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Prefacio

Las Administraciones Piblicas del siglo XXI se enfrentan a un cam-
bio en el esquema de relacién con los ciudadanos: de un esquema de
“Administracién - Administrado” se estd evolucionando a uno de “Ofe-
rente - Demandante de servicios”.

Este esquema estd caracterizado por un incremento en la exigencia
de calidad de los servicios prestados y de incorporacién de otros nuevos
servicios, en muchas ocasiones derivados de la irrupcion de las nuevas
tecnologias; todo ello sin olvidar la eficacia y eficiencia en costos. Este
fenémeno, especifico de las Administraciones Piblicas, se enmarca en
una evolucién mds amplia en la Sociedad que, tras pasar de la era In-
dustrial a la era de la Informacion, a lo largo del siglo XX, se encuentra
en plena transicién desde dicha era de la Informacién a la Sociedad del
Conocimiento.

En este escenario, las tecnologias de la informacién actidan como
catalizador del proceso, constituyendo un elemento imprescindible para
el funcionamiento de las organizaciones.

Con este medio de comunicacién entre el gobierno y los ciudadanos
se espera que mejore la atencién oficial de las necesidades, preocupa-
ciones y demandas de la gente.

Olga Myriam Kurtz

Maestria en Informética y Computacion
Facultad de Ciencias Econémicas
Universidad Nacional de Misiones
Posadas-Misiones, Argentina, Junio de 2005.

Palabras Claves
Centro Tecnoldgico de Atencién al Ciudadano; Tecnologias de la
Informacién y Comunicacién.
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Formulacién del Proyecto

CTAC






Capitulo 1

Desarrollo de la Formulacion
del Proyecto

Denominacién del Proyecto

Sumario Ejecutivo

En el marco del Plan Integral de Modernizacién del Sector Ptblico Pro-
vincial, una de las premisas es que todo proceso administrativo debe
estar dirigido a beneficiar directamente a la ciudadanfa. El accionar de
la administraciéon y de sus agentes tiene que orientarse fundamental-
mente a ofrecer un servicio piblico de calidad, oportuno y transparente.
Los destinatarios de los servicios deben ser considerados como “clientes
preferenciales” con derecho a obtener una respuesta satisfactoria a sus
necesidades y expectativas.

El presente proyecto tiene el propdsito de proponer un plan meto-
dolégico para la puesta en funcionamiento de “Centros Tecnolégicos de
Atencién al Ciudadano” (CTAC), con dos objetivos: como una nueva
opcion en la entrega de los servicios, en la participacién y la coopera-
cién ciudadana, y como incentivador que favorezca la penetracién de
las nuevas tecnologias en la provincia y su puesta a disposicién de to-
dos los grupos sociales, colaborando con la disminuciéon de la brecha
digital.

Instalados en puntos de concentracién ciudadana, tratando de cu-
brir la totalidad de la provincia, este es un nuevo servicio de atencién
personalizada y presencial, con tendencia a concentrar en un mismo
espacio la atencién de todas las demandas de los ciudadanos y la tra-
mitacién directa de las gestiones administrativas més comunes, las que
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4 Desarrollo de la Formulaciéon del Proyecto

actualmente se encuentran dispersas en los diferentes organismos del
Gobierno Provincial.

Este proyecto es una actividad que forma parte del Plan Estratégico
de Desarrollo del Gobierno Electrénico en la Provincia de Misiones. Su
principal objetivo es brindar un servicio con mayor calidad a los ciuda-
danos, clasificindose como una actividad de Gobierno Electrénico tipo
G2C (Gobierno a Ciudadanos) y G2E (Gobierno a sus Empleados);
pero con el soporte que se brindard a las PyMEs también cubrira los
aspectos de una actividad G2B (Gobierno a Negocios), y con la inte-

rrelacion entre los municipios cubre las actividades G2G (Gobierno a
Gobierno).
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Diagnéstico de la Situacion Actual

Estado de Situacion

Hoy no escapa a la atencién de las administraciones piblicas que uno
de los puntos mads débiles en su relacién con la comunidad, son las
oficinas de atencion al publico.

Generalmente, estas oficinas no pasan de ser simplemente un mos-
trador al frente de las organizaciones donde se atiende a las demandas
de servicios en una forma precaria y con un bajo nivel de organizacién.

Los agentes de la administracion afectados a las tareas de atencion,
por lo general son aquellos que no estdn calificados para tareas mas
complejas, y su falta de formacién en atencién al piblico se traduce en
la mala percepcién que tienen los ciudadanos de las administraciones
publicas.

La administracion publica histéricamente se ha caracterizado por
tener una imagen burocrdtica, en la que los tiempos de ejecucién de
los procesos son muy diferentes a las necesidades de la sociedad. La
burocracia estatal suele moverse a un paso lento y engorroso, mientras
que las decisiones y acciones de la sociedad son en tiempo real.

Por otro lado, esta suma de tiempos se ve incrementada por el des-
conocimiento de los usuarios de los procedimientos, requisitos previos
y circuito de los procesos, que llevan a realizar interminables peregri-
naciones por los distintos actores responsables de resolver los requeri-
mientos de los ciudadanos.

La complejidad de la Administracién Piblica es en si misma uno de
los problemas que debe enfrentar el ciudadano, del que se espera que
conozca la organizacion interna, y sobre el que se carga la responsabili-
dad de comunicarse con todos los entes que participan en la resolucién
de los tramites, cuando la situacién deberia darse en sentido inverso.

Actividades que son relativamente simples, como habilitar un ne-
gocio, vender una casa o inscribir un nacimiento se vuelven una si-
tuacién enmaranada y compleja para el ciudadano, ya que requieren
interactuar con distintos organismos piblicos que requieren formularios
y documentos de diversa indole, al tiempo que se obliga al ciudadano
a “descubrir” la oficina correcta para cada tramite especifico.

A estas situaciones debe sumarse la interaccién humana entre los
ciudadanos que requieren acciones del gobierno, y los funcionarios res-
ponsables de brindar las soluciones; siendo muchas veces este punto de
contacto ciudadano/estado un factor de “roce” conflictivo cuando la
calidad de atencién o servicio brindados no alcanzan las expectativas
de los demandantes.

Otro factor que pesa sobre los ciudadanos, es la falta de oficinas dis-
tribuidas estratégicamente en la geografia provincial, o en el peor de los
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casos, un tramite que sélo puede ser realizado en una tnica oficina que
generalmente estd ubicada en la ciudad capital. Esto obliga al interesa-
do a trasladarse desde su domicilio hasta la oficina prestadora, muchas
veces sin conocer los requisitos previos para realizarlo, obligdndolo a
repetir el viaje por no disponer de la documentacién obligatoria.

Si bien los horarios de atencién al publico son amplios, si el ciuda-
dano debe viajar de un punto a otro de la provincia, o si los tiempos
para completar el tramite se agotan antes del cierre de las oficinas de
atencion, éste se ve obligado a realizar un nuevo traslado con el consi-
guiente gasto de dinero que insume el viaje y los tiempos dedicados al
mismo.

La crisis por la que atraviesan las administraciones, suma otro fac-
tor negativo a la prestacién adecuada de los servicios, ya que la falta
de insumos muchas veces impide contar con los formularios que son
exigidos a los usuarios para iniciar sus tramites; y mucho menos dispo-
ner de instrucciones claras para facilitar la confeccién correcta de los
formularios y eliminar asf los tiempos insumidos en la correccién de los
errores en su llenado.

Es necesario entonces, definir una nueva metodologia de prestacion
de servicios, que permita a los interesados conocer cabalmente el lugar,
los requisitos previos, los costos, y toda informacién relevante para
iniciar un tramite ante la administracion piblica.

