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Este informe presenta el desarrollo e implementacién del Plan de Mejora de
Atencion Ciudadana en la Provincia de Entre Rios, una iniciativa clave para
modernizar la gestion publica y optimizar la interaccion con la ciudadania. El
proyecto ha impulsado la digitalizacién de tramites, la optimizacién tecnolégica
y la diversificacion de los canales de atencién, con el objetivo de consolidar un
sistema mas eficiente, accesible y centrado en las necesidades de la poblacion.

. RESUMEN EJECUTIVO

El documento detalla los antecedentes, objetivos, acciones ejecutadas y
avances alcanzados, proporcionando un analisis exhaustivo del impacto generado y
las oportunidades de mejora. La planificacion incluyé diagramas de Gantt para
estructurar la implementacion, junto con la definicion de indicadores clave de
desempeno, asegurando que cada mejora estuviera alineada con las expectativas y
demandas ciudadanas.

Entre las principales recomendaciones surgidas del proceso de analisis, se
destaca la posible creacidén de la Secretaria de Participacion y Atencion Ciudadana.
Esta entidad se concibe como un organismo que podria fortalecer la coordinacién,
supervision y sostenibilidad de las estrategias de modernizacion en la provincia. Su
implementacion requeriria:

Un analisis detallado sobre su viabilidad normativa y operativa.
Definir una estructura organizativa eficiente y funcional.
Asignacién de recursos humanos y tecnologicos adecuados.
Estrategias de articulacion con otras areas gubernamentales.

La creacion de esta Secretaria representaria un avance estructural
significativo en la modernizacion de la gestién publica, al permitir una coordinacion
mas eficiente y garantizar la continuidad de las mejoras en la atencion ciudadana.
Ademas, fomentaria la innovacién digital, la transparencia y la optimizacién de los
servicios, asegurando que la transformacion digital se mantenga alineada con las
necesidades de la poblacion.

El informe concluye con una reflexién sobre los logros alcanzados y los
desafios pendientes. La digitalizacion de procesos y la modernizacion de los
canales de atencion han mejorado significativamente la eficiencia del sistema,
aunque su éxito a largo plazo dependera de la capacidad de adaptacion a nuevas
demandas y del fortalecimiento de la infraestructura digital.

Para consolidar estos avances, se recomienda:

e Expandir la interoperabilidad entre organismos gubernamentales.
e Ampliar las herramientas digitales y fortalecer su adopcién.
e Optimizar los sistemas de monitoreo y evaluacion de impacto.
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e Garantizar la sostenibilidad de las mejoras mediante inversién en talento y
tecnologia.

e Analizar la viabilidad de crear la Secretaria de Participaciéon y Atencién
Ciudadana, asegurando que su implementacion responda a criterios de
eficiencia y mejora en la gestiéon publica.

Estos esfuerzos aseguraron que la transformacion iniciada continue evolucionando,
consolidando una atencién ciudadana moderna, agil y orientada al servicio publico
de calidad.

El Primer Informe Parcial proporcion6 una base fundamental para la
transformacion de la atencién ciudadana en la Provincia de Entre Rios. Se llevaron
a cabo tareas clave de diagndstico y planificacion inicial que permitieron estructurar
el trabajo posterior:

e Base de datos de entrevistas: Se recopilaron y sistematizaron entrevistas con
actores clave dentro del gobierno provincial y usuarios del sistema de
atencion ciudadana. Esto permitié obtener informacién detallada sobre los
principales desafios y oportunidades de mejora.

e Mapa general de tramites: Se realizd un relevamiento de los tramites
administrativos existentes en la provincia, categorizandolos segun volumen,
complejidad y criticidad.

e Analisis preliminar de procesos: Se documentaron los flujos de trabajo de los
tramites identificados, evaluando cuellos de botella, redundancias vy
oportunidades de optimizacion.

e Informe sobre infraestructura y tecnologias existentes: Se analizé la
infraestructura tecnoldgica utilizada en los procesos de atencion ciudadana,
identificando deficiencias y oportunidades de modernizacion.

e Identificacién y priorizacién de los 30 tramites de mayor volumen: Con base
en el analisis previo, se seleccionaron los tramites con mayor impacto
ciudadano para una optimizacion prioritaria.

e Formulacion de recomendaciones preliminares: Se propusieron medidas
iniciales para la digitalizacion y modernizacion de la atencion ciudadana.

e Medidas inmediatas y acciones prioritarias: Se establecieron acciones de
corto plazo para mitigar problemas criticos en la gestion de tramites y
atencion al ciudadano.

El Segundo Informe Parcial consolidd los hallazgos del primer informe y
avanzo en el disefio de soluciones especificas para la modernizacion de los tramites
y la atenciéon ciudadana. Se profundizé en la estrategia de implementacién de
mejoras:

e Priorizacion de propuestas de mejora: Se refinaron y jerarquizaron las
propuestas de optimizacién en funcion de su impacto, viabilidad y urgencia.
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e Propuestas de optimizaciéon especificas: Se detallaron cambios concretos en
los procesos, incluyendo la simplificacion de tramites, eliminacién de
redundancias y automatizacion de procedimientos.

e Plan de implementacion de mejoras: Se desarroll6 un cronograma
estructurado para la ejecucion de las mejoras priorizadas, considerando
tiempos, recursos y actores involucrados.

e Estrategias para digitalizar tramites y mejorar canales de atencidén: Se
propusieron soluciones digitales para optimizar la experiencia del usuario,
incluyendo la implementacion de formularios en linea, turnos digitales y
sistemas de seguimiento automatizado.

El Informe Final consolida el trabajo realizado en las fases anteriores y establecio un
marco de seguimiento y evaluacion de las mejoras implementadas:

e Diagramas Gantt de implementaciones futuras y en proceso: Se disefiaron
cronogramas detallados para visualizar las fases de implementacion de cada
mejora y su grado de avance.

e Establecimiento de indicadores de impacto: Se definieron métricas clave para
evaluar la eficiencia de los cambios introducidos, como reduccién en los
tiempos de tramite, mejora en la satisfaccion del usuario y disminucién de
costos operativos.

e Desarrollo de un tablero con indicadores: Se disefié un sistema de monitoreo
basado en indicadores clave de desempenio, permitiendo la evaluacion
continua de las mejoras implementadas.

e Elaboracién del informe final: Se documento el proceso completo de la
consultoria, desde el diagndstico inicial hasta la implementacion de mejoras,
con recomendaciones para la sostenibilidad del modelo.

e Sesiones de retroalimentacién y discusién: Se llevaron a cabo reuniones con
actores clave para validar los resultados, recoger aprendizajes y definir pasos
futuros en la modernizacién de la atencién ciudadana.

Il. PLAN DE TRABAJO
1.1 Introduccién

La modernizacion de la gestion publica es un desafio clave para mejorar la
eficiencia, accesibilidad y calidad de los servicios dirigidos a la ciudadania. En
este contexto, el presente informe documenta el proceso de planificacion e
implementacion del Plan de Mejora de Atencion Ciudadana en la Provincia de
Entre Rios, una iniciativa que busca optimizar los mecanismos de interaccién entre
el Estado y la sociedad mediante:

e Incorporacion de herramientas digitales.
e Reorganizacion de los canales de atencién.
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o Fortalecimiento de la capacidad operativa de la administracion publica.

A partir de un diagnéstico inicial, se identificaron problematicas que obstaculizan
una gestion agil y efectiva de los tramites administrativos, tales como:

Fragmentacion de los sistemas de atencion.

Falta de interoperabilidad entre organismos.
Persistencia de procesos manuales y burocraticos.
Escasa disponibilidad de canales digitales accesibles.

Para abordar estos desafios, se diseid un plan integral basado en tres pilares
estratégicos:

1. Innovacién tecnolégica: Implementacién de soluciones digitales para la
simplificacion de tramites.

2. Reestructuracion organizativa: Optimizacion de la infraestructura y
redisefio de los procesos de atencion.

3. Mejora continua: Evaluacion del impacto de las acciones implementadas y
ajustes estratégicos.

Este documento detalla el enfoque metodolégico adoptado, las acciones
ejecutadas y los avances logrados en la implementacion del plan. Ademas, se
analizan los resultados obtenidos a través de indicadores de desempeiio y se
proponen estrategias para consolidar y expandir las mejoras alcanzadas en la
atencion ciudadana.

1.2 Objetivo General

Fortalecer y modernizar el sistema de atencién ciudadana en la Provincia
de Entre Rios, mediante la digitalizacion de tramites, la optimizacién de los
canales de comunicacién y la reorganizacién de la infraestructura de atencion.
El propdsito es mejorar la experiencia del ciudadano, reducir tiempos de espera
y garantizar un acceso equitativo y eficiente a los servicios gubernamentales.

1.3 Objetivos Especificos

e Digitalizacion y Simplificacion de Tramites: Implementar herramientas
digitales que permitan la automatizacion y optimizacién de procesos
administrativos, garantizando una gestion mas agil y accesible.

e Sistema de Indicadores de Desempeno: Disefar e implementar métricas
de evaluacion que permitan monitorear el impacto de las acciones, midiendo
la satisfaccion ciudadana, tiempos de gestion y eficacia operativa.
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Anadlisis de la Viabilidad para la Creacion de la Secretaria de Atencion
Ciudadana: Se recomienda evaluar la posibilidad de establecer un
organismo centralizado que coordine la gestion de servicios, supervise la
implementacion de mejoras y garantice la sostenibilidad del plan en el
tiempo. Su creacion dependera de un estudio detallado sobre su viabilidad
normativa, operativa y financiera.

Interoperabilidad entre Organismos Gubernamentales: Implementar
mecanismos para facilitar el intercambio de informacioén, evitando la
duplicacién de datos y reduciendo la carga administrativa en los tramites
ciudadanos.

ILTAREAS DESARROLLADAS

El programa se desarroll6 en tres etapas clave:

1.
2.
3.

Diagnéstico inicial: Identificacién de los problemas en la atencién ciudadana.
Implementacién de mejoras: Disefio y aplicacién de soluciones.
Monitoreo y evaluacién: Analisis de impacto y sostenibilidad de las acciones.

Primer Informe Parcial

Base de datos de entrevistas.

Mapa general de tramites.

Analisis preliminar de procesos.

Informe sobre infraestructura y tecnologias existentes.
Identificacion y priorizacion de los 30 tramites de mayor volumen.
Formulacién de recomendaciones preliminares.

Medidas inmediatas y acciones prioritarias.

