el acceso publico a la informacion, reforzando la asociacion
fundamental entre el sector publico y los ciudadanos.

Segun la Carta Iberoamericana de Gobierno electronico, se define al mismo como el uso de
las TIC en los 6rganos de la Administracion para mejorar la informacion y los servicios
ofrecidos a los ciudadanos, orientar la eficacia y eficiencia de la gestion publica e incrementar
sustantivamente la transparencia del sector publico y la participacion de los ciudadanos.

En este sentido si bien la experiencia que aqui expondremos fue tan solo la ejecucion de un
Programa, la gestion del mismo se realizé a través de un software disefiado al efecto,
mediante el cual se desarrollaron todos los procesos necesarios para la consecucion de los
tramites.

El arribo de las nuevas tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TICs), en
particular Internet, ha incrementado significativamente las capacidades de los gobiernos para
mejorar la calidad de los servicios publicos y acercar el Estado al ciudadano.

No obstante la tecnologia en si no ofrece soluciones, s6lo promesas. Un verdadero reto para
las organizaciones, y la gente, radica no en adquirir la tecnologia de los sistemas de
informacién, sino en saber administrarla y desarrollarla para su utilizacion productiva. El
interés debe centrarse en el uso eficaz de los sistemas de informacion en la propia
Administracion.

En virtud de que la informacion es la base de todas las actividades realizadas en una
organizacién, deben desarrollarse sistemas para producirla y administrarla. El objetivo de
tales sistemas es asegurar informacién exacta, confiable, que esté disponible cuando se la
necesita y que se presente en forma facilmente aprovechable.

En este sentido las TICs son instrumentos y procesos utilizados para recuperar, almacenatr,
organizar, manejar, producir, presentar e intercambiar informacion por medios electrénicos y
automaticos. Son aquellas tecnologias que permiten transmitir, procesar y difundir
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informaciéon de manera instantanea. Optimizan el manejo de la informacion y el desarrollo de
la comunicacion.

El desarrollo de nuevas tecnologias ha proporcionado a la inmensa mayoria de las
organizaciones mayor productividad, menores desperdicios, despapelizacion, reduccion de
tiempos, optimizacion de recursos, oportunidad en la toma de decisiones.

Las diversas herramientas de software disponibles apuntan a brindar facilidades en la toma
de decisiones a través de informes y herramientas de analisis, como asi también formas de
visualizar la informacion, ejemplo de ello son todos los avances en sistemas de informacion
georeferenciada.

En este sentido creemos que a través de la implementacion efectiva del las TICs en
realidades palpables de la Administracién, contribuimos a incrementar la calidad del servicio,
mejorando la eficacia, la eficiencia y la transparencia en la gestion publica.



B- DESARROLLO DE LA EXPERIENCIA: EL PROGRAMA DE ASISTENCIA
PREVISIONAL PROVINCIAL

Como dijimos anteriormente el caracter instrumental de la accion publica requiere que las
herramientas que emplea para cumplir su cometido funcionen de manera eficaz y eficiente.

Teniendo en cuenta este marco, comenzaremos a describir detalladamente la aplicacion de
las TICs a la gestion del Programa de Asistencia Previsional Provincial.

En este sentido no es menor el esfuerzo, si se tienen en cuenta las variables que deben regir
el desarrollo de iniciativas de Gobierno Electrénico. Este esfuerzo adquiere una dimension
mayor cuando hablamos de programas sociales.

Los programas sociales dentro de la gestion publica se ejecutan en un intervalo de grises
que requieren de la adopcion de metodologias adecuadas de implementacion y control y
hacer uso de los recursos que hoy las tecnologias de informacién ponen al servicio de la
gestion, coadyuvando de esta manera a incrementar la transparencia en los actos de
Gobierno, la eficiencia y ampliar las bases de legitimidad de ejercicio, amén de la propia
legitimidad que como toda politica publica de gobierno gozan, pese a que estan catalogados,
no sin razones, como meros instrumentos de dadivas y favores.