Los Centros Tecnoldgicos de Atencién al Ciudadano, son una solu-
cién para concentrar en un lugar estratégico una oficina polifuncional
que representa en un unico punto a toda la organizacién de la Ad-
ministraciéon Piblica, y a la vez un medio de promocién de las nuevas
tecnologias por parte de la administracién de la provincia que contribu-
ye a la inclusién social y al desarrollo de la Sociedad de la Informacién.

Sintesis de la Situacién Actual
e Largas colas de ciudadanos requiriendo servicios piblicos.

e Horarios de atenciéon de “medio dia” en las oficinas piblicas.
e Tramites que se realizan exclusivamente en determinadas oficinas.

e Los ciudadanos deben trasladarse hasta las oficinas que prestan
los servicios.

e Informacion incorrecta o incompleta acerca de los requisitos para
realizar tramites.

e Falta de estdandares aplicados a la prestacion de servicios.

e Malas condiciones de los ambientes fisicos donde se prestan los
Servicios.
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e Separacién geogréfica de las distintas oficinas del estado provin-
cial generando mayor costo y la disconformidad del ciudadano.

e Falta de funcionamiento integrado entre las distintas delegaciones
del estado Provincial impidiendo agilizar los tramites iniciados
por el ciudadano.

e Falta de motivacién de los empleados.

e Falta de entendimiento o percepcién sobre el real valor del buen
uso de las nuevas tecnologfas.
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Identificacion FODA

Figural-1 Identificacion FODA.
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Fundamentacion de la Eleccién del
Proyecto

Argumentacién de las Acciones

La propuesta de modernizacion estd presidida por la idea de que las re-
laciones cldsicas de “subordinacién” existentes entre administracion y
administrados deben ser reemplazadas por una nueva concepcién de ca-
racter igualitario en la que administracién es, basicamente, un servicio
y el ciudadano su cliente.

Se trata entonces de una nueva visién de la administracién que sig-
nifica un cambio de perspectiva muy importante en el funcionamiento
de las organizaciones y una modificacién sustantiva en la calidad de la
interaccion entre los miembros de la sociedad y la administracién.

En efecto, esta nueva visién implica que los organismos publicos de-
ben redisenarse a partir del punto de vista de los ciudadanos, quienes no
pueden seguir siendo considerados por la administracién como “sibdi-
tos”, usuarios “forzosos” o simplemente como un expediente. La nueva
cultura organizativa a impulsar debe considerar a los destinatarios de
los servicios como verdaderos clientes, con necesidades y expectativas
a satisfacer.

La solucién a la problemédtica planteada es realizar una reingenieria
de los procesos administrativos, llevando la prestacién de los servicios al
lugar de residencia de los ciudadanos, y a través de una “ventanilla tini-
ca” brindar el acceso a todos los servicios administrativos del Estado.
Esta solucién tomard la forma de Centros de Atencién al Ciudadano
con puestos de trabajo polifuncionales ubicados estratégicamente en la
geografia provincial.

Para concretar este objetivo serd necesario disenar un nuevo esque-
ma de telecomunicaciones, que interconecte todos los municipios de la
provincia; y llevar adelante un plan de inversiones en tecnologia para
asegurar que todos los centros de atencién estén interconectados a la
red Internet en igualdad de condiciones.

La vision politica de apoyar el crecimiento de la provincia aplicando
las Nuevas Tecnologias para mejorar la calidad de los servicios desti-
nados a los ciudadanos, asi como también fortalecer el comercio y la
gestion interna, crea un escenario 6ptimo para la viabilidad de este
proyecto.
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Vision

La Vision del Gobierno de Misiones

En Junio del ano 2003, en oportunidad de la presentacion del proyecto
de Gobierno Electrénico a la sociedad de la Provincia de Misiones,

el Gobernador Carlos Rovira firma el convenio de cooperacién con el
Estado de Bahia, Repiblica de Brasil.

Tomando como base la experiencia previa realizada en organismos
ptblicos de atencion masiva y la presentacién por parte de las autori-
dades del Brasil del Proyecto “S.A.C.”, la Provincia de Misiones define
su vision acerca de la modalidad de la entrega de servicios piblicos a
los ciudadanos.

En Diciembre del ano 2005, la prestacién de los servicios
publicos serd realizada en Centros Tecnolégicos de Atencién
al Ciudadano.

Los CTAC tendrén la forma de puestos de atencién polifuncionales,
donde un agente de la administracion atendera cualquier demanda de
servicios, proveerd la mejor calidad de informacién y resolverd en un
tnico punto los tramites asociados a los servicios.

Los CTAC estaran ubicados en puntos estratégicos de concentracion
de la sociedad, y habra puestos de atenciéon méviles para llegar con
los servicios a las ciudades que no dispongan de infraestructura para
instalaciones permanentes.

La formacion de los habitantes de una provincia es otro de los fac-
tores clave que condiciona la penetracion de las Tecnologias de la In-
formaciéon y Comunicaciones; los CTAC ubicados en distintos puntos
de la provincia como espacios de acceso gratuito a la Internet tendran
como misién también la capacitacion del habitante misionero, dar a
conocer la Internet y ensenar “para qué” puede utilizarla, permitién-
dole innovar en productos, servicios y aplicaciones, teniendo como fin
iltimo que el mismo ciudadano gestione sus propios tramites.
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Objetivos

Objetivo General

Mejorar la calidad de la prestacién de servicios publicos a la sociedad
de la Provincia de Misiones.

Objetivos Especificos

Atender con los mejores estdndares de calidad a las demandas de
servicios publicos de los ciudadanos.

Eliminar las colas frente a los mostradores a la espera de la en-
trega de un servicio.

Atender en un unico puesto de trabajo cualquier trdmite que
demanden los ciudadanos.

Cubrir la mayor cantidad de drea geografica de la Provincia, con
puestos de atencién distribuidos estratégicamente, y con equipos
de atencién moviles.

Disminuir la brecha digital, facilitando la inclusién de la ciudada-
nia, permitiendo el acceso a las TICs en los centros de atencién.

Fortalecer las relaciones entre la Ciudadanfa, Empresas y el Es-
tado.

Mejorar la eficiencia de los empleados, la satisfaccién laboral, y
la productividad laboral.

Eliminar las distancias fisicas y los tiempos improductivos, pro-
piciando la creacién de “servicios virtuales” soportados por las
TICs.
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Metas e Indicadores de Gestion

Resultados que se Espera Alcanzar

De acuerdo a los objetivos planteados, se espera alcanzar las siguientes
Metas:

| META
Mejora de la Calidad de

| OBJETIVO
Los

| INDICADOR |
1- Cantidad de Centros

ciudadanos son

Prestacion de Servicios.

atendidos en puestos de
trabajo polifuncionales
o “ventanillas tnicas”,

instalados en  pun-
tos estratégicamente
distribuidos.

de Atencién instalados.
2- Cantidad de ciudada-
nos atendidos.

3- Cantidad de tramites
resueltos en los Centros
de Atencién.

Crecimiento del Comer-
cio con Apoyo a las
PyMES.

Los productores de bie-
nes y servicios utilizan
los Centros de Atencién
como apoyo para ga-
nar mercados para sus
productos utilizando el
sitio de la Subsecreta-
ria de Comercio Exte-
rior, cierran contratos y
desarrollan el comercio
electrénico.

1- Cantidad de PyMEs
atendidas.

2- Cantidad de ofertas
publicadas.

3- Cantidad de contra-
tos cerrados.

Reingenieria de Proce-
SOS.