Segundo Informe Parcial

Priorizacidn de propuestas de mejora.

Propuestas de optimizacion especificas.

Plan de implementacion de mejoras.

Estrategias para digitalizar tramites y mejorar canales de atencion.

Informe Final

Diagramas Gantt de implementaciones futuras y en proceso.
Establecimiento de indicadores de impacto.

Desarrollo de un tablero con indicadores.

Elaboracion del informe final.

Sesiones de retroalimentacion y discusion.
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1.1 Diagramas Gantt de implementaciones futuras y en proceso

Se presentan cronogramas detallados de las implementaciones en curso y futuras

para visualizar el avance de cada iniciativa.

Plan de Mejora de Atencién Ciudadana Gobierno de Entre Rios
Tarea

CANALES DE ATENCION

Canal de atencién telefénico

- Andlisis Inicial y Planificacién

- Documentacifion de procesos de trdmites

- Seleccién y Adquisicién de Tecnologia

- Desarrollo y Configuracion del Sistema 0800

- Capacitacién del Personal

- Implementacion y Lanzamiento

Chatbot

- Andlisis Inicial y Planificacion

- Seleccién y Adquisicién de Tecnologia

- Desarrollo y Configuracién del Sistema

- Capacitacion del Personal

- Implementacidn y Lanzamiento

Portal web y guia de tramites

- Propuesta de manual de marca

- Revision y andlisis

- Planificacién de mejoras

- Desarrollo e implementacién

- Pruebas y Validacion

- Lanzamiento y Promocién

Indicadores Clave

Desarrollo del Tablero de Indicadores

Reduccion de tiempos de tramite.
Incremento en la eficiencia de atencién.
Mayor accesibilidad a tramites digitales.
Disminucion del uso de papel y burocracia

Se implementd un tablero interactivo que permite visualizar en tiempo real el
impacto de las mejoras realizadas y monitorear el desempefio del sistema de

atencion ciudadana.

i Plan de Mejora de Atencién Ciudadana Gobierno de Entre Rios

Tarea

DIGITALIZACION |

2025

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEPT OCT NOV DIC

- Armado de magquetas

la

ntacion de los formularios digitales

- Lanzamiento y Promocién
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El Plan de Mejora de Atencion Ciudadana del Gobierno de Entre Rios para el
afno 2025 contempla una serie de iniciativas estratégicas destinadas a optimizar la
experiencia del ciudadano en su interaccion con los servicios gubernamentales. Se
prevé la ejecucion de proyectos enfocados en la implementacion de nuevos canales
de atencion, la optimizacién de la infraestructura tecnoldgica, la digitalizacion de
tramites y la consolidacion de un sistema unificado de gestion ciudadana. Para
asegurar la eficiencia y efectividad de este proceso, se establecié un cronograma
detallado que permite la planificacion, seguimiento y cumplimiento de cada una de
las acciones propuestas.

Uno de los pilares fundamentales del plan es la modernizacion de los canales de
atencion, con el propédsito de diversificar las opciones disponibles para la ciudadania
y mejorar la accesibilidad a los tramites gubernamentales. En este marco, se
desarrollara un canal de atencion telefonica en varias etapas, iniciando con el
analisis y documentacién de procesos, la seleccién y adquisicién de tecnologia, el
desarrollo y configuracion del sistema 0800, la capacitacion del personal y su
posterior implementacion.

Paralelamente, se trabajara en la puesta en marcha de un chatbot, siguiendo un
proceso estructurado que incluira planificacion, adquisicion de tecnologia,
configuracion, capacitacion del personal y despliegue final. Asimismo, se avanzara
en la creacion de un portal web y una guia de tramites, que abarcaran la elaboracion
de un manual de marca, la revision de contenidos, la planificacion de mejoras, el
desarrollo del sitio, su validacién y su lanzamiento oficial con estrategias de
promocion.

En términos de infraestructura tecnoldgica y reestructuracidon de la atencidn
presencial, el plan prevé la optimizacion del equipamiento tecnoldgico en las sedes
provinciales. Esto implicara un relevamiento de equipamiento, la priorizacién de
adquisiciones y la dotacion de dispositivos clave como computadoras, tablets y
escaneres. Ademas, se implementara un nuevo modelo de atencidn presencial, que
incluira la reorganizacion de sedes, la redistribucion de servicios, la
homogeneizacion de las condiciones edilicias y el redisefio de los espacios de
espera para garantizar una experiencia mas eficiente y ordenada. Para fortalecer
este modelo, se adquirira equipamiento como sistemas de encolamiento, pantallas,
tétems de autoservicio y estaciones de atencién digital, acompafado de un plan de
capacitaciéon para el personal encargado de operar estos sistemas (Ver anexo Il)

Entre las recomendaciones estratégicas del plan, se encuentra la evaluacién de la
viabilidad para la creacion de la Secretaria de Participacion y Atencién Ciudadana.
Esta entidad podria centralizar y coordinar todas las iniciativas orientadas a mejorar
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la relacién entre el ciudadano y la administracion publica. Su implementacion
requeriria un analisis detallado sobre su viabilidad normativa, operativa y financiera,
incluyendo:

e Diagnéstico inicial para identificar necesidades y definir el alcance de la
Secretaria.
Elaboracion del marco legal y administrativo que respalde su funcionamiento.
Disefio de la estructura organizativa y planificacién de recursos humanos vy
tecnologicos.

e Evaluacion presupuestaria y aprobacion formal por parte del Ejecutivo
Provincial.

La digitalizacion de tramites administrativos constituye otro eje fundamental del plan,
con un enfoque en dos grupos principales: tramites priorizados y tramites no
priorizados. En ambos casos, el proceso contempla la elaboracién de maquetas, la
planificacion con las areas correspondientes y con la Secretaria de Modernizacion, y
la implementacién de los formularios digitales. Dentro de esta estrategia, se
integraran herramientas clave como la turnera digital, cuya implementacién se
basara en la seleccion de tramites adecuados, la revision de agendas y la puesta en
funcionamiento del sistema en las oficinas provinciales. Asimismo, se avanzara en
la integracion del botén de pago, comenzando con la seleccion de los tramites
aplicables, la definicion del circuito operativo en coordinacion con ATER y la
determinacién del area encargada del desarrollo de esta solucion.

Finalmente, el plan contempla el desarrollo de un Perfil Unico de Ciudadano (Mi
Entre Rios), que funcionara como una plataforma integral para la gestién de tramites
digitales. Su implementacion se estructurara en distintas fases, incluyendo la
definicion de requerimientos y disefo de la plataforma, el desarrollo y programacion
del sistema, la integracion de bases de datos ciudadanas y servicios administrativos,
la validacion a través de pruebas y su lanzamiento con una estrategia de difusion
provincial. Este perfil unificado permitira a los ciudadanos acceder de manera mas
eficiente a los servicios gubernamentales, simplificando los procesos y reduciendo la
necesidad de interaccion presencial.

El cumplimiento de cada una de estas lineas de accion estara sujeto a un esquema
de seguimiento riguroso, que permitira ajustar estrategias y garantizar la efectividad
de las soluciones implementadas. La planificacién detallada de cada hito y la
integracion de distintas areas de gobierno en su ejecucién son factores clave para el
éxito de este proceso de transformacion, cuyo objetivo final es consolidar un modelo
de atencidon mas eficiente, accesible y orientado a las necesidades de la ciudadania.

10
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1.2 Establecimiento de indicadores para evaluar el impacto de las mejoras
propuesta

La Provincia de Entre Rios implementara durante el aino 2025 una metodologia
transversal de monitoreo y evaluacion aplicable a diversas areas de gobierno, con
especial foco en la atencidon ciudadana. Este enfoque permitira medir en tiempo real
el desempefo de los servicios, garantizar la calidad de la gestion publica y tomar
decisiones estratégicas basadas en evidencia.

A medida que se incorporen nuevas areas de atencion ciudadana al sistema, se
estableceran etapas progresivas para la disposicion y andlisis de datos,
asegurando una implementacién ordenada y efectiva. Ademas, este sistema de
monitoreo estara en constante evolucion, permitiendo ajustar y perfeccionar los
tableros de control, incorporar nuevos indicadores segun las necesidades
emergentes y mejorar la capacidad de analisis a medida que la atencién ciudadana
se transforme.

Metodologia de Monitoreo y Analisis de Datos

Para garantizar la disponibilidad y calidad de los datos, se establecera un
modelo estructurado de recoleccion de informacion, el cual incluira:

e Carga de datos en Google Sheets: Cada area tendra su propio espacio de
carga para el registro sistematico de informacion.

e Automatizacion parcial: Integraciones automaticas permitiran la extraccion
de datos desde las bases internas en algunas areas.

e Carga manual controlada: Para dependencias sin automatizacion, se
estableceran protocolos claros para el ingreso de datos, asegurando
coherencia y confiabilidad.

e Tableros dinamicos en Looker: La herramienta procesara los datos
ingresados y permitira la visualizacion en tiempo real de los indicadores,
facilitando el analisis y la toma de decisiones.

El desarrollo del sistema de monitoreo incluira las siguientes tareas clave:

1. Definicién del Glosario de Datos: Documento detallado sobre cada
indicador, su fuente, férmula de calculo, periodicidad de actualizacion,
responsable de carga y método de validacion.

2. Desarrollo de Procedimientos de Carga: Protocolos detallados para el
ingreso de datos, asegurando formatos estandarizados y consistencia en la
informacion recolectada.

11
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3. Diseno de Tableros de Monitoreo: Creacion de paneles interactivos con
informacion visualmente accesible, destacando alertas segun niveles de
criticidad.

4. Revision y Validacion con Areas de Gobierno: Espacios de
retroalimentacién para optimizar la precision y usabilidad del sistema antes
de su implementacion definitiva.

5. Implementacién del Pipeline de Datos: Integracién final de fuentes de
datos, estructuracién de visualizaciones y optimizacién de la experiencia de
usuario para un monitoreo eficiente.

Evolucion y Perfeccionamiento del Sistema de Monitoreo

El sistema de monitoreo no sera estatico, sino que evolucionara conforme a las
necesidades y el desarrollo de la atencién ciudadana en la provincia. A medida que
las areas incorporen nuevas herramientas y procesos, los tableros podran
ajustarse, expandirse y perfeccionarse, permitiendo una mayor capacidad de
analisis y toma de decisiones.

