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RESUMEN

El presente documento sintetiza e integra los resultados alcanzados al
finalizar las diferentes etapas en las que fue estructurado el trabajo, y que dan
cuenta de la totalidad del proceso tendiente al cumplimiento del objetivo general del
estudio.

Con la finalidad de optimizar la gestién de atencion ciudadana a fin de brindar
servicios mas eficientes, accesibles y satisfactorios; promoviendo la transparencia,
la participacién y la calidad en la interaccion entre la administracion publica y la
comunidad se han elaborado a lo largo del proyecto diferentes productos los cuales
tuvieron como resultado el desarrollo de una herramienta informatica (App y Web)
que se encuentra disponible para el uso de la ciudadania y un sistema de gestion
interno, disponible para los trabajadores de la Casa de la Provincia de Tierra del
Fuego, Antartida e Islas del Atlantico Sur.

El presente documento cuenta con: un diagnéstico exhaustivo sobre el
funcionamiento actual de la Casa de Tierra del Fuego, Antartida e Islas del Atlantico
Sur. El propésito de este diagndstico es identificar posibles mejoras en los
procedimientos de atencién a la ciudadania, con el fin de optimizar los servicios
ofrecidos y garantizar una atencidon mas eficiente y efectiva a los fueguinos; los
documentos que dan cuenta del desarrollo de la herramienta informatica, y los
instructivos y manuales necesarios para su implementacion.
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INTRODUCCION

El presente informe constituye el cierre del proyecto “Sistema de Gestion -
Casa de Tierra del Fuego, Antartida e Islas del Atlantico Sur” y detalla las
actividades realizadas en funcion de los objetivos planteados.

El proyecto responde a la necesidad de la provincia de Tierra del Fuego,
Antartida e Islas del Atlantico Sur de optimizar la gestién de atencion ciudadana en
la Casa de la Provincia, ubicada en la Ciudad Autonoma de Buenos Aires. Su
propésito principal es garantizar servicios mas eficientes, accesibles y satisfactorios,
promoviendo la transparencia, la participacién ciudadana y la calidad en la
interaccién entre la administracidon publica y la comunidad. Es importante destacar
que la operacion de la Casa de la Provincia recae bajo la responsabilidad de la
Secretaria de Representacion Oficial de Gobierno.

La estructura del informe esta organizada de la siguiente manera: en el
cuerpo principal se presentan los aspectos esenciales del plan de trabajo,
incluyendo los objetivos, las tareas desarrolladas segun el cronograma y un
resumen de las actividades realizadas en la etapa final del proyecto.

Luego, se incorporan los anexos que amplian y detallan el contenido
abordado en esta ultima fase. A saber:

> Anexo 1. Documento de diagndstico que contiene el mapa de las
areas que funcionan en la casa de tierra del fuego y sus funciones;
listado de tramites que se realizan y procedimiento.

Anexo 2: Casos de uso.

Anexo 3: Diagrama de Entidad Relacion y Arquitectura de la
Plataforma.

Anexo 4: Flyers

Anexo 5: Manual de Atencion al Ciudadano

Anexo 6: Manual de Uso Interno

Anexo 7: Jornada de Capacitacion
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. AVANCES SEGUN PLAN DE TRABAJO

.1 Plan de tareas y cronograma de ejecucion

De acuerdo con el esquema de trabajo propuesto, se desarrollé un plan de
tareas que establecié las actividades necesarias para alcanzar los objetivos del

proyecto y la elaboracion de los productos previstos.

A continuacion, se presenta el cronograma de avance de proyecto.
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Tabla 1: Estado de avance de tareas por componente.
MESES
TAREAS 2
1.Relevamiento, analisis y  diagnéstico. ealea iealetid
Documento de Diagndstico
2. Desarrollo de propuesta de redisefio y mejora ez Reelzzek
de atencién ciudadana.
3. Diseno de herramienta y arquitectura de base Realizada Realizada | Realizada
de datos
4. Desarrollo de app, API y web de backend Realizada Realizada | Realizada | Realizada
Realizada | Realizada
5. Prueba interna y ajustes
Realizada | Realizada Realizada
6. Implementacion y documentacion
Realizada

7. Desarrollo de la capacitacion y estrategia de
difusion de la herramienta

Fuente: Elaboracién propia en referencia al cronograma de trabajo establecido en el convenio.
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LIl Descripcion de tareas realizadas por componente

L.Il.I Relevamiento, analisis y diagndstico

Para la elaboracion del diagnéstico sobre el funcionamiento de la Casa de la
Provincia de Tierra del Fuego, se llevdo a cabo, en una primera instancia, una
revision exhaustiva de fuentes de informacién secundaria’. Esto incluyé el andlisis
de registros informales, bases de datos, informes de gestion, normativa vigente y el
organigrama institucional. El objetivo principal de este relevamiento fue identificar
las areas operativas que funcionan en la Casa de la Provincia y las especificas de la
Secretaria de Representacién Oficial (SRO), asi como las tareas que desempefian
cada una de ellas.