En el dmbito adminis-
trativo, las TICs permi-
ten incrementar la capa-
cidad de procesamien-
to de los aparatos bu-
rocraticos, al posibili-
tar reorganizar los flu-
jos de trabajo reempla-
zando procesos manua-
les, acelerando la circu-
lacién, mejorando la co-
laboracién y la comuni-
cacién, con el fin tulti-
mo de reducir el aca-
rreo, archivo y, en gene-
ral,el uso de papeles.

1- Tiempo promedio de
resolucién del tramite.
2- Costo promedio de
cada tramite.
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| META

OBJETIVO

| INDICADOR

Sistemas Integrados.

Gestién optimizada de
la informacién, compar-
tiendo y accediendo a la
informacién, estandari-
zando la forma de tra-
bajar, con el fin de po-
der atender las necesi-
dades de la sociedad a

3

través de una “ventani-

Ila dnica”.

1- Nivel de eficiencia y
eficacia con que los cen-
tros dan soluciones a las
necesidades del ciuda-
dano.

2- Nivel de informacién
oportuna para las tomas
de decisiones.

Nueva Cultura Admi-

nistrativa.

Las
publicas deben desarro-

organizaciones

llar un nuevo modelo

de gestion orientado
hacia la instrumen-
tacién de  politicas,

objetivos, metas y re-
sultados que privilegien
la satisfaccién de los
ciudadanos.

1- Nivel de satisfaccion
del ciudadano.

Promocién de las Nue-
vas Tecnologfas.

La Sociedad en su con-
junto debe conocer la
Internet y saber “para
que” sirve.

1- Cantidad de servicios
utilizados por los ciuda-
danos.
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Normativa

Entorno Legal

Las normas legales provinciales sobre las que se soporta la implemen-
tacion de este proyecto son:

Decreto Nacional N° 554/97: Declara de Interés Nacional el
acceso de los habitantes a la red mundial Internet, en condiciones
sociales y geogréficas equitativas.

Decreto Nacional N° 1279/97: Declara que la Internet se
encuentra comprendida en la garantia constitucional que ampara
la libertad de expresion.

Decreto Nacional IN° 252/00: Crea el Programa Nacional
para la Sociedad de la Informacién. Abarca al Programa argen-
tin@internet.todos (CTC, Internet 2).

Decreto Provincial N° 1369/1999: Establece que el Centro
de Cémputos de la Provincia de Misiones sera el tinico prestador
de servicios de la Internet para la Administracién Central.

Decreto Provincial N° 929/2000: Crea el Programa El Es-
tado al Servicio del Ciudadano.

Decreto Provincial N° 1360/2000: Crea el Programa Infor-
matico Provincial.

Decreto Provincial N° 173/2003: Define la visién del gobier-
no acerca del Gobierno Electrénico y establece los criterios de
evaluacién para aptitud de su desarrollo.
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Estandares Basicos

Determinacion de los Estandares Aplicables

Para que una organizacion sea reconocida por la calidad de servicios,
los debe prestar con eficacia, con metodologia y sistemédticamente, den-
tro de una norma que asegure al usuario la garantia de los servicios
recibidos.

Cuando se presta un servicio de gobierno, se lo hace para satisfacer
las necesidades de los ciudadanos. Los requisitos que lo rigen, gene-
ralmente se traducen en una lista de especificaciones. Sin embargo,
las especificaciones técnicas no pueden, por si solas, garantizar que se
cumplirdn de manera efectiva los requisitos establecidos, ya que pueden
producirse deficiencias en las propias especificaciones o en el sistema
organizativo establecido para disenar y realizar el servicio.

Para garantizar la calidad de los servicios que prestardn los Centros
Tecnoldgicos de Atencién al Ciudadano se adoptardn las normas ISO
9004-2 e ISO 9004-4 que establecen las directrices relativas a los factores
técnicos, administrativos y humanos.

Se establecerd una estrategia de mejora constante de la calidad de
los servicios, teniendo a las normas ISO 9004-2 e ISO 9004-4 como base
para lograr la certificacién en calidad de servicios.
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Politicas de Acceso a las TICs

Acciones Especificas

El despliegue masivo de las tecnologias de la informacién y comunica-
cién (TICs) en el sector publico argentino comenz6 hacia los inicios de
la década del noventa, casi totalmente focalizada en el nivel central.

Apoyado por financiamiento externo, el Gobierno Nacional en pri-
mera instancia y los niveles provinciales después, iniciaron un proceso
de incorporacién tecnolégico a los programas de fortalecimiento insti-
tucional.

La situacién geopolitica de la Provincia de Misiones la caracteriza
por ser una de las provincias més marginales en el ambito nacional.
Su geograffa y su exposicion a fronteras internacionales con paifses li-
mitrofes es un hecho que condiciona el desarrollo de politicas de alcance
masivo.

No obstante, hay iniciativas nacionales y locales que pueden favore-
cer a elevar el nivel de acceso de la poblacién a las TICs. Es necesario
fortalecer estas iniciativas y desarrollarlas para lograr el objetivo de
disminuir la brecha digital existente.

Entre las acciones del gobierno nacional, se destacan:

e Resolucién de la Secretaria de Comunicaciones N° 2814 /97:
Aprueba los precios de acceso a la Red de Telefonia Piblica en
la modalidad “0610” de llamada a la Internet.

e Resolucién de la Secretaria de Comunicaciones 75/03:
Permite el acceso de las localidades ubicadas a una distancia de
entre 30 y 55 kilémetros a la Internet (dial up) a un valor pro-
mocionado. Modalidad “0611” de llamada a la Internet.

e Resolucién de la Secretaria para la Tecnologia, la Ciencia
y la Innovacién Productiva (SETCIP) N° 095/00: Crea el
Proyecto Argentina Digital (PAD), con el objetivo de facilitar
y mejorar el acceso de la poblacién a la tecnologia informética.
En su primera fase, estd soportado en una linea de crédito del
Banco de la Nacién Argentina para financiar, con tasas y plazos
promocionales, hasta 1.000.000 de computadoras personales de
iltima generacién e impresoras, con su respectiva conexién a la
Internet y una capacitacién bésica.

e La Secretaria de Comunicaciones ha dispuesto, para aque-
llos ciudadanos que no puedan acceder a la PC en el hogar, la
habilitacién de los Centros Piiblicos gratuitos de uso de PC e
Internet.
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Las acciones del gobierno provincial, que se desarrollaron son:

e La contratacion del servicio “Centrex” a la empresa prestadora de
telefonia. Esta accién permite realizar llamadas telefénicas entre
lineas de la administracién piblica sin costo. De esta manera,
se favoreci6 el acceso discado a la Internet sin costo a todas las
computadoras de la administraciéon piblica, escuelas, hospitales,
fuerzas de seguridad, municipios, etc. En otro aspecto, se am-
pli6 la cobertura del servicio Centrex que originalmente estaba
limitado al drea urbana, a toda la extension de la provincia a un
costo preferencial.

La Argentina en general, y cada una de las regiones en particular,
presenta altos niveles de conectividad y de desarrollo de las comunica-
ciones. Este elemento significa una importante base a partir de la cual
desplegar las TICs, sin que en el corto plazo sea un obstaculo insalvable
la escasa disponibilidad de recursos.