Los indicadores definidos inicialmente podran ser revisados y ajustados en funcion
de los datos obtenidos y las oportunidades de mejora identificadas. Asimismo, se
podran incorporar nuevas métricas que reflejen con mayor precisién el impacto de
la transformacién digital en la atencion ciudadana.

Etapas de Implementacion y Disposicion de Datos

La integracion de nuevas areas de atencion ciudadana al sistema de monitoreo se
realizara en etapas progresivas, permitiendo la disposicion ordenada de datos
segun su nivel de complejidad y disponibilidad.

Cada nueva area incorporada pasara por un proceso de estructuracion de datos que
incluira:

1. Mapeo de fuentes de datos: Identificacion de los sistemas y repositorios de
informacion existentes en la nueva area.

2. Priorizacion de indicadores: Definicion de métricas clave segun la
factibilidad de su medicién y su impacto en la toma de decisiones.

3. Configuracion de procedimientos de carga: Establecimiento de
metodologias para la recoleccion manual o automatizada de informacion.

4. Disefo y validacion de tableros visuales: Creacion de representaciones
graficas de los indicadores que permitan un monitoreo agil y eficiente.

5. Integraciéon y puesta en marcha: Incorporacion de los datos al pipeline
general y ajustes en funcién de la retroalimentacion de los equipos de
gobierno.

12
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Este enfoque escalonado garantizard que la incorporacion de nuevas areas al
sistema de monitoreo sea sostenible, organizada y alineada con Ilas
capacidades tecnolégicas de cada dependencia, optimizando el analisis y la
gestion de la atencion ciudadana en la provincia.

Indicadores Generales

Los indicadores generales de atencion ciudadana permitiran evaluar de manera
integral la eficiencia, calidad y accesibilidad del servicio brindado a la
ciudadania. A través de estos indicadores, se podra medir el desempefo de las
oficinas de atencién, identificar oportunidades de mejora y optimizar la gestién de
recursos.

Indicadores clave:

Total de atenciones realizadas.

Total de atenciones por oficina o sector.

Tiempo de espera antes de ser atendido.

Duracion promedio de las atenciones.
Condiciones de los espacios fisicos y de atencion.
Estado del equipamiento disponible.
Disponibilidad del servicio.

Calidad de las respuestas brindadas.

Satisfaccion de los usuarios del servicio.

Cada uno de estos indicadores sera documentado con su metodologia de medicién,
interpretacion de resultados y su utilidad para la toma de decisiones estratégicas.

Indicadores del Canal Telefénico

El canal telefénico sigue siendo una via fundamental de atencion ciudadana,
facilitando el acceso rapido y directo a los servicios publicos. Su eficiencia y calidad
impactan directamente en la satisfaccion del usuario y en la percepcioén general de
la administracion publica.

Indicadores clave:

Total de llamadas recibidas, atendidas y abandonadas.
Tiempo de espera antes de ser atendido.

Tiempo promedio de espera antes de abandono.
Duracién promedio de llamadas.

Tiempo de trabajo posterior a la llamada.

Porcentaje real de abandono.
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Estos indicadores permitiran ajustar estrategias operativas, mejorar la distribucion
de personal y garantizar que el servicio telefénico sea una herramienta eficiente
dentro del ecosistema de atencion ciudadana.

Indicadores del Canal Digital

El canal digital es una de las vias mas utilizadas por la ciudadania para interactuar
con la administracion publica, permitiendo gestionar consultas, tramites y reclamos
de manera agil y accesible.

Indicadores clave:

Tiempo promedio de respuesta en consultas.

Porcentaje de consultas resueltas vs. realizadas.

Consultas en proceso vs. consultas finalizadas.

Niveles de satisfaccion con la atencién y respuestas brindadas.

Estos indicadores permitiran evaluar la efectividad de los servicios digitales,
optimizar tiempos de respuesta y mejorar la experiencia de los usuarios en
plataformas virtuales.

Niveles de Servicio Recomendados (SLA)

Los SLAs (Service Level Agreements) definiran los estandares de calidad y
desempeno que debe cumplir el servicio de atencidn ciudadana. Se estableceran
limites 6ptimos de respuesta y resolucion, asegurando que las expectativas del
usuario sean cumplidas dentro de parametros realistas y sostenibles.

Niveles recomendados:

Tiempo de espera en tramites inmediatos: Menos de 10 minutos.
Satisfaccion con tiempos de espera: 80% de los usuarios satisfechos.
Duracion éptima en tramites de primer nivel: Menos de 10 minutos.
Satisfaccion con claridad en explicaciones: 80%.

Satisfaccion con calidad de la atencion: 90%.

Disponibilidad del servicio digital: 100% de consultas respondidas en 48
horas.

1.3 Elaboraciéon del Informe Final

El presente informe final sintetiza el proceso integral de consultoria
llevado a cabo en la Provincia de Entre Rios, con el propdsito de modernizar y
digitalizar los tramites administrativos. Este proyecto se enmarca en la estrategia
impulsada por la Secretaria de Modernizacion, iniciada en 2024, con el objetivo de
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transformar estructuralmente la gestion publica, optimizar la atencion ciudadana y
fortalecer la eficiencia operativa del Estado provincial.

El trabajo realizado no solo buscd solucionar problemas operativos
inmediatos, sino también sentar las bases para una administracion mas agil,
accesible y transparente. La transformacion digital y la reorganizacion de los
procesos administrativos permiten fortalecer la relacién entre el Estado y la
ciudadania, garantizando una gestion publica mas eficiente y cercana.

Desde sus inicios, la consultoria se orientd a abordar de manera
estratégica las limitaciones estructurales que obstaculizan la interaccién entre la
ciudadania y el gobierno. Se busco6 avanzar hacia un modelo centrado en el usuario,
que priorice la eficiencia, la accesibilidad y la calidad de los servicios. Con este
enfoque, no solo se optimizaron los tramites administrativos, sino que también se
mejoro la experiencia de los usuarios mediante la reduccién de tiempos de espera,
la simplificacién de procedimientos y la eliminacién de barreras que histéricamente
dificultan el acceso a los servicios publicos.

A través de la incorporacibn de herramientas digitales y la
estandarizacién de procesos, el plan contribuy6 al fortalecimiento operativo de las
dependencias gubernamentales, asegurando que el impacto de las mejoras sea
sostenible en el tiempo. Ademas de responder a las demandas actuales, se buscé
preparar a la administracion publica para enfrentar los desafios futuros,
promoviendo una cultura organizacional orientada a la innovacion, la mejora
continua y la toma de decisiones basada en informacién sistematizada.

Desde el inicio del proyecto, se adopté un enfoque metodoldgico
basado en un analisis detallado de la situacion inicial y la implementacion progresiva
de soluciones adaptadas a las caracteristicas especificas de cada area. Esto
permiti6 no solo atender los desafios detectados, sino también generar una
apropiacion de las mejoras por parte de las dependencias involucradas, asegurando
que las soluciones fueran sostenibles y alineadas con sus capacidades internas.

El trabajo comenzdé con un diagndstico integral, orientado a
comprender el funcionamiento de los tramites administrativos y las dificultades que
enfrentan tanto los ciudadanos como los operadores administrativos. Se llevo a
cabo un relevamiento detallado de los flujos de trabajo, los tiempos promedio de
resolucidn, los niveles de satisfaccidon de los usuarios y las limitaciones tecnolégicas
y administrativas que impactan en la eficiencia del sistema.

Entre los principales hallazgos del diagnostico, se identificé la alta
dependencia de procedimientos manuales, lo que generaba redundancias y
demoras en la gestidbn de tramites. La ausencia de herramientas digitales y la
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utilizacién de documentos en papel dificultan el seguimiento y la trazabilidad de los
tramites, afectando tanto a los ciudadanos como a los operadores. En muchos
casos, los ciudadanos debian presentar reiteradamente la misma documentacién
debido a la falta de un sistema centralizado que permitiera compartir informacion
entre dependencias.

Otro aspecto critico fue la falta de interoperabilidad entre areas
gubernamentales, lo que generaba circuitos administrativos fragmentados vy
obligaba a los ciudadanos a realizar multiples gestiones en diferentes oficinas para
completar un solo tramite. Esta situacion incrementaba los tiempos de espera y
generaba una experiencia de atencion desordenada. La duplicidad de esfuerzos en
la recopilacién y manejo de informacién resultd ser otro factor determinante en la
ineficiencia de los procesos. La ausencia de estandares unificados en la
presentacion y almacenamiento de datos generaba inconsistencias y requeria de
tiempos adicionales de verificacion y correccion.

Se observo también una falta de criterios homogéneos en la gestion de
tramites, lo que generaba variabilidad en los tiempos de respuesta y dificulta la
implementacion de mejoras basadas en informacion cuantificable. La carencia de
indicadores de gestidon impedia evaluar el desempefio de las areas, dificultando la
identificacion de problemas recurrentes y la toma de decisiones basada en datos.

Otro punto clave identificado fue la percepcion ciudadana de los
servicios publicos. La falta de informacidén clara sobre los requisitos y pasos
necesarios para completar un tramite, sumada a la poca previsibilidad en los
tiempos de resolucion, generaba desconfianza y descontento entre los usuarios.

Esto reforzaba la percepcion de que los tramites eran excesivamente
burocraticos y poco accesibles.

La creacién del Portal de Tramites de Entre Rios, enmarcado en la
estrategia de modernizacion iniciada en 2024, tiene como objetivo unificar los
puntos de acceso a los servicios publicos, permitiendo a los ciudadanos gestionar
multiples tramites desde una plataforma unica, intuitiva y accesible. Su disefio se
centré en la simplicidad y usabilidad, garantizando que la informaciéon sobre cada
tramite fuera clara y completa, y que las herramientas digitales permitieran avanzar
en cada gestion de manera autébnoma y eficiente.

La digitalizacion y centralizacion de tramites administrativos se planted
como un paso esencial para reducir la burocracia y optimizar los recursos
disponibles. Se priorizé la digitalizacion de aquellos tramites con mayor demanda,
con el objetivo de minimizar la cantidad de visitas presenciales a las oficinas
gubernamentales y mejorar la capacidad de respuesta de las dependencias.
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A partir del diagndstico inicial y del analisis de factibilidad, se avanzé
con la implementaciéon de herramientas especificas para optimizar los procesos
administrativos. La turnera digital, el formulario de precarga y el botéon de pago
fueron tres soluciones clave dentro del plan, permitiendo organizar los tiempos de
atencion, reducir la carga administrativa y facilitar los pagos en linea para los
tramites que lo requerian.