Posteriormente, se realizaron entrevistas complementarias con el propdsito
de validar la informacion obtenida en la etapa inicial y de elaborar un mapa detallado
de los tramites gestionados. Este mapa permitié distinguir entre los tramites que se
resuelven directamente en la Casa de la Provincia (bajo la 6rbita de la SRO) y
aquellos que se derivan a otros organismos provinciales o nacionales. A
continuacion, se presenta una tabla con el listado de reuniones y entrevistas
realizadas incluyendo fecha, motivo y participantes.

Tabla 2: Listado de reuniones de trabajo y entrevistas realizadas en el marco del proyecto

Fecha Motivo

23/05/2024 Reunion de Trabajo. Se revisaron las condiciones generales del proyecto,
objetivos, cronograma, metodologia de recoleccion de datos,
antecedentes de proyectos vinculados (PNUD 2022), mapeo general de la
estructura de la Casa de la Provincia.

30/05/2024 Entrevista. Mapeo de la estructura de la Casa de la Provincia, funciones
por area, circuitos de gestion actuales, dotaciones, tipos de tramites y
modalidades de atencién al publico en general.

11/06/2024 Entrevista.
Mesa de Entradas: funciones y tareas, circuitos de gestion actuales, tipos
de tramites y consultas, registro y modalidades de atencion al publico.

11/06/2024 Entrevista.

Dir. Gral. de Coord. Sanitaria: funciones y tareas, circuitos de gestion
actuales, tipos de tramites, responsabilidades formales del area como
prestadores/fiscalizadores (fuera de la provincia), actividades que organiza

' Las fuentes de informacion secundaria utilizadas pueden observarse en el apartado Bibliografia.
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el area, articulacién con otros organismos, consultas y modalidades de
atencién al publico.

28/06/2024 Reunién de Trabajo.
Revisiéon general y validacion de informacion relevada para el diagndstico
(mediante revision bibliografica y entrevistas).

Fuente: Elaboracion propia en base al registro de las actividades realizadas.

Finalmente, como conclusidén de esta tarea se procedié a sistematizar toda la
informacion obtenida. Se adjunta como Anexo 1: Documento de diagnostico que
contiene el mapa de las areas que funcionan en la casa de tierra del fuego y sus
funciones; listado de tramites que se realizan y procedimiento.

LILII Desarrollo de propuesta de redisefio y mejora de atencion
ciudadana

A partir de la informacién recopilada en la Tarea 1 y el analisis de las
practicas actuales del area de atencién al publico, con especial enfoque en la mesa
de entradas, se disefid un nuevo proceso de atencion al ciudadano. Este proceso
abarca todas las etapas, desde el inicio de una consulta o tramite hasta su
resolucion final.

Ademas, esta tarea incluyé un analisis detallado de los tramites internos de la
Secretaria de Representacion Oficial, describiendo las intervenciones realizadas en
cada caso. El esquema de atencidén y la categorizacién de las consultas fueron
validados en conjunto con el area de gestion de la Casa de la Provincia.

A continuacion, se presenta el esquema general del mismo:
1. Ingreso de la consulta

o Via Telefdnica: El ciudadano puede llamar a un numero de atencion al
cliente.

o Presencialmente: El ciudadano puede acudir a una oficina de atencién
al publico.

o Correo Electronico: El ciudadano puede enviar su consulta a una
direccién de correo electrénico especifica.

o App: El ciudadano podra acceder a la aplicacion y enviar su consulta.

2. Recepcion de la consulta
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o Telefonica: Un operador recibe la llamada y registra la consulta en el
sistema de gestion.

o Correo Electrénico: Un asistente revisa el correo electronico y registra
la consulta en el sistema.

o Presencial: Un asistente en la recepcion atiende al ciudadano y
registra la consulta en el sistema.

o App: la consulta sera recibida automaticamente al sistema.
3. Clasificacion de la consulta: el sistema clasificara las consultas segun sean:
o Tramites internos a la Secretaria de Representacion Oficial
o Tramites de otros organismos que funcionan en la CTDF
o Solicitud de informacion
o Otros
4. En el caso que las consultas refieran a:

o b. Tramites de otros organismos que funcionan en la CTDF; c.
Solicitud de informacion; d. Otros cada consulta es tomada por un
agente quien responde al ciudadano via correo electronico o via alerta
en la aplicacion en el caso de que la misma haya sido realizada por
esta via con la informacién solicitada.