Este es un escenario sumamente favorable para delinear una po-
litica de acceso masivo ya que la oferta del servicio se trasladard a
las localidades del interior que actualmente no disponen del servicio,
propiciando asf la creacién de “centros de acceso” patrocinados por el
estado provincial.
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Beneficios y Politicas de Difusién

Beneficios que Brinda el Proyecto

Los beneficios que aporta esta nueva opcién de servicios al ciudadano,
son:

e Eliminacién de los costos de movilidad de los ciudadanos, unifi-
cando todos los tramites del gobierno a través de una sola puerta
de ingreso.

e Mejor calidad de los servicios que el Estado provee a los ciuda-
danos y reducciéon de costos operativos.

e Flexibilidad en los horarios de atencién al piblico, al disponer
de sistemas de 7x24x365, que no estdn sujetos a los horarios de
funcionamiento de las oficinas ptiiblicas.

e Mayor transparencia y més control directo de los ciudadanos so-
bre los actos de gobierno.

e Cooperacion entre las gestiones priblicas, privadas y sociales para
satisfacer las demandas de la ciudadanfa y lograr el bien comun.

e Elevaciéon de la calidad del empleo piblico y perfeccionamien-
to de los instrumentos de capacitacién con el fin de potenciar
las competencias laborales de los trabajadores con el objetivo de
brindar una mejor atencién y servicio al ciudadano en un marco
de cooperacion y participacion.

Mecanismos de Difusién y Promocién

Los beneficios de esta nueva modalidad de servicio a la ciudadania
requerirdn de una politica de difusién que utilice los medios oficiales
como el canal de televisién y las radios para informar y concientizar a
la sociedad acerca de la disponibilidad y facilidades en la utilizacién de
los servicios ofrecidos.

La realizacién de presentaciones demostrativas, encuentros y au-
diencias piblicas con los usuarios en los distintos puntos de la geogra-
fia provincial, serdn de particular importancia para transmitir la visién
del proyecto, y conocer la percepcién de la sociedad acerca del objetivo
principal de mejorar la relacién Estado-Ciudadano.

Es necesario desarrollar un plan especifico de difusién y socializa-
cién de los beneficios, involucrando a los distintos organismos en la
identificacién de sus acciones mds exitosas y sobre las que se desea
enfatizar.
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Marco Institucional

Estructura Organizacional

Por medio de los Decretos provinciales 929/2000, 1390,/2000 y 173/2003
se define el marco institucional dentro del cual se desarrollard el Go-
bierno Electrénico en la provincia.

El Decreto 929/2000 crea el Programa “El Estado al Servicio del
Ciudadano”, que tendrd por objeto instrumentar la participacion del
ciudadano ante los archivos administrativos del Poder Ejecutivo Pro-
vincial y de los entes piblicos. Establece que la Subsecretaria Legal y
Técnica dependiente de la Secretaria de Estado General y de Coordi-
nacién de Gabinete tendrd a su cargo la implementacién del programa,
que comprende entre otros aspectos, organizar y brindar asistencia téc-
nica y capacitacién a los organismos y cumplird el rol de coordinacién
del programa.

Asimismo, se crea la “Comisién para la aplicacién del programa El
Estado al Servicio del Ciudadano”, integrado por representantes de los
siguientes organismos administrativos:

e Secretarfa de Estado General y de Coordinacién de Gabinete -
Subsecretaria Legal y Técnica.

e Secretarfa de Estado General y de Coordinaciéon de Gabinete -
Coordinacién y Relaciones Institucionales.

e Ministerio del Agro y la Produccién - Reconversién y Diversifi-
caciéon Agropecuaria.

e Ministerio de Salud Publica - Subsecretario de Salud Piblica.
e Ministerio de Educacién - Subsecretario de Educacion.

e Ministerio de Bienestar Social de la Mujer y de la Juventud -
Subsecretaria de la Mujer y de la Familia.

e Secretarfa de Estado de Hacienda y Finanzas - Subsecretario de
Hacienda y Finanzas.

e Ministerio de Gobierno - Subsecretario de Relaciones con la Co-
munidad.

e Ministerio de Ecologia y Recursos Naturales Renovables - Subse-
cretario de Ecologia y Recursos Naturales Renovables.

El Decreto 173/2003 crea el Consejo Consultivo del Gobierno Elec-
trénico con un responsable de esta temédtica por cada organizacion
publica. Establece que el Sistema de Informacién Provincial (SIPro)
y el Organismo Provincial de Tecnologias de la Informacién (OPTI)
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definiran los estandares aplicables, controlaran la prestacién de los ser-
vicios del Gobierno Electrénico en cuanto a formato, actualizacién,
pertinencia de la informacion, y otras que la estandarizacién determine
como de mayor calidad para responder a una eficaz interactividad con
el ciudadano.

En cuanto a la implementacién especifica de este proyecto, se pro-
ponen nuevos actores a los ya establecidos por las normativas citadas,
como ser:

e Secretarfa de Estado General y de Coordinaciéon de Gabinete -
Subsecretaria de Coordinaciéon y Relaciones Institucionales.

e Ministerio de Gobierno - Subsecretario de Asuntos Municipales.

e Ministerio de Hacienda, Finanzas, Obras y Servicios Publicos -
Direccion General de Redes de Comunicacién e Informdtica.

e Subsecretaria Legal y Técnica - Direccién General Coordinacion
Sector Piblico-Direccién Desarrollo Personal.

e Municipalidades de la provincia.
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De esta manera se construye el siguiente organigrama institucional:

Comisién para la aplicacion
del ma
“El Estado al Servicio del Ciudadano "

Direccién Desarrollo Personal

Figural-2 Esquema Institucional.
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Grupos de Trabajo

Esquema de Participacion

e Poder Ejecutivo:

En el rol de promover activamente el uso de las TIC’s en su d&mbito
para la mejora de la comunicacién con la ciudadanfa, y generar un
circulo virtuoso de participacion que, a su vez, pueda reforzar la eficacia
y eficiencia de la funcién de gobierno.

e Comisién para la aplicacién del Programa “El Estado al
Servicio del Ciudadano”:

En el rol del establecimiento de los lineamientos generales, criterios,
pautas y modalidades para la implementaciéon del programa.

Realizard la evaluacion final de los informes de avance del programa
y las recomendaciones que considere pertinentes para su perfecciona-
miento; establecerd los acuerdos con los organismos involucrados en el
mencionado programa.

e Secretaria de Estado General y de Coordinacién de Ga-
binete:

Desempenard el rol de controlar el cumplimiento de lo establecido
en el Decreto 173/03 con la asistencia de la Subsecretaria de Coordi-
nacién y Relaciones Institucionales; valorando los incumplimientos o
infracciones producidas.

e Consejo Consultivo del Gobierno Electrénico:

Tendra el rol de responsable de esta temédtica por cada organiza-
cién publica definida en el dmbito del Poder Ejecutivo, y otras que
manifiesten su interés en participar de este proceso del sector piblico,
municipal, institucional o no gubernamental.

e Organismo Provincial de Tecnologias de la Informacién
(OPTI):

Establecera los estdndares tecnolégicos y una coordinacién que pro-
picie la “ventanilla inica” para los servicios, e integraciéon de las inter-
faces y bases de datos que faciliten la accesibilidad a la informacién y la
interaccién con la demanda, es decir sitios de verdadera interactividad
y transaccionalidad con el ciudadano.
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e Ministerios:

En cada Jurisdiccién se organizaran las instancias técnicas y de re-
cursos para desarrollar y atender los servicios definidos en el articulo

1ro. del Decreto 173/03 en concordancia con los lineamientos recomen-
dados por el OPTI.

e Subsecretaria de Asuntos Municipales:

Coordinard las acciones con las municipalidades de toda la provin-
cia.

e Direcciéon General de Redes de Comunicacién e Infor-
matica:

Administrard y mantendrd la conectividad en todos los centros de
atencion al ciudadano.

e Direccion Desarrollo Personal:

Tendra a su cargo las tareas de desarrollar estrategias de capacita-
cién y sensibilizacién acerca del papel de las nuevas tecnologias de la
informacion e Internet y de internalizacién por parte de toda la orga-
nizaciéon. Tendrd a su cargo la formacién de los agentes en la nueva
cultura administrativa, tanto en el drea central como a los agentes en-
cargados de atender al piblico en los nodos distribuidos en toda la
provincia.

e Municipalidades de la Provincia:

Tendran bajo su responsabilidad el establecimiento de las modali-
dades para la puesta en funcionamiento del Centro de Atencién al Ciu-
dadano, aportaran con agentes publicos y recursos propios (mediante
la firma del correspondiente convenio). Asimismo, coordinardn sus ac-
ciones con la Comisién para la aplicacién del Programa “El Estado al
Servicio del Ciudadano” de la provincia, con el fin de mantenerse bajo
los lineamientos generales; realizaran informes de avance del programa
y realizardn las recomendaciones que consideren pertinentes para su
perfeccionamiento.
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Cronograma de Actividades
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Esquema Operativo

Método de Ejecucion del Proyecto

e Actividad: Definicién del plan de implementacién.