En este contexto se presenta el Programa de Asistencia Previsional ejecutado en la Provincia
de Mendoza, cuyo objetivo fue facilitar la realizacién de los tramites pertinentes a la jubilacion
en el marco de la Ley Nacional N° 25.994 a 45.000 mendocinos, en nueve meses de
ejecucion. Para ello se ideo un software tecnoldgico por el cual se gestionaron todos los
tramites, siendo esta experiencia innovadora a nivel provincial en cuanto a gestion
electrénica integral de todos los procesos involucrados, en este caso, en un Programa de la
Administracion Publica, logrando la coordinacion de tres niveles de gobierno como fueron el
nacional, provincial y municipal, permitiendo de esta manera mejorar el gerenciamiento de
los programas sociales y ampliar sus mecanismos de control.

La vigencia de la Ley Nacional N° 25.994 establecia la posibilidad de acceder al beneficio de
la jubilacién a aquellas personas que cumpliendo con los requisitos de la edad, pero no
habiendo completado sus afos de aportes, pudiesen acceder al beneficio de la jubilacion.

Para ello las personas que cumplian con los requisitos legales vigentes, debian concurrir con
turno a las oficinas de ANSES para la realizacion del tramite que consistia en presentarse en
dicha dependencia con su calculo de la moratoria realizado y la primera cuota paga. Dicho
calculo se debia realizar a través de la pagina web de la AFIP. La complejidad y dificultad del
mismo hizo comun la recurrencia a gestores particulares para la realizacion de los tramites,
con variadas consecuencias asociadas a este hecho.

La complejidad del tramite, unido a intereses provinciales hace que la provincia de Mendoza
firme un convenio con la Administracion Nacional de la Seguridad Social (ANSES),
organismo de aplicacion de la ley antes mencionada, por el cual se establece que la



provincia realizara el tramite correspondiente a lo establecido en la Ley mencionada,
especificamente en cuanto a la aplicacién del art. 6° de la misma.

Una vez firmado el convenio con ANSES, la Legislatura Provincial sanciona la Ley N° 7.555
por medio de la cual se crea el PROGRAMA DE ASISTENCIA PREVISIONAL PROVINCIAL,
reglamentando la misma el Poder Ejecutivo a través del decreto N° 1682/2006.

En este sentido el objeto del Programa fue entonces: facilitar el acceso a la informacion, el
asesoramiento y la realizacién de todos los tramites pertinentes a su jubilacion en el marco
de la Ley N° 25.994.

De acuerdo a esto y para su implementacién concreta se establecieron acuerdos con los dos
organismos nacionales que intervenian necesariamente en la realizacién del tramite, a saber:
La Administracion Nacional de la Seguridad Social y la Administracién Federal de Ingresos
Publicos.

C- CONSIDERACIONES ESPECIFICAS ACERCA DE LA IMPLEMENTACION DEL
PROGRAMA

a- Analisis para el Desarrollo

El primer paso fue analizar experiencias comparadas a nivel nacional, dado que esta
operatoria fue adoptada por diversas provincias argentinas.

De este analisis se arribo a las siguientes conclusiones:

v' Se debia apuntar a una gestion coordinada con ANSeS y AFIP, dado que se requeria
de esos organismos tareas puntuales, excluyentes, para la realizacion del tramite.

v La cantidad de posibles beneficiarios en toda la provincia era importante, por lo que no
se podia trabajar con expedientes manuales, sino que el expediente manual seria el
soporte escrito de constancias legales, pero la forma de optimizar la gestion requeria
la creacion de legajos electronicos. Para ello se solicité al SINTYS la base de datos de
la provincia que contuviera el segmento que de acuerdo a las exigencias de la Ley,
seria objeto del programa. Los datos arrojados indicaban una poblacién objeto del
Programa de 55.000 mendocinos.

v' La Ley establecia tiempos delimitados/ limitados para la realizaciéon del tramite, con lo
cual se debia definir un procedimiento administrativo claro y desarrollar una
herramienta informatica que lo sustentare y lo hiciera posible. ElI programa de
Asistencia Previsional Provincial abre sus puertas al publico el 14 de agosto del afio
2006 y la vigencia de la Ley era hasta el 31/12/2006. Luego la misma fue prorrogada
hasta el 31 de abril del corriente afio.