El formulario de precarga simplific6 el acceso a los tramites
administrativos al permitir que los ciudadanos completaran previamente la
informacion y documentacion requerida desde cualquier dispositivo. Esto evitd
asistencias presenciales innecesarias, reduciendo las interacciones presenciales a
aquellas realmente imprescindibles.

El botén de pago, si bien no se implementoé en esta primera etapa, fue
disefiado como una solucién estratégica para la digitalizacion de tramites con costos
asociados. Su futura integracion facilitara la realizacion de pagos sin necesidad de
tramites presenciales, permitiendo que los ciudadanos completen todas las
gestiones de manera digital y en una misma plataforma.

El sistema de turnos digitales fue concebido como una herramienta
clave para optimizar la atencion presencial. Su implementacion permitird que los
ciudadanos accedan a turnos programados, evitando largas esperas en las oficinas
gubernamentales y permitiendo una mejor organizacion de los tiempos de atencion.

El proceso de consultoria y las implementaciones realizadas en la
Provincia de Entre Rios marcan un punto de inflexién en la modernizacién de la
gestion publica. La digitalizacién de tramites y la optimizacién de los canales de
atencion representan los avances concretos hacia un modelo de administracién mas
eficiente y orientado al ciudadano.

La estrategia de modernizacion de la Secretaria de Modernizacion,
iniciada en 2024, seguira avanzando con nuevas herramientas y soluciones que
permitan consolidar la transformacion iniciada, asegurando que los servicios
publicos sean cada vez mas accesibles, eficientes y transparentes.

Este informe final presenta no solo los logros alcanzados hasta el
momento, sino también las bases para futuras mejoras, garantizando que la
modernizacién de la gestidén publica en Entre Rios continue.

La sesion de retroalimentacion y discusion fue realizada entre el
equipo de la Fundacién y el Director de Modernizacion, Alejandro
Mindenberger, junto con su equipo de trabajo. Este espacio clave permitié

17



o
Red
Sgcialy

consolidar aprendizajes, responder preguntas de las autoridades y equipos de
trabajo, identificar oportunidades de mejora y definir prioridades para las proximas
fases del proyecto.

Durante la reunion, se evaluaron los logros alcanzados hasta el
momento, se analizaron los desafios pendientes y se delinearon estrategias para
garantizar la sostenibilidad del proceso de modernizacién de la atencion ciudadana
en Entre Rios. Se hizo especial énfasis en la necesidad de alinear las soluciones
implementadas con las expectativas de la administracion publica y de la ciudadania,
asegurando que las herramientas digitales introducidas respondan de manera
efectiva a las demandas del servicio.

Uno de los temas centrales abordados fue la forma de medir el
impacto de las soluciones implementadas. El equipo de la Fundacion y el Director
de Modernizacion coincidieron en que la evaluacion debe centrarse en el analisis de
indicadores clave que reflejen mejoras en la eficiencia operativa y en la experiencia
del usuario. Se discutid la importancia de evaluar la reduccion de tiempos de
espera, la disminucién de asistencias presenciales y el impacto en la calidad del
servicio percibido por los ciudadanos.

Asimismo, se abordd el tema de la sostenibilidad del proyecto a largo
plazo. Alejandro Mindenberger destac6 que la continuidad de las mejoras
implementadas dependera de un proceso sistematico de capacitacion del personal,
optimizacién de los recursos tecnoldgicos y adaptacion constante a nuevas
necesidades. Se hizo hincapié en que la digitalizacion no debe verse como un
cambio aislado, sino como un proceso en evolucién que requiere ajustes y mejoras
continuas.

Otro punto de debate fue la posibilidad de ampliar el alcance de las
herramientas implementadas a un mayor numero de tramites y dependencias. Se
analizaron estrategias para lograr una expansion progresiva, priorizando aquellas
areas con mayor demanda y garantizando la integracién de las soluciones digitales
con los sistemas existentes. La interoperabilidad entre plataformas gubernamentales
se identific6 como un factor clave para garantizar una transicion fluida y evitar la
duplicacién de esfuerzos.

Identificacion de Oportunidades de Mejora

Durante la sesion, se identificaron varias areas de oportunidad que
permitiran optimizar y ampliar el impacto del proyecto. La expansion del uso de
herramientas digitales, como el botéon de pago y la turnera digital, fue una de las
prioridades discutidas. Destacé que su integracion con las plataformas digitales,
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como el portal “Mi Entre Rios”, facilitara la gestion de tramites y mejorara la
experiencia del usuario.

El equipo de Modernizacion resalté la importancia de consolidar este
portal como el punto de acceso unico a los servicios gubernamentales. Se planted la
necesidad de que los ciudadanos puedan realizar todas sus gestiones en un solo
lugar, desde la carga de documentos hasta la reserva de turnos y el pago de tasas.
La centralizacion de la informacién y la estandarizacion de los procesos
administrativos fueron identificadas como medidas clave para garantizar la
transparencia y agilidad del sistema.

Otro de los temas tratados fue la automatizacién de procesos internos
dentro de la administracion publica. Se discutid la necesidad de digitalizar tareas
rutinarias, como la clasificacion de documentos y la emision de certificados, para
liberar recursos humanos y mejorar la eficiencia operativa. Alejandro Mindenberger
enfatiz6 que la automatizacién reducira errores administrativos y acelerara los
tiempos de respuesta, beneficiando tanto a los ciudadanos como a los empleados
publicos.

El fortalecimiento de la omnicanalidad en la atencion ciudadana fue
otro punto central de la discusion. Se propuso la diversificacion de los canales de
comunicacién, incluyendo la mejora de los call centers y la incorporacion de
servicios automatizados en plataformas como WhatsApp. La integracién de
inteligencia artificial en estos sistemas permitird ofrecer respuestas rapidas y
personalizadas, mejorando la eficiencia operativa y la experiencia del usuario.

Capacitacion del Personal y Gestion del Cambio

El equipo de la Fundacion y el Director de Modernizacion coincidieron
en que la capacitacion del personal es un pilar fundamental para la sostenibilidad
del proyecto. Se destaco la importancia de brindar formacién continua en el uso de
las nuevas herramientas digitales, asegurando que los empleados publicos estén
preparados para operar en un entorno digitalizado.

Ademas de la formacion técnica, se enfatizo la necesidad de fortalecer
habilidades blandas en el personal de atencion al ciudadano. La comunicacion
efectiva, la resolucion de conflictos y la orientacion al servicio fueron identificadas
como competencias esenciales para mejorar la calidad de la atencion y garantizar
una interaccion positiva con los usuarios.

Se propuso establecer mecanismos de monitoreo y evaluacién que
permitan medir el impacto de las capacitaciones y detectar oportunidades de
mejora. La implementacién de programas de formacion periddicos y la creacion de
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espacios de retroalimentacion facilitaran la adaptacion a los cambios tecnoldgicos y
organizativos.

Creacion de un Area de Atencién Ciudadana Centralizada

Uno de los temas estratégicos abordados fue la posibilidad de crear un
area de atencion ciudadana centralizada, que se encargue de coordinar y supervisar
todas las iniciativas relacionadas con la interaccidon entre el gobierno y los
ciudadanos. Esta unidad permitiria articular de manera eficiente la implementacion
de herramientas digitales, optimizar la experiencia del usuario y garantizar una
gestion mas efectiva de los canales de comunicacion.

El equipo de Modernizacion resaltd que la consolidacion de este
espacio dentro de la estructura gubernamental asegurara la sostenibilidad de las
politicas de atencion y permitira monitorear el desempefio de los servicios en tiempo
real. La implementacién de un esquema de indicadores de gestion facilitara la
identificacion de oportunidades de mejora y la toma de decisiones basada en datos.

Validaciéon de Prioridades para Proximas Fases

Durante la sesidn, se establecieron prioridades estratégicas para las
siguientes fases del proyecto. Se acordé que uno de los principales objetivos sera
avanzar hacia la digitalizacion integral de los tramites, permitiendo que los
ciudadanos puedan completar la totalidad del proceso de manera digital.

También se reafirmo la necesidad de fortalecer la descentralizacion de
los servicios, asegurando que los tramites puedan gestionarse desde distintas
localidades sin necesidad de acudir a oficinas centrales. Se propuso ampliar la red
de atencién y optimizar la infraestructura digital para mejorar el acceso a los
servicios en zonas rurales o con menor conectividad.

Otro de los temas clave discutidos fue la identificacién y eliminacién de
cuellos de botella en los procesos administrativos. Se acord6 analizar los tramites
que presenten mayores demoras y disefiar estrategias para agilizar su resolucién,
optimizando la coordinacion entre areas y automatizando aquellas tareas que aun
dependen de validaciones manuales.

El Director de Modernizacion y su equipo subrayan la importancia de
garantizar que todas las iniciativas futuras sigan los principios de eficiencia,
sostenibilidad y transparencia. La evaluacion continua del impacto de las
herramientas implementadas y la capacidad de adaptacion a las necesidades
cambiantes de la ciudadania seran fundamentales para consolidar el proceso de
transformacion iniciado.
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La sesién concluyé con un acuerdo sobre la necesidad de seguir
avanzando en la implementacién de estrategias de modernizacion que posicionan a
Entre Rios como un referente en la digitalizacion de la administracion publica. La
coordinacion entre la Fundacion y el equipo de Modernizacién continuara siendo
clave en este proceso, asegurando que las mejoras impulsadas sean sostenibles y
respondan a las demandas reales de los ciudadanos.

Conclusion

La sesion de retroalimentacion y discusion realizada entre el equipo de
la Fundacién y el Director de Modernizaciéon, Alejandro Mindenberger, junto
con su equipo, permiti6 consolidar una vision estratégica sobre los avances
logrados y los desafios pendientes en el proceso de modernizacion de la atencién
ciudadana en la Provincia de Entre Rios. Este espacio de analisis y validacion no
solo sirvié para evaluar el impacto de las herramientas implementadas, sino también
para definir los pasos a seguir en la transformacion digital del Estado provincial.

El analisis desarrollado durante la sesion evidencid que la
implementacion de soluciones digitales ha generado mejoras significativas en la
gestion de tramites, optimizando tiempos de respuesta, reduciendo la necesidad de
asistencia presencial y mejorando la experiencia de los ciudadanos al interactuar
con los servicios publicos. Sin embargo, el éxito futuro del proyecto dependera de la
capacidad de la administracion para consolidar estos avances, garantizar su
sostenibilidad y expandir progresivamente el alcance de las soluciones digitales a
nuevas areas y tramites.