Anslisis de los indicadores socioeconémicos para determinar las ciu-
dades candidatas. Determinacién de las tareas que conformen el plan
de accién. Asignacién de los recursos y los tiempos de ejecucién. Iden-
tificacion de las tareas criticas. Determinacién de los grupos de tra-
bajo. Asignacién de las tareas a los grupos de trabajo. Elaboracién
del cronograma de entrevistas con las fuerzas politicas de las ciudades
candidatas.

e Actividad: Acuerdos politicos (intendencias).

Comunicacién del proyecto a los representantes de las ciudades can-
didatas. Reuniones de trabajo con los intendentes y fuerzas politicas
de los municipios. Firma de las cartas de compromiso con los repre-
sentantes.

e Actividad: Diseno/Implementacién de los sistemas de so-
porte.

Relevamiento, diagnéstico y elaboracién del plan de integracién de
sistemas. Disenio de las interfaces de integracién y determinacién del
entorno tecnolégico de implementacion. Desarrollo de las interfaces de
integracién. Actualizacién de los sistemas. Integracién de los sistemas.
Instalacién de los sistemas en los CTAC. Prueba de desempeno. De-
terminacién de los indicadores de control. Ejecucion de las mediciones
de control. Analisis de los indicadores. Conclusiones. Elaboracién del
plan de adecuacién de sistemas. Adecuacién de los sistemas.

e Actividad: Determinacién y adecuacién de los espacios fisi-
cos.

Determinacién de las necesidades especificas de entornos fisicos.
Identificacién espacios alternativos. Acuerdos/contratos de toma de
posesion de los espacios. Adecuacion/construccion de los edificios.

e Actividad: Instalacion del Sistema de comunicaciones.

Determinacién del plan de comunicaciones. Andlisis de las dreas
de cobertura geografica, (ver la figura 1-4, de la pdgina 26). Determi-
nacién de las necesidades de telecomunicaciones especificas para cada
nodo. Elaboracién de los requerimientos técnicos. Acuerdos con las
prestadoras de soporte de telecomunicaciones. Instalacion de los siste-
mas de comunicaciones en los espacios fisicos establecidos.
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Ciudades de la Provincia de Misiones
con mayor concentracian demografica

Figural-4 Area de Cobertura de Comunicaciones.

e Actividad: Adquisicién del soporte fisico.

Determinacién de las necesidades de tecnologia y mobiliario. Elabo-
racién de las especificaciones. Adquisicién de los equipos de informética
y muebles de oficina. Instalacién del equipamiento.

e Actividad: Seleccién y Capacitacién del personal.

Definicién del perfil necesario para los puestos de atencién. Convo-
catoria a candidatos. Entrevistas de seleccién/contratacién. Elabora-
cién del plan de capacitacién. Capacitacion del personal.

e Actividad: Prueba piloto.

Determinacién de un CTAC para la realizacién de la prueba. De-
terminacién de los indicadores de control. Habilitacién del Centro de
Atencién al publico. Ejecucion de las mediciones de control. Anélisis
de los indicadores. Conclusiones. Elaboracién del plan de adecuacion
de procesos. Adecuacion de los procesos.
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Recursos

Fuentes de Financiaciéon

El proyecto de los Centros de Atencién serd financiado con los recursos
propios del tesoro provincial.

El personal destinado a la atencién de los centros provendra de
la misma administracién publica, el que serd especialmente capacitado
para cumplir los roles en los distintos puestos de trabajo de los Centros.

Los gastos de inversién en tecnologia y adecuacién edilicia de los
Centros serdn afrontados con el presupuesto provincial.

El plan de comunicaciones serd encuadrado dentro del contrato de
prestacion de servicios de la empresa de comunicaciones, la que deberd
presentar las distintas configuraciones de los esquemas de conectividad,
de acuerdo al plan de instalaciéon de los Centros en las ciudades del
interior de la provincia.
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Seguimiento y Evaluacién

Parametros de Monitoreo, Control y Evaluacién

Prestar un servicio de calidad, requiere la adopcién de criterios de
medicién especificos y aplicables al contexto. Para analizar y evaluar
la calidad total en la gestion de los servicios -Total Quality Management
TQM-, se tomaran las directrices establecidas en las normas ISO 9004-
2 e ISO 9004-4 siguiendo los principios de “Calidad Total” establecidos
por W. Edwards Deming es sus “14 Sugerencias Gerenciales” en su
libro “Out of the Crisis” [4, Deming].

A tales efectos se desarrollard un plan de relevamiento continuo ba-
sado en encuestas que determinen el grado de satisfaccién de los usua-
rios, planillas de relevamiento que contemplen el cumplimiento de los
horarios, el estado ambiental de los centros de atencion, tiempos de re-
solucién de los tramites procesados, cantidad de ciudadanos atendidos,
costos operativos.

Los resultados serdn analizados y las conclusiones serdan determina-
das como lineas de accién correctivas para los procesos en ejecucion.
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Resultados Previstos

Impactos a Corto, Mediano y Largo Plazo

La incorporacién de las nuevas tecnologias de comunicacién y gestion
a las Administraciones Ptiblicas Provinciales debe analizarse como un
proceso complejo que involucra muchos méds elementos que la mera
incorporacién de equipamiento.

De acuerdo a los resultados planteados en la argumentacién de las
acciones de este proyecto, se espera obtener los siguientes impactos:

A corto plazo:

Mejorar la atencion a la ciudadanfa.

Reforzar la eficacia y eficiencia de la funcién de gobierno.

Mejorar en general la relacién entre representantes y representa-
dos.

Cambiar la concepciéon “de un Estado que hace, a un Estado que
promueve”.

Cambiar el modelo de trabajo, que se caracteriza por el paso del
modelo tradicional compartimentado al de ventanilla tnica.

Reducir la brecha digital que existe entre el interior y la capital
de la provincia.

Mejorar el nivel de interconexién de la economfia.

A mediano plazo:

e Que la participacién ciudadana se aproxime a formas de “auto-
gestion” o mayor control social.

e Poner a disposicién de la poblacién en tiempo real informacién
referida a la gestion de gobierno, elevando de esta manera el nivel
de transparencia de las acciones que éste desarrolla.

e Mejorar las oportunidades de negocios en todas las localidades
de la provincia, promoviendo el comercio electrénico.

A largo plazo:

e Promover las redes ciudadanas o civicas, con el fin de construir un
nuevo tipo de relacion entre el sistema politico y los ciudadanos,
rumbo a una democracia mas participativa.
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Conclusion

Evaluacién de la Propuesta

En todas las latitudes parece buscarse o reclamarse un cambio para
mejorar la productividad, incrementar la rentabilidad o adecuarse a
las demandas.