De acuerdo a este diagnostico se conformé un grupo interdisciplinario de profesionales,
donde se establecio el esquema de trabajo, los manuales de procedimientos y los
lineamientos generales del software a desarrollar dentro del Gobierno de la provincia. Es
importante destacar que fue fundamental para la realizacion de todos los tramites y la gestion
de los mismos a través del sistema transaccional del PAP, que los organismos nacionales



con los cuales se debia trabajar en estrecha colaboracion tuviesen sus paginas web
desarrolladas y operativas, permitiendo la plena interoperatividad entre los distintos
organismos Yy jurisdicciones a través de dichas herramientas. La Internet en este caso fue
fundamental para el desarrollo de la operatoria ideada.

b- Descripcion del proceso de implementacion

El programa, desde el momento de su creacion por Ley, estipulaba la implementacién del
mismo en todo el territorio de la provincia, no obstante no se contaba con el personal
capacitado para la realizacién de la totalidad del tramite en todo el territorio provincial.

De acuerdo a esta problematica y dada la necesidad de llegar a todos los puntos del territorio
provincial, o al menos a la cabecera de cada uno de los municipios de la provincia, el
procedimiento debid contemplar estas restricciones y necesidades.

Se definieron 36 puestos de atencion: dos Centros de Informacion y Gestion Previsional, uno
ubicado en la Ciudad de Mendoza y otro en la Zona Sur de la Provincia, 18 oficinas por cada
uno de los municipios, 10 oficinas del Registro Civil de la provincia y 3 moviles que recorrian
las zonas alejadas.

En funcion de esto y dado, como se dijo, que el Programa se implementaria en todo el
territorio provincial, se definié usar una interfase Web de manera de poder operarlo desde
cualquier punto que se estableciera y al mismo tiempo se eliminaba la necesidad de instalar
software en los usuarios, lo que simultaneamente daba libertad para instalar y/o desinstalar
centros de trabajo en cualquier momento y lugar. El unico requisito importante era que se
contara con un acceso rapido a Internet.

El software “PAPP” se disefio y desarroll6 a medida con la herramienta Genexus, lo que nos
permitio realizar las pruebas en distintas plataformas de aplicacion y datos. La version en
produccién esta generada en Java y los datos administrados con UDB2 sobre un equipo IBM
AS400 perteneciente al Gobierno de la Provincia.

El sistema es parametrizable completamente: Desde la definicion de usuarios, roles y
permisos, hasta los centros de atencion con horarios y turnos diferenciados, las regionales
de AFIP intervinientes, los departamentos provinciales involucrados, objetos que se
incorporan, turnos de atencion, bancos disponibles, entre otros aspectos.

Cada usuario, en funcion de su perfil puede realizar alguna o todas las tareas que requiere la
gestion del PAPP, lo que puede ser modificado segun se requiera a medida que avanza la
ejecucion de programa.

Dada la amplitud territorial del Programa, ademas de la potencialidad de Internet, era
importante en este sentido cumplir con uno de los lineamientos del Gobierno Electrénico que
plantea la necesidad de combinar puntos Unicos de contacto presencial con puntos virtuales,
de manera de utilizar los primeros para asegurar el acceso y la simplicidad en la utilizacién
de los segundos.