Uno de los principales ejes de discusion gird en torno a la necesidad
de fortalecer y consolidar el Portal "Mi Entre Rios" como el punto de acceso
centralizado a los servicios gubernamentales. La integracion de nuevas
funcionalidades, la interoperabilidad con otros sistemas y la mejora de la experiencia
del usuario fueron identificadas como prioridades estratégicas para garantizar que la
ciudadania pueda gestionar tramites de manera agil, intuitiva y eficiente.

Desde la perspectiva del equipo de la Fundacién, se identificaron tres
factores clave que determinaran la sostenibilidad y el impacto a largo plazo de la
modernizacién de la atencién ciudadana:

1. Capacitaciéon y adaptacion del personal: La transicién hacia una
administracion publica digitalizada requiere no solo herramientas tecnolégicas
eficientes, sino también un equipo de trabajo capacitado para utilizarlas de
manera efectiva. La formacién continua en el uso de las nuevas plataformas y
en la optimizacion de la atencion al ciudadano es fundamental para minimizar
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errores, optimizar procesos y garantizar una experiencia de servicio de alta
calidad.

2. Interoperabilidad y consolidacién de un ecosistema digital unificado: La
modernizacién de la atencién ciudadana debe avanzar hacia la integracion
plena de los distintos sistemas y plataformas utilizados por la administracién
publica. La conexion fluida entre dependencias gubernamentales permitira
mejorar la gestion de la informacion, evitar duplicaciones y facilitar el acceso
de los ciudadanos a servicios digitales sin necesidad de realizar multiples
gestiones en distintas oficinas.

3. Estrategia de comunicacion y participaciéon ciudadana: Para garantizar el
éxito del proceso de transformacion digital, es fundamental que la ciudadania
adopte las nuevas herramientas y confie en los servicios digitales ofrecidos
por la administracién publica. Una estrategia de comunicacion efectiva
permitira difundir los beneficios de la digitalizacion, fomentar el uso de los
servicios en linea y fortalecer la relacion entre el gobierno y los ciudadanos.

El fortalecimiento de la atencion omnicanal, la expansion de la
automatizacion de procesos administrativos y la implementaciéon de
herramientas de inteligencia artificial fueron identificadas como areas clave para
consolidar la modernizacion del sistema de atencién ciudadana. La incorporacion de
chatbots, la optimizacién del sistema de turnos digitales y la ampliacién de los
canales de atencidén remota permitirdn seguir mejorando la eficiencia operativa y la
accesibilidad de los tramites gubernamentales.

Asimismo, la sesién de retroalimentacion reafirmé la necesidad de
avanzar en la creacion de un Area de Atencion Ciudadana Centralizada, que
permita coordinar estratégicamente la implementacion de nuevas herramientas,
monitorear la calidad del servicio y garantizar una gestion eficiente de los distintos
canales de comunicacién entre el Estado y los ciudadanos.

Desde la Fundacion, se valora el trabajo realizado hasta el momento y
se destaca la importancia de mantener un enfoque flexible y adaptable, permitiendo
que las soluciones implementadas evolucionen en funcién de las necesidades de la
ciudadania y de los avances tecnolégicos. La modernizacién de la administracion
publica en Entre Rios es un proceso en constante evolucion, y el analisis realizado
en la sesion de retroalimentacion deja en claro que aun quedan desafios
importantes por abordar para garantizar una transformacion estructural y sostenible.

La consolidacion de estos cambios posicionara a la Provincia de Entre
Rios como un referente en la modernizacion de la gestion publica, demostrando que
la combinacion de tecnologia, planificaciéon estratégica y gestion del cambio
puede transformar significativamente la relacién entre el gobierno y la ciudadania. El
camino recorrido hasta ahora ha sentado una base sélida para seguir avanzando en
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la digitalizacion de los servicios publicos, garantizando que la atencion ciudadana
continue evolucionando en funcion de los principios de eficiencia, accesibilidad,
transparencia y sostenibilidad.

1.5 Creacion de la Secretaria de Participacién y Atencién
Ciudadana

Pasos para la creacion del area
1. Diagnéstico Inicial

El primer paso en la creacion de la Secretaria de Participacién y Atencién
Ciudadana es un diagnéstico integral que abarque tanto las necesidades de los
ciudadanos como las capacidades actuales de Ila administracion publica. Este
analisis incluira una investigacién detallada sobre los problemas mas comunes que
enfrentan los ciudadanos al interactuar con los servicios gubernamentales, tales
como tramites excesivamente burocraticos, tiempos de espera prolongados, falta de
canales accesibles y poca informacion disponible. Ademas, se llevara a cabo un
mapeo de los puntos de contacto entre la ciudadania y la administracion,
identificando las areas criticas donde las mejoras en la atencion podrian generar un
impacto significativo. Este diagndstico se complementara con encuestas de
satisfaccion ciudadana y consultas con actores clave dentro del gobierno para
evaluar las brechas existentes y establecer un marco claro de prioridades. El
objetivo principal de esta etapa es fundamentar la creacién de la Secretaria con
datos sdlidos, asegurando que las soluciones propuestas estén alineadas con las
demandas reales de la poblacion.

2. Definicion del Marco Legal y Administrativo

La creacion de la Secretaria de Participacion y Atencidén Ciudadana requiere
una solida base normativa que defina sus competencias y responsabilidades. Para
ello, se elaborara una propuesta de ley o reglamento que establezca las funciones
especificas de la Secretaria, garantizando su autonomia operativa y su capacidad
de coordinacién con otras dependencias gubernamentales. Este marco legal debera
contemplar su papel como organismo centralizador de los procesos de atencion al
ciudadano, especificando cémo interactuara con las areas ya existentes para evitar
duplicidades y promover la eficiencia. Asimismo, serd necesario revisar las
normativas vigentes que podrian obstaculizar su funcionamiento, ajustandolas para
reflejar los principios de modernizacion y digitalizacién. Este proceso de definicion
legal y administrativa también incluira la consulta con expertos en derecho publico y
gestion administrativa para garantizar que la propuesta sea viable y se integre
adecuadamente en la estructura gubernamental.

3. Aprobacion Formal
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Una vez definida la propuesta normativa, el siguiente paso sera su
presentacion ante el o6rgano de decision correspondiente, como el Ejecutivo
Provincial o la Legislatura. Este proceso implicara preparar un expediente detallado
que justifique la necesidad de la Secretaria, destacando los beneficios esperados en
términos de accesibilidad, eficiencia y mejora de la experiencia ciudadana. La
propuesta debera incluir un analisis de costo-beneficio, mostrando cémo la inversion
inicial en la Secretaria contribuird a reducir gastos administrativos a largo plazo,
agilizar tramites y aumentar la satisfacciéon ciudadana. Ademas, se planificara una
estrategia de comunicacion interna para involucrar a los actores gubernamentales
clave, asegurando que comprendan la importancia de esta iniciativa y respalden su
implementacion. La aprobacion formal marcara un hito fundamental, permitiendo
que la Secretaria sea incorporada al organigrama oficial de la administracion
publica.

4. Diseno de la Estructura Organizativa

El disefio de la estructura organizativa de la Secretaria es crucial para
garantizar su eficacia y sostenibilidad. Este proceso incluira la definicién de roles y
responsabilidades para cada nivel jerarquico, desde los puestos directivos hasta los
equipos operativos. Se estableceran las relaciones interinstitucionales necesarias
para coordinar acciones con otras areas gubernamentales, asegurando un flujo de
trabajo eficiente y sin redundancias. Ademas, se determinaran los perfiles
profesionales requeridos, priorizando la contratacion de expertos en atencién al
ciudadano, gestion publica y tecnologias digitales. Esta etapa también considerara
la creacion de equipos especializados en areas criticas, como soporte técnico,
resolucidén de quejas y disefo de experiencias de usuario. La estructura organizativa
debera ser flexible y adaptable, permitiendo que la Secretaria pueda responder a
cambios en la demanda ciudadana y a nuevos desafios tecnologicos.

5. Dotacion de Recursos

Para garantizar el correcto funcionamiento de la Secretaria, sera esencial
asignar recursos suficientes en términos de presupuesto, tecnologia, espacios
fisicos y personal. Esto incluira la adquisicién de software y hardware avanzados
para gestionar los tramites y consultas ciudadanas de manera eficiente, asi como la
habilitacion de espacios fisicos accesibles y bien equipados para la atencion
presencial. También se realizara un proceso exhaustivo de seleccién y capacitacion
del personal, enfocandose en competencias técnicas y habilidades blandas
necesarias para ofrecer un servicio de alta calidad. La dotacién de recursos debera
incluir un plan de sostenibilidad financiera que permita el funcionamiento continuo
de la Secretaria, con proyecciones claras de inversion y retorno en términos de
mejoras en la atencién ciudadana y ahorro administrativo.
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Una vez creada, la Secretaria debera ser presentada a la ciudadania
mediante una estrategia de comunicacion efectiva que destaque su mision, servicios
y beneficios. Esto implicara el disefio de campanas de informacion a través de
diversos canales, como redes sociales, medios tradicionales y plataformas digitales
del gobierno, asegurando que todos los segmentos de la poblacién tengan acceso a
la informacion. Ademas, se publicaran guias claras y accesibles sobre cémo
interactuar con la Secretaria, incluyendo los canales disponibles para consultas,
tramites y sugerencias. La estrategia de difusion también buscara generar confianza
entre los ciudadanos, subrayando el compromiso del gobierno con la mejora de los
servicios publicos y la modernizacion administrativa. Este enfoque comunicativo
sera clave para garantizar una transicion fluida hacia el nuevo modelo de atencién y
fomentar la participacién activa de la ciudadania en el uso de los servicios ofrecidos
por la Secretaria.

6. Comunicacion y Difusion

Justificacion

La creacion de la Secretaria de Participacion y Atencion Ciudadana surge en
un contexto donde la ciudadania demanda un gobierno mas cercano, accesible y
orientado a resolver sus necesidades de manera efectiva. A medida que las
dinamicas sociales evolucionan, se vuelve indispensable construir un modelo de
atencion centrado en el ciudadano, que reconozca y respete la diversidad de
realidades presentes en Entre Rios. Este organismo busca cerrar la brecha entre la
administracion publica y los ciudadanos, ofreciendo un espacio donde sus
inquietudes, demandas y propuestas sean escuchadas y gestionadas con rapidez y
eficiencia. A través de esta Secretaria, el Gobierno de Entre Rios no solo fortalece
su vinculo con la comunidad, sino que también posiciona a la ciudadania como eje
central de las politicas publicas, asegurando que sus voces tengan un impacto real
en la toma de decisiones y en el disefio de soluciones que mejoren la calidad de
vida de todos.