o En el caso de que la consulta refiera a tramites internos a la Secretaria
de Representacion Oficial la misma sera derivada al area por medio de
la plataforma de gestion y al ciudadano via correo electrénico o via
alerta en la aplicacién en el caso de que la misma haya sido realizada
por esta via con la informacion solicitada

5. Cierre de la consulta: una vez resuelta, se marca como cerrada en el sistema.

En los casos donde sea necesaria una derivacion interna, se realizara un
seguimiento para asegurar que la consulta haya sido resuelta por la dependencia
correspondiente. Solo en esta instancia se procedera al cierre de la consulta.

llustracion 1: Propuesta de circuito de atencion al ciudadano

10
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EXTERNO — » LI

INFORMACION ——» CIERRAEL CASO

INGRESO — BRINDA
‘ ‘ INEORMACION ———* CIERRAEL CASO

Actor

Deriva DEPENDENCIA
— SNIERNO A INTERNA

Sistema TRAMITA ——» CIERRAEL CAS0

Correo Electronico

Tipos

Salud

Turismo

Estudiantes

Agenda cultural

Otros

Fuente: Elaboracion propia

La propuesta del circuito disefiado constituyo la base para el desarrollo de la
aplicacién y la definicién de las funciones de cada organismo involucrado, asi como
del personal asignado.

Con el objetivo de facilitar la implementacion de esta herramienta y los
nuevos procesos, se elabord el Manual de Atencion al Ciudadano, el cual se
incorpora como Anexo 5 en el presente informe.

LILII Diseiio de herramienta y arquitectura de base de datos

De acuerdo con la informacion relevada y analizada en las etapas
precedentes, se elaboraron los respectivos casos de uso, a efectos de poder
desarrollar los modulos correspondientes a cada funcionalidad requerida. A la fecha
se encuentran desarrollados todos los casos de uso. Se adjuntan los mismos como
Anexo 2.

CU 001 - Registrarse

CU 002 - Ingresar

CU 003 - Generar consulta

CU 004 - Visualizar consulta

CU 005 - Backend - Ingresar

CU 006 - Backend - Administrar tematicas
CU 007 - Backend - Gestionar mapa

CU 008 - Backend - Gestionar consultas

11
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CU 009 - Backend - Visualizar reportes
CU 010 - Backend - Gestionar usuarios
CU 011 - Backend - Importar usuarios
CU 012 - Backend - Gestionar calendario
CU 013 - Visualizar calendario

También se incorpora como Anexo 3 el “Diagrama de Entidad Relacion y la
Arquitectura de la Plataforma” con la base de datos del sistema.

L.IL.IV Desarrollo de app. APIl, web de backend y formulario de consultas

Esta tarea implicé el desarrollo de la aplicacion mdévil, para que sea
compatible con sistemas operativos Android y iOS, conectada mediante una API
(Interfaz de Programacion de Aplicaciones) a un sistema web, modularizado y
escalable, que permita la visualizacion de las funciones y datos de cada area con la
posibilidad de que los ciudadanos puedan realizar consultas. Simultaneamente la
plataforma posibilitara el seguimiento de casos, asi como la obtencién de reportes e
informes. Ademas, se generd un formulario web para poder realizar consultas sin
necesidad de ingresar a la app. Las tecnologias utilizadas fueron:

Lenguaje de programacion web: PHP
Framework: Laravel

Motor de base de datos: MySQL

Lenguaje de programacion APP: React Native

Para su diseno se tuvo en cuenta el Manual de Identidad Somos Gobierno de
la provincia de Tierra del Fuego.

Cabe senalar que se encuentra pendiente la fase final de implementacién
(infraestructura y stores) por parte de la provincia de Tierra del Fuego. A
continuacion, se identifican los links para poder acceder a la misma:

° Descarga de app: https://www.sysmo.com.ar/tdf/app-tdf.apk
(usuario: cfi / pass: Cfi2024%)
) Web de Backend: http://tierradelfuego.sysmo.com.ar (usuario: cfi /

pass: Cfi2024*)

° Cédigo fuente y archivos:
https://drive.google.com/drive/folders/1efnkzKnnw6CYnOO08itEjpsA3SG

npi2Yx?usp=sharing_eil_se_dm&ts=674f1966

12
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L.IL.V Prueba interna y ajustes

Segun lo planificado, se llevaron a cabo las pruebas del software, evaluando
tanto el funcionamiento individual de los distintos médulos como su integracién en la
plataforma.