El uso de las Nuevas Tecnologias de Comunicacién e Informacion,
y las conexiones entre ambas estd transformando las bases relacionales
(politicas, econémicas y sociales) sobre las que se asienta la convivencia.

Conceptos como calidad de vida y de servicios, eficacia y eficiencia,
toman una nueva dimensién en esta sociedad. Por eso la Administra-
cién Publica Provincial no puede permanecer indiferente.

En este sentido, la propuesta de este proyecto puede evaluarse en
los siguientes aspectos:

e Informacion:

Esta primera fase es de cardcter informativa, el estado provincial
utiliza la Internet como herramienta para poner a disposicién del ciu-
dadano informacién acerca de las instituciones y de los tramites, requi-
sitos, regulaciones, tributos adeudados, horarios de atencién. En esta
instancia la comunicacién es unidireccional y el ciudadano es solamente
un receptor de datos.

e Interactividad:

En esta segunda fase, ya existe un cierto nivel de interaccién entre
las partes, el usuario ya puede consignar ciertos datos, completar for-
mularios e imprimirlos, dejar comentarios, quejas, y realizar denuncias.
También se brinda servicios de atencion al visitante.

e Servicios:

En esta fase el ciudadano o empresa ya puede realizar transacciones
en linea tales como pago de impuestos, multas, hacer consultas espe-
cificas, participar en procesos licitatorios o de compras piblicas, seguir
cursos educativos o de capacitacion.

El portal del estado provincial integra a todas las unidades organi-
zativas, y gobiernos municipales en un solo sitio a donde el ciudadano
puede recurrir para realizar sus gestiones a través de una “ventanilla
lnica”, y con la creacién de estos centros de atencién, la administracion
estard cercana al ciudadano y a la empresa de toda la provincia.
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Implementacién del Proyecto
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Capitulo 2

Definiciones de Implementa-
cion

Resumen Ejecutivo

En el mes de febrero de 2005, es convocado por la Secretaria General
de Estado de Coordinacién de Gabinete de la Provincia de Misiones,
el equipo técnico de Gobierno Electrénico (e-gov) de la Provincia a
una reunién de trabajo en el &mbito de la mencionada Secretarfa. El
equipo de Gobierno Electrénico, desempena sus funciones, en el &mbito
del Centro de Cémputos de la Provincia, dependiente de la Secretaria
de Estado de Hacienda y Finanzas.

El tema que motivaba a la convocatoria, era la decisién politica de
implementar en el marco de la Modernizacién del Estado Provincial,
los Centros de Atencién al Ciudadano en distintos puntos del interior
del territorio provincial, en el transcurso del presente ano.

En esa primera reunién de trabajo, se define que la fecha de la im-
plementacion serfa para el mes de marzo del corriente ano, y que se
delegaba en la Subsecretaria de Coordinacién y Relaciones Institucio-
nales el rol de coordinar la implementacién de dicho proyecto.

Debido a la urgencia del tema, y que la Subsecretaria del gobierno
provincial, a cargo de la coordinacién de la iniciativa, no disponia de
una Formulacién de Proyecto para llevar adelante la implementacion de
la iniciativa politica; la autora de esta Tesis, presenta para reflexion y
debate del equipo de trabajo, el producto de Tesis que propone la For-
mulacién del Proyecto “Centro Tecnolégico de Atencion al Ciudadano”
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(CTAC) para la Provincia de Misiones, como un aporte académico de
la Universidad Nacional de Misiones a la Provincia, en el marco espe-
cifico de la Maestria en Informética y Computacién. Transferencia que
dard su marco formal una vez aprobada la tesis.

Dicha propuesta es aceptada por el equipo de trabajo constituido
especificamente para la implementacién de la iniciativa de gobierno, se
analiza el nombre con el que se implementard finalmente el proyecto,
se define el equipo de trabajo operativo, las localidades candidatas a
instalar estos Centros para Atencién de los Ciudadanos, se determina
la localidad donde se realizard la Prueba Piloto, y el presupuesto para
ejecutar el proyecto.

De esta manera, el proyecto presentado por la autora, se transforma
en el Proyecto con la denominacién “SAC”, se resuelve llamarlo puesto
de “Servicio de Atencién al Ciudadano”.

Por otro lado, en sintonfa con las iniciativas de los grupos de tra-
bajo del Ambito de Software Libre en el Gobierno de Misiones, se
determina que todos los equipos de computacién de los puestos SAC
utilizardn exclusivamente software libre. Las computadoras usardn el
sistema operativo Linux y como herramientas de ofimatica el conjunto
de programas de OpenOffice.

Se determina que la localidad para la Prueba Piloto es el municipio
“2 de mayo” de la Provincia de Misiones, y la fecha de implementacién
es el 10 de mayo de 2005.
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Definiciones que se Incorporaron a
la Propuesta Original

Denominacién Definitiva del Proyecto

servicio de
Atencion al
Cludadano

Figura2-1 Denominacion del Proyecto Implementado.

Logo del Proyecto

Gobierno de la Provincia de Misiones

Figura2-2 Logo del Proyecto.
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Infraestructura de Comunicaciones

Para lograr los objetivos previstos, es necesario crear una red de centros
de acceso con una distribucién geogréfica que cubra la mayor parte de la
superficie provincial, buscando atender la demanda de servicios de las
zonas mas densamente pobladas, como asi también aquellas localidades
que por su situacion geogréfica estdn méds desatendidas.

Para la primera etapa del proyecto se proponen las siguientes loca-
lidades como candidatas a instalar los puestos de SAC, (ver la figura
2-3):

e Apdéstoles.

e Posadas.

San Javier.

Oberé.

2 de Mayo.
San Pedro.

Eldorado.

Cmte. Andrés Guacurari.

Figura2-3 Localidades Candidatas a los Puestos de SAC.
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Esquema Basico de Conectividad

Para que cada puesto de SAC sea un centro de acceso funcional, se
requerird de la instalacién de una oficina de atencién personalizada,
donde utilizando como herramienta operativa a computadoras interco-
nectadas en una red de drea local, el ciudadano accede por la Internet
a la informacién que brinda el Estado en sus sitios web.

Los centros de acceso de los puestos de SAC tendrén la siguiente
configuraciéon bdsica para asegurar la conectividad y el acceso a los
servicios, (ver la figura 2-4):

e Computadoras personales conectadas a una red de drea local.
e Un concentrador de comunicaciones (switch).

e Una Impresora.

e Una computadora configurada como servidor de acceso.

e Conectividad a Internet.

e Un conjunto de modems y lineas telefénicas para brindar el ser-
vicio de acceso a la Internet a los demds organismos de la Admi-
nistraciéon Piblica de la zona e “Internet Comunitaria”.

Comunidad

Pool de Modems

Sarvidor

Figura2-4 Esquema Bdsico de Conectividad.

Dependiendo de la disponibilidad de la infraestructura de teleco-
municaciones en cada una de las ciudades candidatas a contar con un
puesto de SAC, la conectividad a la red Internet se realizara utilizando
distintas tecnologfas:
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Acceso a la Internet por conexién ADSL:

e Posadas.
e Obera.

e Eldorado.

Acceso a la Internet por conexién satelital:

Apostoles.

San Javier.

2 de Mayo.

San Pedro.