En lineas generales el Sistema Informatico contemplo:



1- Otorgamiento de turnos
Se establecio que los turnos se podrian obtener de tres formas:

1) concurriendo personalmente a cada centro habilitado y el agente publico a través
del sistema, otorgaba el turno;

2) via telefénica a través de un 0800-call center, donde un operador reservaba en el
sistema el turno segun el centro mas adecuado a las necesidades del posible beneficiario;

3) directamente por Internet el beneficiario conseguia su turno a través la pagina
www.papp.mendoza.gov.ar y tenia la posibilidad de gestionarlo automaticamente.

Al momento de obtener el turno por cualquiera de estas posibilidades se informaba cuando y
donde concurrir y cual era la documentacion necesaria al momento de presentarse, como asi
también permitia imprimir la constancia del turno que emitia el sistema.

Uno de los aspectos fundamentales a tener en cuenta al momento del desarrollo del médulo
de turnos, fue que no existiera posibilidad de superposicion de turnos en una misma boca de
atencion, y por otra parte que el software brindara la posibilidad de elegir entre diversos
centros de atencion aquel que le resultara mas conveniente.
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2- Atencion personalizada de posibles beneficiarios
a- Inicio de Legajos:

Como se requeria la firma y presentacion personal del posible beneficiario, se definié una
interfaz que contemplara las distintas posibilidades que se iban a presentar, de manera que
una vez que el posible beneficiario se presentara a entregar la documentacion y firmar los
formularios, se realizaran todas las tareas necesarias de manera que éste no tuviera
necesidad de realizar ningun otro tramite, y que sodlo quedara a la espera de la comunicacion
oficial de que su jubilacion estaba otorgada. Esta comunicacion se realizaba a través de
ANSES.

En esta etapa el sistema permitia modificar los datos cargados al momento de la obtencién
del turno de manera que fueran consistentes con la documentacion que se presentaba.

En todo momento cada centro de atencion tenia disponibles los turnos que debia atender,
independientemente de la forma de obtenciéon de los mismos.

Asimismo se definieron algunos reportes auxiliares, como por ejemplo un listado de turnos
ordenado por apellido, lo que permitia encontrar facilmente a los posibles beneficiarios,
aunque concurrieran en horario distinto al establecido. El sistema permitia en todo momento
también evacuar consultas de cualquier beneficiario que se hubiese olvidado su turno a fin de
orientarlos nuevamente respecto al lugar, dia y horario que debian presentarse.

Al momento de firmar toda la documentacion se iniciaba tanto el legajo fisico como el legajo
electréonico individualizado con un numero unico que el sistema otorgaba y seria el que
tendria el tramite a lo largo de todo el proceso administrativo. Asimismo el legajo electrénico
contenia el numero de boca de atencion donde el mismos habia sido generado.

El legajo papel estaba compuesto por las fotocopias de su documento de identidad y demas
formularios requeridos de acuerdo al procedimiento, los cuales se generaban desde el
sistema, imprimiéndose los mismos con todos los datos llenos a fin de que el beneficiario
directamente procediera a la firma de los mismos.

En cuanto a los aspectos administrativos de cada boca, todas las establecidas en las oficinas
del Registro Civil de la Provincia, los Municipios y méviles, s6lo tenian la funcién de gestionar
turnos, iniciar legajos e informar acerca de los mismos, mientras que las demas tareas
necesarias para continuar y finalizar el tramite se encontraban concentradas en los Centros
de Informacion y Gestiéon Previsional.
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b- Informacioén al publico sobre el estado de su legajo

Una vez iniciado un legajo, éste tenia la opcidn de ser consultado y visualizar su recorrido
electronicamente. El sistema permitia que tanto los que se desempefiaban en el programa
como asi también el ciudadano que inicié su tramite a través del Programa, pudiese ver el
recorrido de su legajo y obtener las informaciones respectivas o realizar los reclamos por
demora que el ciudadano estimara convenientes.