La creacion de este organismo responde a una justificaciéon estratégica
basada en tres pilares fundamentales. En primer lugar, busca colocar al ciudadano
en el centro de las politicas publicas, revirtiendo el modelo tradicional donde la
burocracia predominaba sobre las necesidades de las personas. Este cambio de
paradigma se orienta a consolidar un enfoque centrado en las personas, donde
cada ciudadano se sienta valorado y escuchado. La Secretaria sera el espacio
encargado de canalizar estas demandas, articulandose con las acciones del
gobierno provincial para traducirlas en soluciones concretas y efectivas. En segundo
lugar, se pretende reconstruir la confianza en las instituciones publicas en un
contexto donde la credibilidad del gobierno se ha visto afectada. La Secretaria se
convertira en un puente clave para restablecer esta confianza, garantizando
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interacciones transparentes, agiles y empaticas, donde los ciudadanos perciban que
sus consultas y tramites son resueltos con rapidez y claridad. Finalmente, otro eje
prioritario sera la simplificacion del acceso a los servicios del Estado, dado que
muchas personas en Entre Rios aun enfrentan barreras significativas para gestionar
tramites, ya sea por falta de informacion, infraestructura o acceso digital. La
Secretaria actuara como un facilitador, eliminando obstaculos y garantizando una
atencion equitativa e inclusiva, con especial énfasis en sectores vulnerables y zonas
rurales.

Mision

La Secretaria de Participacion y Atencion Ciudadana tiene como misidn
liderar una transformacion profunda en la manera en que los ciudadanos interactuan
con el Estado, promoviendo un modelo de gestion publica moderno, eficiente e
inclusivo. Su objetivo no se limita unicamente a la prestacidén de servicios, sino que
busca redefinir la experiencia de acceso a los tramites y fortalecer el vinculo entre la
ciudadania y el gobierno provincial. Para ello, la Secretaria se constituye como el
puente esencial que articula las demandas ciudadanas con las capacidades
estatales, asegurando que cada interaccion sea accesible, eficiente y orientada a
resolver las necesidades de la comunidad.

El enfoque de esta Secretaria se sustenta en principios clave que guian su
accionar. En primer lugar, se prioriza la accesibilidad universal, garantizando que
todos los ciudadanos, sin importar su ubicacion geografica, condicidén
socioeconomica o nivel de alfabetizacién digital, puedan acceder de manera
equitativa a los servicios publicos. Para ello, se implementaran mecanismos
digitales, fisicos y mixtos que faciliten el acceso y reduzcan las barreras existentes.
Asimismo, se busca optimizar la eficiencia operativa mediante la digitalizacion de
procesos, la simplificacion de tramites y la eliminacion de redundancias
administrativas, permitiendo reducir costos, agilizar la gestion y mejorar los tiempos
de respuesta.

El modelo de gestidn que impulsa la Secretaria estd basado en un enfoque
centrado en el ciudadano, donde las necesidades, expectativas y experiencias de
las personas sean el eje de cada decision y accidn. Esto implica disefiar servicios
desde la perspectiva del usuario, garantizando que sean intuitivos, inclusivos y de
facil acceso. Ademas, la Secretaria no solo se enfocara en la resolucidén de tramites,
sino que fomentara un modelo participativo en el que los ciudadanos tengan un rol
activo en la construccién de politicas publicas, a través de consultas, encuestas y
espacios de dialogo directo.
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Para consolidar una gestion publica eficiente, la Secretaria actuara como un
articulador estratégico entre las expectativas ciudadanas y las capacidades del
aparato estatal. Esto se traducira en la implementacion de sistemas de escucha
activa para recopilar, analizar y priorizar las necesidades de la ciudadania,
transformando estas demandas en politicas concretas. Asimismo, se promovera la
interoperabilidad entre organismos gubernamentales, facilitando la conexion de
servicios y garantizando una experiencia integrada que elimine duplicidades vy
agilice la gestion de tramites.

El liderazgo de la Secretaria se basara en valores fundamentales como la
transparencia, la participacion y la mejora continua. Se garantizara que los
procesos, decisiones y resultados sean abiertos y accesibles para la ciudadania,
fomentando la rendicién de cuentas y el acceso a la informacién publica. Ademas,
se promoveran espacios de participacidon en los que los ciudadanos puedan
contribuir activamente en el disefo, implementacion y evaluacién de los servicios
publicos. La Secretaria adoptara un enfoque dinamico y flexible, ajustando sus
estrategias segun los resultados obtenidos y las nuevas demandas de la sociedad,
con el apoyo de sistemas de medicién y evaluacién que permitan monitorear el
desempenio y detectar areas de mejora.

En un contexto de constante evolucién tecnolégica y social, la Secretaria
impulsara la innovacion como motor de cambio, fomentando la automatizacion de
procesos para reducir la intervencidon manual en tramites repetitivos y mejorar la
eficiencia de la gestion estatal. Se garantizara la seguridad y privacidad de los datos
ciudadanos, asegurando que los sistemas digitales sean confiables y protejan la
confidencialidad de la informacion.

Desde una perspectiva de liderazgo inclusivo, la Secretaria promovera un
estilo de gestidbn que motive y empodere a los equipos de trabajo, inspirando a los
funcionarios publicos a adoptar una mentalidad de servicio, innovacion y mejora
continua. Se trabajara con objetivos medibles y se implementaran indicadores clave
de desempefio (KPIs) para evaluar el impacto de las politicas implementadas.
Asimismo, se disefaran servicios especificos para grupos en situacién de
vulnerabilidad, garantizando que nadie quede excluido de los beneficios de una
administracion publica mas moderna, accesible y eficiente.

Objetivos generales

1. Centralizar y estandarizar los servicios de atenciéon ciudadana

La Secretaria de Participacion y Atencion Ciudadana tiene como uno de sus
objetivos centrales la creacion de un sistema unificado que permita a los ciudadanos
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acceder de manera coherente y sencilla a todos los servicios publicos. Esto implica
no solo consolidar la atencién en una unica plataforma, sino también estandarizar
los procesos administrativos para garantizar que cada ciudadano reciba la misma
calidad de servicio, independientemente de la dependencia con la que interactue. Al
centralizar y simplificar los tramites, se busca reducir duplicidades, eliminar
inconsistencias en los procedimientos y ofrecer una experiencia homogénea que
simplifique la interaccion con el Estado. Este enfoque también permitird gestionar
los recursos de manera mas eficiente y garantizar una mayor coherencia en la
ejecucion de politicas publicas relacionadas con la atencién ciudadana.

2. Garantizar que los ciudadanos reciban una experiencia de atencion agil,
personalizada y de calidad

La experiencia del ciudadano en su interaccion con el gobierno debe ser agil,
empatica y enfocada en sus necesidades especificas. Para ello, la Secretaria
priorizara la implementacién de tecnologias avanzadas que permitan tiempos de
respuesta rapidos y personalizados, junto con una formacién continua del personal
para asegurar una atencion de calidad. Este objetivo busca redefinir la manera en
que los ciudadanos perciben los servicios publicos, eliminando la sensacion de
burocracia y transformando cada interaccion en un proceso eficiente, accesible y
resolutivo. A través de la creacion de protocolos claros y herramientas digitales
intuitivas, se garantizara que cada ciudadano reciba la atencién que necesita de
forma oportuna y satisfactoria.

3. Fortalecer la transparencia y confianza en las instituciones publicas

La transparencia y la confianza son pilares fundamentales para construir una
relacion solida entre los ciudadanos y el gobierno. La Secretaria de Participacién y
Atencion Ciudadana se compromete a garantizar que todos los procesos
administrativos sean claros, accesibles y comprensibles para el publico. Esto incluye
la implementacion de herramientas que permitan a los ciudadanos rastrear el estado
de sus tramites en tiempo real, acceder a informacidén actualizada sobre los
servicios disponibles y comprender los pasos necesarios para completar cualquier
gestion. Al promover la rendicién de cuentas y la claridad en los procesos, se aspira
no solo a fortalecer la confianza ciudadana en las instituciones, sino también a
fomentar un gobierno mas responsable y alineado con las expectativas de la
sociedad.
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4. Fomentar el uso de canales digitales para tramites y consultas,
promoviendo la autogestion

El avance hacia una administracibn mas moderna y accesible requiere
impulsar el uso de canales digitales que permitan a los ciudadanos gestionar
tramites y consultas de forma autonoma. Este objetivo implica el desarrollo de
plataformas digitales intuitivas y accesibles que eliminen las barreras fisicas y
administrativas, ofreciendo la posibilidad de realizar gestiones desde cualquier lugar
y en cualquier momento. Al fomentar la autogestion, no solo se busca reducir la
carga operativa de las oficinas gubernamentales, sino también empoderar a los
ciudadanos, dandoles herramientas que les permitan interactuar con el gobierno de
manera mas eficiente. Ademas, la promocion de estos canales digitales debe ir
acompanada de estrategias inclusivas que consideren a quienes tienen acceso
limitado a la tecnologia, asegurando que la transformacion digital sea accesible para
todos.

5. Implementar mecanismos de monitoreo y evaluaciéon del desempeiio en
atencion ciudadana

La calidad de la atencion ciudadana debe ser un proceso en constante
mejora, y para ello, la Secretaria establecera sistemas de monitoreo y evaluacion
que permitan medir de manera precisa la eficiencia y la satisfaccion de los usuarios.
Estos mecanismos incluiran la definicion de indicadores clave de desempefio (KPIs)
que evaluen aspectos como los tiempos de respuesta, la resolucién de tramites en
primera instancia y los niveles de satisfaccién ciudadana. Ademas, se buscara
recoger retroalimentacion directa de los ciudadanos para identificar areas de mejora
y ajustar las estrategias de atencion. Este enfoque basado en datos no solo
permitira optimizar continuamente los servicios ofrecidos, sino que también
garantizara que las decisiones de mejora estén respaldadas por evidencia clara y
concreta.