Cmte. Andrés Guacurari.
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Equipo Operativo

Actividad

Coordinacién General
Coordinacién Operativa
Fuentes de Financiamiento
Infraest. de Telecomunicaciones
Infraestructura Edilicia

Imagen Instit./Adec. Edilicia
Capacitacién/Sensibilizacién
Capacit./Imp. Informatica

Estédndares/Imp. Informatica

Nombre
Maurice Closs
Hermes Almirén
Walter Miguel Vogeli
Juan Carlos Krioka
José Omar Rodriguez
Ana Lia Abraham
Gustavo Ortega

Olga Myriam Kurtz
Carlos Brys

39

Organismo

S. Gral. de Estado de C. de Gab.
Subsec. de Coord. y Relac. Inst.
Unidad Ejecutora Provincial
Direc. Gral. Centro de Cémputos
Direc. Gral. de Arquitectura
Direc. Planificacién Estratégica
Minist. Ecologfa, RNR y Turismo
Direc. Gral. Centro de Cémputos

Direc. Gral. Centro de Cémputos
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Presupuesto
Items 2 de Mayo
Escritorio para puesto de atencién $ 1.200,00
Silla operador $ 1.200,00
Silla para priblico $ 720,00
Panel divisorio tipo box $ 1.080,00
Mesa para servidor e impresora $ 250,00
Aire Acondicionado 4000 frigorias $ 4.200,00
Instalacién de equipamiento $ 240,00
Rack de amurar $ 400,00
Servidor $ 3.000,00
Impresora $ 1.800,00
Estacién de trabajo $ 6.480,00
Instalacién eléctrica y comunicaciones | $ 900,00
Instalacién de acceso a la Internet $ 2.400,00
Internet costo x mes $ 960,00
Insumos resmas $ 750,00
Insumos tonner $ 3.600,00
Imagen institucional $ 1.200,00
SUB TOTAL SIN RECEPCION | $ 30.380,00
RECEPCION $ 2.811,00
TOTAL $ 33.191,00
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Lineamientos de Operatividad

El proyecto de llevar el Estado hacia la ciudadania, debe ser percibido
por los habitantes de la Provincia de Misiones como un beneficio co-
mun para todos y como un medio de desarrollo; con tal fin, se requiere
de un esquema de funcionamiento de los puestos de Servicio de Aten-
cién al Ciudadano que lleven adelante las acciones que conducirén al
cumplimiento de los resultados esperados, evitando la pérdida de los
objetivos que fundamentan este proyecto.

Lineamientos para la distribucién del espacio fisico en los
puestos de Servicio:

e El mobiliario debe tener la disposicién de acuerdo al concepto de
que el ciudadano serd atendido con la finalidad de “ensenarle” a
utilizar la red Internet para relacionarse con la Administracién
Piblica Provincial, aprendiendo a obtener informacién o a reali-
zar los tramites que necesita para su vida diaria, de acuerdo al rol
que desempena en la sociedad; por lo tanto, se requiere de escri-
torios para colocar el monitor orientado a que ambas personas, el
ciudadano y el agente instructor, se sienten delante del monitor
para visualizar la pantalla.

e Se requiere que el lugar disponga de un drea de espera con sillas,
para que el ciudadano espere su turno de atencién cémodamente.

e Se requiere que el puesto de Servicio esté debidamente climatiza-
do.
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Lineamientos para la Atencion

e Los agentes instructores deben recibir al ciudadano de cualquier
sector de su comunidad, con la perspectiva de que se encuentran
al “servicio” de ese ciudadano, y con la finalidad de proporcionar
“toda la informacién que necesite”, si no encuentra disponible la
informacién requerida, generar la demanda ante los organismos
pertinentes a través de los medios de comunicacién que dispone:
correo electrénico o formularios de reclamos/queja o sugerencia
colocados en la Internet por parte de los organismos ptblicos.

e Instruir a los ciudadanos en el uso de las herramientas tecnoldgi-
cas, como ser la Internet, y el correo electrénico.
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Normativa

El Decreto del Poder Ejecutivo de la Provincia de Misiones 678 /05 ins-
titucionaliza la “Guia Orientadora de Tramites del Estado Provincial”,
siendo este aplicativo informadtico eje central de los puestos de Servicio
de Atencién al Ciudadano.

Modelo Convenio de Colaboracién y Cooperacién
entre la Provincia de Misiones y las Municipalida-
des

CONVENIO MARCO DE COLABORACION Y COOPERACION EN-
TRE LA PROVINCIA DE MISIONES Y LA MUNICIPALIDAD DE

En la Ciudad de Posadas, Capital de la Provincia de Misiones, a
los N (nn) dias del mes de N(nn) de 2005, entre la Provincia de Misio-
nes, en adelante LA PROVINCIA, representada en este acto por el Sr.
Ministro Secretario de Estado General y de Coordinacién de Gabinete,
DR. MAURICE FABIAN CLOSS con domicilio en Félix de Azara N°
265 de la Ciudad de Posadas y la Municipalidad de ,
en adelante LA MUNICIPALIDAD, con domicilio en
——, de la Ciudad de ——, representado por su Intendente,
; con el objeto de establecer relaciones de coopera-
cioén, y asistencia técnica de cardcter técnico, tecnoldgico y de servicio,
acuerdan celebrar el presente convenio sujeto a las siguientes cldusulas:

ARTICULO PRIMERO: Ambas partes declaran:

I. Que las distintas actividades de fortalecimiento y modernizacién
del Estado que estd llevando adelante LA PROVINCIA en el mar-
co del Programa El Estado al Servicio del Ciudadano, establecido
por el Decreto N° 929/00 y de las tareas de Gobierno Electrénico,
definidas en el Decreto N° 173/03, requieren de fluidas relaciones
con las comunas misioneras.

II. Que de forma conjunta LA PROVINCIA y LA MUNICIPALI-
DAD han decidido impulsar el Proyecto de Implementaciéon de
los puestos de Servicio de Atencién al Ciudadano, en adelante
SAC, del Municipio de cuyos principales objeti-
VOS Son;

e Impulsar la utilizacién de las nuevas tecnologias de informacion y
de comunicaciones, para ofrecer los servicios del gobierno de una
manera eficiente y econémica.

e Robustecer las relaciones entre la Ciudadanfa y el Estado, co-
mo forma de contribuir a la consolidacién de la democracia, sus
valores e instituciones.
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e Promover el desarrollo del ciudadano, mejorar la entrega de los
servicios, consolidar responsabilidades, aumentar la transparen-
cia, y mejorar la eficacia del gobierno.

e Contribuir a los procesos de reforma y modernizacién de la ges-
tién publica.

III. Que LA PROVINCIA posee la tecnologia de gestion, la capacidad
técnica y el equipamiento informético y mobiliario necesarios para
implementar este emprendimiento;

IV. Que LA MUNICIPALIDAD posee el espacio fisico y el capital
humano necesario para dar soporte al citado Proyecto;

V. Que la mutua complementacién y cooperacién sirven al cumpli-
miento de los citados objetivos del Programa El Estado al Servicio
del Ciudadano: LA PROVINCIA fortaleciendo y reafirmando su
presencia en la comunidad de -y LA MUNICI-
PALIDAD, obteniendo asesoramiento técnico y material; Y AM-
BOS ofreciendo mejores servicios a los vecinos de la localidad de

- - y su zona de influencia;

VI. Que se reconocen mutuamente capaces para la celebracién del
presente, sujeto a las siguientes cldusulas.

ARTICULO SEGUNDO: Ambas partes convienen en establecer re-
laciones complementacién, cooperacién, y asistencia técnica de caracter
técnico, tecnologico y de servicio. Las instituciones signatarias mani-
fiestan su voluntad de llevar a cabo, entre otras, las siguientes acciones:

I. Capacitar y sensibilizar al personal de LA MUNICIPALIDAD in-
volucrados en el proyecto en las nuevas técnicas a implementarse.