Tanto los empleados del Programa como los interesados podian acceder electronicamente, a
través de su numero de documento, al legajo electrénico para conocer el estado en que se
encontraba la tramitacion administrativa.

Cabe destacar que ademas de la necesidad de una administracion agil y ordenada del
procedimiento, que evitara la acumulacién innecesaria de papeles y documentacion, estaba
presente desde la concepcidn del sistema, que éste posibilitara un control social por parte de
los interesados y que la informacion estuviese disponible de manera oportuna, ademas de
que el modo de informar fuese fiable.

Si bien para la administracion es un costo mostrar aquellos tramites que tuviesen demora,
seguiamos convencidos de que era una manera de que los posibles beneficiarios tuvieran la
informacién al alcance de la mano, que se trataba de una administracion transparente y que
actuaran los mismos como mecanismos de control social.

Los legajos formato papel, ni bien era iniciado el tramite, se archivaba como constancia legal
de los datos declarados por el ciudadano y respaldo por el subsidio solicitado, dado que el
Programa establecia la posibilidad de subsidiar la primera cuota de la moratoria a todas
aquellas personas que, mediante firma del formulario que revestia el caracter de declaracion
jurada, declarara recibir ingresos personales menores al monto de la canasta basica familiar.
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3- Gestion de Legajos

a- Solicitud y otorgamiento de la Clave Fiscal y la Acreditacion de Datos
Personales

Luego de iniciar el legajo y antes de proceder a realizar el calculo de la moratoria, se
necesitaban dos requisitos basicos y excluyentes para la continuidad del tramite. La
acreditacion de datos personales, que lo realizaba ANSES vy la solicitud y entrega de la clave
fiscal que realizaba AFIP.

El objetivo de transformarse la administracion en el propio gestor del ciudadano, y que el
mismo accediera a un solo lugar fisico para la realizacién del tramite y diversos sitios
virtuales para las consultas que estimara oportunas, radicaba en el reconocimiento del
derecho a relacionarse electronicamente, lo que suponia el desafio de que las
Administraciones se encontrasen relacionadas entre si a fin de simplificar los procedimientos,
desarrollando un alto grado de coordinacion y compromiso entre las mismas.

Las solicitudes de estos datos a ambos organismos se hacian via web, con listados que
contenian los datos personales basicos de las personas. Una vez que ambos organismos
generaban los datos correspondientes, se entregaba diariamente a la AFIP la copia de los
documentos de las personas al igual que en ANSES. AFIP diariamente entregaba las claves
fiscales que eran cargadas al sistema y a través de la pagina de ANSES se corroboraba que
los datos personales estuviesen acreditados en dicho organismo.

11



En este aspecto del sistema, normaba la concepcidn de colaboracién entre las
Administraciones Publicas para conseguir la plena interoperabilidad de los servicios a nivel
nacional y subnacional.

Cumplidos estos requisitos, el legajo electronico, electronicamente pasaba al area de
liquidaciones.
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b- Liquidacion de los legajos iniciados

Cuando todos los requerimientos para poder realizar la liquidacion de la moratoria de un
legajo se encontraban cumplidos, acreditacion de datos personales (ADP) y clave fiscal
(AFIP), dicho legajo se encontraba disponible para ser asignado electronicamente a un
usuagio que realizaba el céalculo de deuda de la persona, electrénicamente, via web de la
AFIP~.

Para ello el Coordinador del area de Liquidaciones visualizaba el stock total de los legajos
para liquidar y asignaba el legajo a uno de sus liquidadores, el que a partir de ese momento
tenia un nuevo legajo pendiente para liquidar.