6. Ser el nexo entre las areas gubernamentales y los ciudadanos para
definir politicas publicas

La Secretaria de Participacion y Atencion Ciudadana jugara un rol estratégico
como puente entre los ciudadanos y el gobierno, actuando como un canal clave
para recoger las necesidades, expectativas y sugerencias de la poblacién. Este
objetivo no solo implica atender solicitudes y consultas, sino también traducir estas
interacciones en informacion valiosa para la formulacion de politicas publicas
inclusivas y orientadas a las realidades locales. Al centralizar esta funcion, la
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Secretaria tendra la capacidad de identificar patrones en las demandas ciudadanas,
detectar areas criticas y colaborar con otras dependencias gubernamentales para
disefiar estrategias que respondan de manera efectiva a las necesidades de la
sociedad. Este enfoque garantizara que las politicas publicas sean relevantes,
inclusivas y alineadas con las prioridades de la ciudadania, fortaleciendo la
legitimidad y efectividad de la gestion gubernamental.

Funciones principales

La Secretaria de Participacion y Atencion Ciudadana tendra un rol clave en la
redefinicién de la relacién entre el Estado y la ciudadania, impulsando un modelo de
atencion eficiente, accesible e innovador. Su liderazgo estratégico sera fundamental
para definir y supervisar la estrategia general del organismo, asegurando que esté
alineada con los objetivos del gobierno provincial y responda a las expectativas
ciudadanas. Para ello, se estableceran prioridades claras y metas concretas que
permitan garantizar el cumplimiento de los compromisos de atencion y simplificacion
administrativa, fomentando un modelo de gestion que priorice la cercania con la
ciudadania y la eficiencia operativa. Ademas, la Secretaria coordinara acciones con
otras dependencias gubernamentales para promover la interoperabilidad y fortalecer
la colaboracion institucional, permitiendo una administracién publica mas agil e
integrada.

En términos de representacion y gestion politica, la Secretaria sera el
principal interlocutor en reuniones interinstitucionales, foros publicos y eventos
vinculados a la atencion ciudadana. Tendra la responsabilidad de representar los
intereses de la provincia en materia de modernizacion de servicios publicos y
canalizar las necesidades de la ciudadania en instancias de toma de decisiones.
Asimismo, desempenara un papel clave en la articulacibn con el gobernador,
ministros, intendentes y otros actores estratégicos, promoviendo politicas integradas
de atencion ciudadana y simplificacion de tramites. También se impulsaran reformas
normativas que permitan mejorar los servicios publicos, eliminando barreras
burocraticas y estableciendo un marco regulatorio que favorezca la digitalizacion y
optimizacién de los procesos administrativos.

Para garantizar una ejecucion efectiva de sus programas y proyectos, la
Secretaria implementara un sistema robusto de supervisién y monitoreo que permita
evaluar el cumplimiento de plazos, estandares de calidad y objetivos estratégicos.
Se revisaran periédicamente los informes de gestion sobre el desempefio de las
distintas areas de atencion, capacitacion y participacion ciudadana, permitiendo
detectar areas de mejora y optimizar la asignacion de recursos. Se desarrollaran
sistemas de medicion basados en indicadores clave de desempefio (KPIs) y
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tableros de control, asegurando que cada accién emprendida tenga un impacto
medible y que los servicios evolucionen de acuerdo con las necesidades
ciudadanas.

La innovacion y la transformacion digital seran pilares fundamentales de la
Secretaria, impulsando la adopcion de tecnologias avanzadas para mejorar la
eficiencia y accesibilidad de los servicios publicos. Se desarrollaran y aprobaran
proyectos de modernizacién tecnolégica que incluyan la implementacion de portales
de tramites digitales, la gestion omnicanal de consultas y reclamos, y la
incorporacion de sistemas de firma electrénica para agilizar procesos. Ademas, se
garantizara la seguridad de los datos ciudadanos mediante el fortalecimiento de
politicas de ciberseguridad y la aplicacion de estandares internacionales de
proteccion de la informacion.

Un eje fundamental de la Secretaria sera la promocion de la participaciéon
ciudadana como mecanismo para fortalecer la legitimidad de las politicas publicas y
garantizar que las decisiones gubernamentales reflejen las necesidades reales de la
sociedad. Para ello, se diseharan espacios de consulta y colaboraciéon como
plataformas digitales interactivas, encuestas de satisfaccién y foros de participacion
ciudadana. También se supervisaran campafias de comunicacion que permitan
sensibilizar e informar a la poblacién sobre los servicios disponibles, fomentando el
uso de herramientas digitales para la autogestion de tramites y la interaccién con el
Estado.

La formacion y desarrollo del capital humano sera una prioridad estratégica,
ya que un personal capacitado y comprometido es clave para ofrecer un servicio de
excelencia. Se implementaran programas de formaciéon continua en habilidades
tecnoldgicas, atencion al ciudadano y manejo de herramientas digitales, asi como
en el desarrollo de competencias blandas como la empatia, la comunicacion efectiva
y la resolucion de conflictos. Se fomentara una cultura organizacional basada en la
mejora continua y en la excelencia en la prestacion de servicios, promoviendo el
crecimiento profesional del equipo de la Secretaria y asegurando que cada
funcionario tenga las herramientas necesarias para desempefar su rol de manera
efectiva.

En cuanto a la gestion administrativa y presupuestaria, la Secretaria se
encargara de administrar eficientemente los recursos asignados, garantizando la
sostenibilidad de las iniciativas implementadas. Se estableceran mecanismos de
control y planificacion operativa anual, asegurando que cada accién esté en linea
con los objetivos estratégicos del gobierno provincial. La administracién responsable
del presupuesto permitira optimizar la inversién en infraestructura, tecnologia y
capacitaciéon, generando un impacto positivo en la calidad de los servicios
brindados.
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Otro aspecto clave de la Secretaria sera la resolucion de conflictos y la toma
de decisiones en situaciones criticas relacionadas con la atencion ciudadana. Como
autoridad maxima en la materia, tendra la capacidad de intervenir y gestionar
problemas internos y externos, asegurando la continuidad de los servicios y la
satisfaccion de los ciudadanos. Se estableceran protocolos de actuacién para
abordar incidentes, garantizando respuestas rapidas y eficientes en situaciones que
requieran una atencion prioritaria.

La transparencia y la rendicion de cuentas seran valores esenciales en la
gestion de la Secretaria. Se promovera la publicacion periddica de informes de
gestion y resultados, asegurando que los ciudadanos puedan conocer el
desemperio del organismo y evaluar su impacto. Asimismo, se impulsaran auditorias
internas y externas para verificar la calidad y efectividad de las politicas
implementadas, garantizando un uso eficiente de los recursos y consolidando un
modelo de gestion publica basado en la confianza y la responsabilidad.

Finalmente, la Secretaria sera un motor de cambio cultural dentro de la
administracion publica, promoviendo la innovacion y la transformacién del modelo
de gestion estatal. Su liderazgo estara enfocado en inspirar a los equipos de trabajo
a superar desafios y alcanzar estandares elevados de servicio, fomentando una
cultura organizacional que valore la excelencia, la cercania con el ciudadano y la
mejora continua. Bajo esta vision, la Secretaria de Participacion y Atencion
Ciudadana no solo se convertira en un referente en la gestion de servicios publicos,
sino que también sentara las bases para una administracion mas agil, transparente
e inclusiva, en la que el ciudadano esté en el centro de cada decisién y accién
(Anexo ).

Estructura organizativa
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> Direccion de Canales de Atencion Publica
Competencias:

La Direccion de Canales de Atencién Publica tendra como obijetivo
optimizar la calidad y eficiencia de la atencion al ciudadano a través de la gestion de
canales presenciales y digitales, promoviendo la accesibilidad y la innovacién
tecnolégica. Sera responsable de establecer estandares de calidad, monitorear la
satisfaccion ciudadana y coordinar mejoras continuas en los servicios. Ademas,
impulsara la capacitacién del personal en atencion al publico y nuevas tecnologias,
asegurando un enfoque empatico y eficiente. También liderara el desarrollo e
implementacion de soluciones digitales que simplifiquen la interaccién con el
Estado, garantizando una atencion inclusiva y accesible para todos los ciudadanos.

Mision:

Contribuir al proceso de centralizacion y optimizacién de la atencién al
ciudadano, bajo un enfoque omnicanal, asegurando que las interacciones sean
agiles, accesibles y resueltas de manera eficaz.

Funciones:

e Gestionar y monitorear un sistema omnicanal que incluya 0800, WhatsApp,
portal web y atencion presencial, alineado con las necesidades territoriales de
la provincia.

e Mejorar la calidad en la atencidn ciudadana a través de sistemas de gestion,
disminuyendo la carga operativa manual e incrementando la productividad en
las respuestas a la ciudadania.

e Facilitar el acceso remoto a tramites clave a través de turnos en linea y
consultas automatizadas.

e Disefiar, ejecutar y evaluar estrategias que mejoren la satisfaccion del
ciudadano en los procedimientos del territorio provincial.

e Garantizar la integracion de datos entre los canales de atencion y las areas
operativas para resolver solicitudes de manera eficiente.

Objetivos:

e Asegurar la calidad en la atencion: Implementar estandares de calidad en
el 100% de los servicios para garantizar la satisfaccion ciudadana.
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e Monitorear y mejorar los servicios continuamente: Disefiar e implementar
un sistema de auditoria para evaluar todos los puntos de atenciéon al menos
dos veces al afo.

e Implementar encuestas de satisfaccion ciudadana: Recoger datos en el
80% de los puntos de contacto para evaluar la calidad del servicio.

e Coordinar auditorias internas y externas: Realizar al menos 8 auditorias
anuales en distintos servicios de la Secretaria.

e Disefar un sistema de mejora continua: Crear un plan anual basado en las
auditorias y retroalimentacion ciudadana, implementando soluciones dentro
de los 3 meses posteriores al diagndstico.

e Fortalecer la capacitaciéon del personal: Capacitar al 90% del personal de
atencion en habilidades técnicas y blandas en un periodo de tres afios.

e Desarrollar campanas de sensibilizacion: Promover practicas de atencion
inclusiva y empatica entre los empleados publicos mediante talleres
semestrales.

e Fomentar la inclusion en los servicios: Adaptar el 100% de los servicios y
puntos de atencion a las necesidades de personas con discapacidad antes
del 2026.