L.IL.VI Implementacién y documentacion

En el proceso de implementacién, se desarrollé una propuesta de contenidos
destinada a revisar la visualizacién de la herramienta. Estos contenidos, disefiados
unicamente a modo de ejemplo, no representan informacion veridica. Sirvieron
como base para la creacion de las pantallas de la aplicacidén, las cuales se
presentan en este documento en el Anexo 5 Manual de Atencion al Ciudadano.

Asimismo, se llevo a cabo la transferencia de tecnologia, incluyendo el envio
del codigo fuente y los archivos correspondientes a la plataforma (App, web de
backend, formulario web y API). También se remitié la documentacion técnica a
Pablo Medina, Director Provincial y Coordinador de la Agencia de Innovacion
Tecnoldgica de Tierra del Fuego.

herramienta

En el marco del proyecto, se realiz6 una jornada de capacitacion en la Casa
de la Provincia de Tierra del Fuego, Antartida e Islas del Atlantico Sur. Durante esta
instancia, se presentd el diagndstico general, se expusieron los contenidos y
funcionalidades de la nueva aplicacion, y se explico su modo de uso. La jornada se
llevé a cabo el viernes 22 de noviembre, con una duracion de 2 horas y 30 minutos,
y se apoyo en una presentacion en formato PowerPoint disenada especificamente
para este evento. Las fotos de la jornada y la presentacion se adjuntan en el Anexo
7.

Previo a esta capacitacion, se llevaron a cabo las siguientes reuniones para
validar tanto la herramienta como el enfoque del proceso de capacitacion:

Tabla 3: Listado de reuniones de trabajo con motivo de la implementacion del proyecto

Fecha Motivo

30/07/2024 Presentar avances del desarrollo tecnoldgico de la herramienta
considerando el rol de la agencia de innovacion en la implementacién de
este tipo de herramientas.

13
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20/09/2024 Presentar avances del desarrollo tecnolégico de la herramienta.
Validar el contenido desarrollado hasta la fecha.

14/11/2024 Presentar el desarrollo de la herramienta y coordinar la metodologia y el
contenido de los talleres.

Fuente: Elaboracion propia.
Como parte de la estrategia de implementacion, se elaboraron dos manuales:

e Manual de Atencion al Ciudadano: Este documento establece un
proceso estandar para la atencion de los ciudadanos que visitan la
Casa en busca de informacién o para realizar tramites. Ademas, define
los procedimientos para difundir actividades de promocién organizadas
por la Casa, incorporando el uso de la aplicacion mévil disefiada para
facilitar el acceso a la informacion de manera agil y eficiente. Este
manual esta incluido en el Anexo 5.

e Manual de Uso Interno: Dirigido al personal de la Casa, este manual
detalla los procedimientos para operar el sistema de gestidn interna,
con el objetivo de optimizar los procesos administrativos y operativos.
Se encuentra disponible en el Anexo 6.

Pensando en la estrategia comunicacional y de difusion de la herramienta, se
disefiaron flyers para dar a conocer sus principales caracteristicas y usos. Es
importante mencionar que los flyers incluyen un cédigo QR, el cual aun no esta
vinculado aun al store, ya que la implementacion final de la herramienta se
encuentra en proceso. Estos materiales también se adjuntan como Anexo 4 en el
presente documento.

14
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CONCLUSIONES

El proyecto "Sistema de Gestion - Casa de Tierra del Fuego, Antartida e Islas
del Atlantico Sur" ha representado un paso significativo hacia la modernizacion de
los servicios de atencidén ciudadana y la optimizacion de procesos internos. A lo
largo de su ejecucion, se llevaron a cabo diversas actividades orientadas a cumplir
los objetivos planteados, destacandose:

e Diagnéstico exhaustivo del funcionamiento de la Casa de la Provincia,
identificando areas de mejora clave en la atencién al ciudadano.

e Disefio e implementacion de herramientas digitales, incluyendo una
aplicacion movil, una API, un sistema de gestién interna (web de
backend) y un formulario web de consultas, que facilitan el acceso a
informacion y la gestidon de tramites de manera agil y eficiente para los
trabajadores de la Casa.

e Elaboracion de manuales operativos, destinados tanto al personal
como al publico, que establecen procesos claros y estandarizados
para la atencion y la gestion interna, asi como para la solicitud de
informacion y la realizacion de tramites.

e Capacitacion y estrategias de comunicacién, que garantizan una
apropiada transferencia de conocimientos al personal y una efectiva
difusién de las nuevas herramientas a la comunidad.

La implementacion efectiva de la herramienta busca mejorar la calidad y
eficiencia de los servicios ofrecidos, promoviendo mayor transparencia y
accesibilidad en la interaccion entre la administracion publica y los ciudadanos.

15
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