% El calculo de la moratoria se realizaba a través de la pagina de AFIP mediante el SICAM: Sistema de

Informacién para Contribuyentes Auténomos y Monotributistas.
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La posibilidad de asignar los legajos electronicamente permitia introducir una serie de
controles internos sobre el stock de legajos asignados a cada liquidador. Por ejemplo
posibilitaba visualizar el stock total de legajos a liquidar, el motivo por el cual los mismos se
encontraban pendientes de liquidacion, medir el tiempo transcurrido entre la fecha en el cual
el legajo habia sido asignado y el momento en que el mismo estaba siendo consultado,
asimismo permitia procesar, a través de consultas parametrizables sobre el mismo sistema,
el rendimiento de los liquidadores, entre otros aspectos.

Como el sistema trabaja como un workflow y cada usuario tiene distintos perfiles, cada legajo
va pasando etapas y usuarios. En la etapa de liquidacién cada liquidador sé6lo contaba con el
permiso correspondiente para trabajar con los legajos que tenia asignados, no pudiendo
operar sobre legajos que tenia asignado otro liquidador. Si su supervisor lo consideraba
oportuno podia desafectar uno o mas de los legajos que tenia asignado el liquidador y
reasignarlo a otro liquidador.

Debido a que el proceso de liquidacidon era bastante complejo, se procedio a realizar en el
sistema un mddulo que solicitaba los datos necesarios (de aportes realizados, edad, fechas,
entre otros), los procesaba y emitia un reporte con la liquidacion sugerida para cada legajo
en particular, optimizando el proceso y reduciendo errores.

Finalizada la liquidacién del SICAM, se ingresaban los datos electronicamente al sitio

definido por ANSeS para esa tarea, quedando a la espera de la respuesta de éste ultimo
para continuar el proceso. Respuesta ésta que también se obtiene via web de ANSES.
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c- Pago de expedientes de subsidio

Cuando la liquidacion habia sido acordada por ANSeS, se procedia al armado de los
expedientes internos (cada expediente se generaba aproximadamente con 300 legajos) para
que la provincia abonara el pago de la primer cuota de moratoria de todas aquellas personas
que hubiesen solicitado el subsidio.

El software permitia realizar este trabajo, emitiendo los reportes pertinentes y armando los
correspondientes archivos, tanto para la imputacion contable como para el pago en el banco.
Toda esta documentacion, mas los formularios correspondientes a cada persona que
figuraba en el expediente formaban parte del expediente papel. Este proceso culminaba
cuando, una vez realizadas las registraciones pertinentes y el control de distintas areas
ministeriales, se procedia a realizar el depdsito bancario de las cuotas de la moratoria de las
personas cuya nomina obraba en el expediente de pago.

Especificamente el pago en el Banco se realizaba electronicamente, entregandose al banco
el soporte magnético que contenia las especificaciones necesarias para que los pagos se
efectuaran en los planes de moratoria de cada persona contenida en el expediente de pago y
los mismos fuesen validados de acuerdo a las exigencias que el sistema de AFIP requeria.

Para ello fue necesario establecer los contactos y realizar las gestiones pertinentes con la
entidad bancaria. A fin de poder realizar los depdsitos de manera electronica, masivamente,
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se trabajé en conjunto con el banco en cuanto a las especificaciones técnicas que dicho
soporte magnético tenia que contener a fin de poder operativizar esta forma de pago. Cabe
mencionar que las cuotas de la moratoria tenian vencimiento con lo cual implicaba
desarrollar mecanismos agiles de pago, como asi también que el expediente de pago
contuviera archivos electronicos sobre los cuales se autorizaba el pago a fin de acelerar los
diversos pasos administrativos que componian este proceso.
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4- Gerenciamiento

El sistema contaba con un modulo que permitia gestionar el proyecto en todo momento.
Analizar liquidaciones, atenciones a beneficiarios, armar expedientes de pago con legajos
liquidados y subsidiados, establecer pagos por produccién, totalizar el estado de los legajos
por tipo de situacién de acuerdo al procedimiento administrativo; obtener reportes, previa
parametrizacion, de los legajos liquidados y pendientes de liquidacion por boca de atencion,
solicitar reportes en cuanto cantidad de liquidaciones efectuadas por mes, por dia o por el
tiempo que se considerara, reporte de legajos generados correspondientes a pensionados
provinciales, entre otros.