II. Readecuar las instalaciones fisicas del edificio de LA MUNICI-
PALIDAD de modo tal de albergar las nuevas oficias del SAC.

ITI. Instalar el equipamiento informético y mobiliario en las oficinas,
que a tal efecto, LA MUNICIPALIDAD destiné al SAC. Dichos
equipamientos se detallan en el ANEXO I que forma parte inse-
parable del presente documento.

ARTICULO TERCERO: LA PROVINCIA se compromete a:

I. Prestar asistencia técnica.
II. Monitorear.

III. Capacitar.
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ARTICULO CUARTO: LA MUNICIPALIDAD se compromete a:

I. Poner a disposicién del SAC un espacio fisico para uso exclusivo
de éste.

II. Poner a disposicién del SAC los recursos humanos necesarios para
su atencion eficiente.

III. No utilizar los elementos que fueran entregados por la PROVIN-
CIA, descriptos en el ANEXO I, para otros fines que los detallados
en el presente convenio.

IV. Responsabilizarse patrimonialmente del equipamiento detallado
en el ANEXO L.

V. No alterar ni modificar las configuraciones de los equipos entre-
gados.

VI. Responsabilizarse técnicamente del equipamiento antedicho.

VII. Enviar mensualmente y durante los primeros 5 dfas hébiles, un
informe de avance que contenga la siguiente informacién:

Indicador 1: Cantidad de ciudadanos atendidos.

Indicador 2: Cantidad de trdmites resueltos en el puesto SAC.

Indicador 3: Cantidad de demandas insatisfechas.

Indicador 4: Tiempo promedio de resolucién del tramite.

Indicador 5: Costo promedio de cada tramite.

ARTICULO QUINTO: El presente convenio no debe interpretarse
en el sentido de haber generado un compromiso entre las partes. Las
condiciones particulares relativas al financiamiento, organizacién, eje-
cucion de las actividades a desarrollar como asf también las cuestiones
de indole judicial respecto de desacuerdos o diferencias que puedan pro-
ducirse, serdn establecidas, para cada caso en particular, en convenios
adicionales al presente.

ARTICULO SEXTO: En caso de ser necesario, ambas partes po-
dréan ampliar los alcances del presente convenio mediante convenios
ad-hoc.

ARTICULO SEPTIMO: Cualquiera de las partes podra denunciar
el presente convenio mediante comunicacion escrita dirigida a la otra,
con tres (3) meses de anticipacién, sin que la denuncia afecte accio-
nes pendientes o en curso de ejecuciéon que no fuesen expresamente
rescindidas por ambas instituciones.
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ARTICULO OCTAVO: El presente convenio tendra vigencia por
un periodo de tres (3) afos a contar desde la fecha de su suscrip-
cion, pudiendo renovérselo por periodos sucesivos iguales mediante el
intercambio de notas ratificatorias oficializadas con una antelacién de
sesenta (60) dias corridos previos a la expiracién de cada periodo.

ARTICULO NOVENO: En prueba de conformidad, se firman dos
ejemplares de un mismo tenor y a un solo efecto en la Ciudad de Po-
sadas, Provincia de Misiones.
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Difusion de la Implementacién de la
Prueba Piloto

La difusién del lanzamiento de la prueba piloto se realizé por los medios

graficos oficiales, y a través del Weblog del Gobierno de la Provincia

de Misiones, en el contexto del Gobierno Electrénico:
“www.blog.misiones.gov.ar/”.

A continuacién, se puede observar la difusion realizada a través del
Weblog:

El Gobierno de la Provincia de Misiones ha puesto
en funcionamiento el primer puesto de Servicio de
Atencién al Ciudadano (SAC)

Escrito por brys en |a categoria General , Sociedad de la Informacisn , Gobierno

Electrénico

Sin comentarios

En el marco del desarrollo del proyecto de Gobierno Electrénice, llevado adelante porla
mbito de la
dela Provincia

herramientas de ofimatica, como ser: procesadores de texto, hojas calculo, correo
electronico y navegacion.

Concordante con las iniciativas s
el Gobierno de Misiones, todos los computacién d uestos SAC utilizan
exclusivamente software libre. Las computadoras usan el sistema operativo Linux v

como herramientas de ofimatica el conjunte de programas de OpenGffice.

Figura2-6 Vista Interior del Puesto SAC.
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SAC Movil

Dado el gran impacto que tuvo, (tanto hacia adentro de la Administra-
cién Publica Provincial como hacia afuera), el lanzamiento del primer
puesto del proyecto SAC, se activé la posibilidad de concretar a media-
no plazo, otra alternativa de estos puestos de Servicio; siendo esta vez
un puesto Mévil que acceda a la poblacion rural dispersa de la provin-
cia. Esta alternativa de Servicio trae consigo el objetivo de disminuir
de esta manera la brecha digital, colaborar con la inclusién social, de-
mocratizar las modernas tecnologfas, al mismo tiempo de acercar el
Estado Provincial con sus servicios a la poblacién misionera.



(zlosario de Términos

Administracién Publica: Conjunto de organismos de la admi-
nistracién del Estado, sean centrales, auténomos o locales.

FODA: Es una técnica de planeamiento estratégico que permi-
te crear o reajustar una estrategia. Esta herramienta permite
conformar un cuadro de la situacién actual de la organizacién
identificando y analizando las Fortalezas y Debilidades que reve-
lan el contexto interno, asi como las Oportunidades y Amenazas
reveladas por la informacién obtenida del contexto externo.

Gobierno Electrénico: Es el uso de las Tecnologias de la In-
formacién y las Comunicaciones por parte de las instituciones del
Estado, para crear un Nuevo Modelo de Administracién Piblica;
mejorar cualitativamente la provisién de los Servicios e Infor-
macién a los Ciudadanos, aumentar la Eficiencia, la Eficacia y
la Transparencia del sector ptiblico y con la plena Participaciéon
Ciudadana, avanzar hacia la Sociedad de la Informacién y del
Conocimiento.

G2C (Government to Citizen). Gobierno a Ciudadano:
Se refiere a un tipo de Gobierno Electrénico, contempla las inicia-
tivas destinadas a entregar productos y/o servicios administrati-

vos, de informacién y/o transaccién a los ciudadanos por parte
del Estado.

G2E (Government to Employee). Gobierno a Empleado:
En este tipo de Gobierno Electrénico, se encuentran contempla-
das las iniciativas destinadas a entregar productos y/o servicios
de desarrollo profesional y atencién de demandas al recurso hu-
mano del gobierno, por parte del Estado. En otras palabras, es
la conexién del Gobierno con sus empleados.

G2B (Government to Business). Gobierno a Empresa:
En este tipo de Gobierno Electrénico, se encuentran contempla-
das las iniciativas destinadas a entregar productos y/o servicios
administrativos, de informacién y/o transaccién a las empresas
por parte del Estado.

G2G (Government to Government). Gobierno a Gobier-
no: En este tipo de Gobierno Electrénico, se encuentran con-
templadas las iniciativas destinadas a satisfacer los crecientes y
dindmicos requerimientos de coordinacién entre las distintas ins-
tituciones.

Internet: Red digital de conmutacién de paquetes, basada en los
protocolos TCP/IP. Interconecta redes de menor tamano (de ahf
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su nombre), permitiendo la transmisién de datos entre cualquier
par de computadoras conectadas con estas redes subsidiarias.

TICs: Tecnologias de la Informacién y de las Comunicaciones.

Ventanilla Unica: Es la implementacion de accesos virtuales a
todos los servicios que ofrece el Estado a los ciudadanos desde un
tnico punto de acceso.

Weblog: Sistema de publicacién simplificado.
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