Todos los reportes y archivos que se necesitaban generar para gestionar el proyecto y/o para
enviar a organismos externos estaban previstos y se generaban desde el sistema.

Cabe acotar que la gestion se hacia en linea lo que permitia un monitoreo constante de la
situaciéon de cada legajo en todo momento.
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5- Mantenimiento o configuracion

El software del PAPP tenia incorporado un apartado donde se realizaba la parametrizacion,
carga de datos, programacién de turnos y relaciones de objetos y usuarios de manera que el
sistema fuese operable completamente en el ambito del proyecto y soélo hacia falta
intervencion informatica cuando se requerian nuevos modulos o tareas no contemplados en
el software existente.

1- Guia, folletos e instructivos de los usuarios operativos y beneficiarios.

Se establecieron dos maneras fundamentales para guiar a los operadores del
sistema:

a- Mediante la redaccion de manuales adecuados a los diferentes tipos de
usuarios:

- El manual para el usuario beneficiario, el cual explicaba en pocos pasos y
de manera sencilla, como solicitar turnos via Web en los centros de
atencion y como consultar su tramite una vez que fue atendido e iniciado
el legajo.

- El manual para el usuario operativo o gestionador del sistema, en el cual
se explicaba paso a paso como actuaba el sistema en cada una de las
etapas y cuales eran los reportes y formularios que entregaba el mismo.
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b- Interaccion directa con el web master del sistema:

- Existia la posibilidad de realizar consultas o reclamos, ante la posibilidad
de que los usuarios accedieran a la pagina web del Programa y pudiesen
encontrarse en dificultades respecto a la operacion del sistema o referido a
consultas de tramites y documentacion a presentar.

2- Sintesis de los aspectos netamente informaticos del software

e Software desarrollo con Genexus. Aplicacién en produccion en JAVA con
DBMS UDB2 sobre un equipo AS400. (migrable casi automaticamente a otras
plataformas).

e Costo de mantenimiento muy bajo respecto a otras herramientas de
desarrollo.

e Disefado, desarrollado y mantenido integramente por profesionales del
Gobierno de la Provincia de Mendoza.

e EIl promedio usuarios concurrentes fue de 95. Habiendo llegado en plena
atenciéon de publico a los 160. Estos usuarios se encontraban distribuidos en
todo el territorio provincial.

e El tiempo de capacitacion a los usuarios fue muy corto, porque el sistema se
operaba de manera bastante intuitiva, por lo que se requeria una capacitacion
rapida y sencilla.

e Disponibilidad de los manuales de usuarios en linea en
www.papp.mendoza.gov.ar

e El software era adaptable a distintas realidades provinciales y proporcionaba
un monitoreo constante de cada tramite.

e Solo se necesitaba para su operacion un puesto de trabajo con acceso a
Internet.

e Cada posible beneficiario podia ya fuese telefonicamente o mediante Internet,
consultar el estado y el proceso que habia seguido su legajo en todo
momento.

CONCLUSION

Sin lugar a dudas que la eficiencia, democratizacion del servicio publico y la flexibilizacion
organizacional, son ingredientes basicos para la modernizacién del sector publico.

Sin embargo, se necesita de gestores comprometidos y proactivos para hacer visibles estas
grandes declaraciones de politicas generales. Esto a su vez conlleva la necesidad de crear
conciencia acerca de las potencialidades que tienen los gobiernos, haciendo uso, en el buen
sentido de la palabra, de los recursos humanos y tecnoldgicos que los Estados poseen.

El desafio mayor se presenta al interior de cada organizacion y de cada Estado, en el sentido

de buscar e implementar alternativas desmitificando el excesivo costo y la escasez de
personal.
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Las Administraciones Publicas de nuestros estados estan inmersas en contextos complejos y
condicionados estructuralmente, ya sea en aspectos politicos, sociales, econdmicos, sin
embargo el cambio se debe realizar intrinsecamente en lo que se refiere a los modos de
hacer y pensar de cada organizacion.

Esto es algo que todos sabemos y declaramos, no obstante, ahora se nos presentan
herramientas concretas como soluciones alternativas para hacer frente a los desafios, solo
tenemos que confiar en que la administracion publica lo puede hacer.

Las TICs han transformado las relaciones entre los ciudadanos y las organizaciones. Han
probado ser un instrumento idéneo para facilitar el acceso a la informacién y a los servicios
del Estado, integrar los distintos niveles de Administracion Publica, incrementar la
transparencia en la actividad del Estado, permitir canales de comunicacién alternativos al
papel bregando por la igualdad de derechos y condiciones en la tramitacidén electronica.

Por su parte la participacion de los ciudadanos se ve materializada al generarse nuevos
espacios de intercambio de informacién y opinidn entre éstos y el Estado.

La mejora de la gestion se presenta como un resultado concreto, cuyo estado actual se
muestra como un proceso gradual, pero también radical, permitiendo una escalabilidad
inimaginable en cuanto a la potencialidad que las TICs le pueden imprimir a los
procedimientos administrativos, mejorando la calidad de los mismos, la simplificacion, la
reduccién de costos y tiempos, entre tantos otros beneficios.

El Programa de Asistencia Previsional, creemos que ayudoé a difundir y concretar, el anhelo
de los gestores de prestar los servicios de los que somos responsables, de manera eficaz,
transparente, eficiente y disponible a los ciudadanos.

Como mencionamos al principio, si todos sabemos de que hablamos cuando nos referimos a
Gobierno electronico y tecnologias de la informacién y de la comunicacion, la descripcion de
experiencias concretas pueden parecer deslucidas ante desarrollos de grandes cuerpos
teoricos.

Sin embargo, humildemente creemos que, entendidos los lineamientos y principios del
Gobierno electronico y las TICs, la comunicacién de experiencias concretas, nos incentiva a
imaginar alternativas posibles de soluciones ante los conocidos problemas que enfrenta la
Administracién Publica en nuestros dias.

Estas experiencias apuntan al crecimiento y a la equidad en el acceso a los servicios de la
Administracion Publica, consolidando de esta manera el Estado Nacion.

En sintesis, los resultados logrados en el marco del Programa, permiten corroborar las ideas
esgrimidas precedentemente:

e Se generaron y finalizaron 45.000 tramites gratuitos.

e Se logro un alto nivel de coordinacion en cuanto al trabajo necesario para la
realizacién de los tramites en los niveles de gobierno nacional, provincial y
municipal.
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e El desarrollo electrénico del procedimiento administrativo posibilitod la gestion
agil y ordenada de los diversos tramites.

e La conexion en linea de todas las bocas de atencion permitié un alto grado de
desconcentracion de los tramites permitiendo llegar de esta manera a los
lugares mas alejados de la geografia provincial.

e Las consultas y seguimiento via web facilité el control concomitante,
sistematico y oportuno de los aspectos criticos del procedimiento.

e Se trabajé en equipos interdisciplinarios de licenciados, contadores, abogados
e ingenieros que desde el inicio idearon el procedimiento administrativo para
que este fuese desarrollado integramente en soporte informatico.

e La visualizacién de los datos de una unica manera permitid que el posible
beneficiario obtuviera la misma informacion en cualquier boca de atencion del
programa. Asimismo esto posibilitd que independientemente donde se
dirigiera el posible beneficiario iba a obtener informacion sobre su tramite,
dado que cualquier persona del programa que contase con el perfil de
atencion al publico u operador del call center podia informar sobre el estado
del legajo.

e Unido a esto permitié el control social por parte de los interesados y coadyuvo
a incrementar a la transparencia en la gestion publica.
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