> Direccion General de Formacién y Transformacién Publica
Competencias:

Las competencias de Ila Direccion General de Formaciéon vy
Transformacion Publica se centran en la transformaciéon de la cultura
organizacional, promoviendo una administracion publica innovadora, colaborativa y
centrada en el ciudadano. Para ello, impulsa valores de transparencia, ética y
responsabilidad en la gestion publica, asegurando que los servicios se orienten a la
eficiencia y la calidad. La gestion del cambio organizacional es otro eje fundamental,
impulsando la adopcion de nuevas tecnologias y procesos para modernizar la
administracion publica y mejorar la interaccién con la ciudadania. Asimismo,
promueve el bienestar laboral a través de estrategias que fortalezcan el clima
organizacional y motiven al personal, incorporando sistemas de reconocimiento e
incentivos que fomenten la excelencia y la innovacion en la funcién publica.
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Mision:

Transformar la cultura organizacional de las instituciones publicas mediante la

formacién continua y el desarrollo de practicas innovadoras, fomentando un entorno
orientado al servicio ciudadano.

Funciones:

Impulsar la adopcion de practicas modernas enfocadas en la calidad del
servicio, fomentando la innovacién y la eficiencia en la administracion publica.

Implementar mecanismos para medir el desempefio, identificar oportunidades
de mejora y reconocer logros individuales y colectivos.

Organizar talleres y proyectos conjuntos que fortalezcan la sinergia entre
diferentes areas del gobierno, promoviendo la integracién y el trabajo en
equipo.

Evaluar el efecto de las iniciativas implementadas y ajustar las estrategias en
funcién de las necesidades organizacionales para asegurar su efectividad y
sostenibilidad.

Objetivos:

Transformar la cultura de la funcién publica: Conseguir que el 80% de los
empleados adopten nuevos valores y practicas organizacionales en un plazo
de tres afos, promoviendo un enfoque centrado en la eficiencia, la innovacion
y la atencidn ciudadana.

Mejorar el clima laboral y el compromiso del personal: Aumentar el indice
de satisfaccion laboral en un 25% para el 2026 mediante politicas de
bienestar, motivacion y fortalecimiento del sentido de pertenencia en la
administracion publica.

Impulsar la innovacion y el cambio: Garantizar la implementacion efectiva
de proyectos de modernizacion y transformaciéon digital en el 100% de las
areas administrativas, fomentando la adopcién de nuevas metodologias y
herramientas tecnoldgicas.

Disefiar e implementar un programa de cambio cultural: Establecer
talleres y campafas internas en un plazo de 12 meses para fortalecer los
valores organizacionales y consolidar una mentalidad de servicio orientada a
la ciudadania.
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e Crear un programa de formacion continua: Desarrollar una "Academia
Publica" con mdédulos de capacitacidon trimestrales que permitan actualizar y
profesionalizar constantemente al personal en distintas areas estratégicas.

e Establecer un sistema de reconocimiento e incentivos: Implementar un
plan anual de premios para destacar la innovacion, el liderazgo y la
excelencia en el servicio publico, fomentando la motivacion y el compromiso
de los empleados.

e Realizar encuestas de clima organizacional: Aplicar mediciones
semestrales en todas las areas para monitorear el ambiente laboral,
identificar oportunidades de mejora y garantizar un entorno de trabajo mas
saludable y productivo.

> Direccion General de Participacion Ciudadana
Competencias:

La Direccién General de Participacién Ciudadana tendra como principal
competencia el disefio e implementacion de mecanismos que promuevan la
participacion activa de la ciudadania en el desarrollo, evaluacién y mejora de las
politicas publicas. A través de procesos de consulta y co-creacion con comunidades
locales, se fortalecera la cercania del gobierno con la sociedad, garantizando que
las necesidades y expectativas ciudadanas sean escuchadas y atendidas de
manera efectiva. Para ello, se coordinaran acciones de didlogo que permitan
establecer un vinculo de confianza basado en la escucha activa y la empatia,
acercando la administracion publica a las realidades territoriales. Asimismo, se
gestionaran foros, mesas de dialogo y encuentros estratégicos con el objetivo de
fomentar espacios inclusivos donde todos los sectores de la comunidad,
especialmente los mas vulnerables, puedan expresar sus inquietudes y contribuir en
la toma de decisiones. La transparencia y la rendicion de cuentas participativa seran
pilares fundamentales de esta direccidn, asegurando la publicacion de informacion
gubernamental relevante y la generacion de mecanismos de retroalimentacion que
permitan una interaccion continua entre el Estado y la ciudadania. En este marco,
se desarrollaran programas de vinculacion con la comunidad, consolidando una
gestion abierta, accesible y orientada a la construccion de politicas publicas mas
representativas y efectivas.

Mision:
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Fortalecer el vinculo entre el gobierno y la ciudadania mediante la promocién
de la participacién activa y el acceso a herramientas de transparencia, generando
confianza y colaboracion.

Funciones:

e Implementar herramientas participativas como audiencias publicas y
consultas ciudadanas.

e Gestionar plataformas digitales que faciliten el acceso a informacion publica y
permitan la participacion ciudadana activa.

e Disefar y coordinar programas de educacion y sensibilizacion ciudadana
para fomentar su involucramiento en las politicas publicas.

e Monitorear y evaluar el impacto de las iniciativas participativas, ajustando
estrategias para maximizar su efectividad.

e Facilitar el didlogo entre los ciudadanos y las instituciones a través de
espacios colaborativos fisicos y digitales.

Objetivos:

> Fomentar la participacion ciudadana activa: Alcanzar una participacion del
50% de los ciudadanos en procesos participativos anuales para el 2026,
asegurando un involucramiento creciente de la comunidad en la toma de
decisiones.

> Fortalecer los vinculos entre gobierno y comunidades: Organizar un
minimo de 50 foros y mesas de dialogo al afio en distintas regiones de la
provincia, promoviendo el acercamiento entre autoridades y ciudadania.

> Asegurar la inclusién en los procesos participativos: Garantizar que al
menos el 30% de los participantes en instancias de participacion provengan
de sectores vulnerables para el 2025, fomentando la equidad y la
representatividad.

> Promover la transparencia y rendicion de cuentas: Publicar reportes
trimestrales que informen sobre los resultados de consultas publicas y las
acciones derivadas de la participacion ciudadana, fortaleciendo la confianza
en las instituciones.

> Disenar e implementar herramientas digitales participativas: Crear un
portal unico que concentre consultas publicas, votaciones y sugerencias
ciudadanas para el 2024, faciltando el acceso y la interaccion con el
gobierno.
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> Establecer el presupuesto participativo en todos los municipios:
Coordinar con los gobiernos locales la asignacién de un porcentaje de los
recursos anuales a proyectos seleccionados directamente por la ciudadania.

> Fortalecer la capacitacidon en participacion ciudadana: Desarrollar talleres
semestrales en comunidades rurales y urbanas para difundir la importancia
de la participacion y brindar herramientas que faciliten su ejercicio.

> Desarrollar proyectos comunitarios co-creados: Disefiar al menos 15
proyectos anuales en conjunto con la ciudadania y actores locales,
asegurando que las politicas publicas respondan a necesidades reales y
cuenten con legitimidad social.

> Direccion de Optimizaciéon de Tramites Ciudadanos
Competencias:

La Direccion de Optimizacion de Tramites Ciudadanos tiene como
objetivo optimizar la gestién publica mediante la simplificacién y digitalizacion de
tramites, eliminando burocracias innecesarias y promoviendo una administracion
mas agil y eficiente. Para ello, impulsa la automatizacion de procesos, la integracién
de plataformas tecnoldgicas y la estandarizacion de procedimientos a través de
normativas unificadas que garanticen coherencia y calidad en la gestion. Ademas,
implementa sistemas de monitoreo basados en indicadores clave (KPls) para
evaluar el desempefo administrativo y realizar mejoras continuas. Su labor fortalece
la capacidad operativa del Estado y mejora la experiencia ciudadana en el acceso a
los servicios publicos.

Misién:

Optimizar los procesos administrativos mediante la digitalizaciéon y
estandarizacién, garantizando accesibilidad, transparencia y eficiencia en la gestion
publica.

Funciones:

e Disenar, implementar y evaluar los flujos de trabajo digitales para tramites
prioritarios como los del Registro Civil y la Inspeccién de Personas Juridicas.

e Gestionar los mecanismos necesarios para estandarizar los procedimientos
administrativos en todas las dependencias, asegurando claridad vy
uniformidad.
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Monitorear y evaluar el impacto de las mejoras implementadas para
identificar areas de oportunidad.

Objetivos:

Reducir la complejidad de los tramites administrativos: Digitalizar el 90%
de los tramites y optimizar los tiempos de gestidbn para garantizar su
resolucion en menos del tiempo establecido antes de 2026.

Incrementar la eficiencia operativa: Disminuir los costos administrativos en
un 25% a través de la automatizacion y optimizacion de procesos en un plazo
de tres afos.

Establecer estandares unificados de gestion: Implementar manuales
operativos estandarizados en el 100% de las areas administrativas para
asegurar coherencia y eficiencia en la gestion publica.

Monitorear y garantizar el cumplimiento de metas: Disefiar e implementar
un sistema de monitoreo de indicadores clave de desempefio (KPIs) para
evaluar trimestralmente la eficiencia de los procesos administrativos.

Digitalizar tramites prioritarios: Alcanzar un 80% de digitalizacion en los
tramites clave antes de finalizar el 2025, reduciendo la dependencia de
procesos manuales.

Desarrollar un plan de mejora continua: Realizar auditorias semestrales
para identificar y eliminar cuellos de botella en los procesos administrativos,
optimizando la operatividad de las areas involucradas.

Implementar un sistema de autoservicio para ciudadanos: Desarrollar un
portal en linea que permita gestionar al menos el 50% de los tramites y
servicios administrativos de forma digital para 2025.

Capacitar al personal en herramientas digitales: Formar al 80% del
personal administrativo en gestion documental electrénica y tecnologias
digitales antes de la finalizacion de 2025, garantizando la adecuada
implementacion de las nuevas plataformas de gestion.
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IV. CONCLUSION

La implementacion del Plan de Mejora de Atencidn Ciudadana en la Provincia
de Entre Rios representa un avance significativo en la modernizacion de la gestidon
publica y la optimizacion de los servicios destinados a la ciudadania. A través de la
digitalizacién de tramites, la mejora en la infraestructura tecnoldgica y la
diversificaciéon de los canales de atencion, se han sentado las bases para una
administracion mas eficiente, accesible y orientada a las necesidades de la
poblacion.

El proceso de ejecucion del plan permitié identificar y abordar las principales
barreras que dificultaban la experiencia del ciudadano en su interaccién con el
Estado, como la fragmentacién en la atencién, la falta de interoperabilidad entre
organismos Yy la persistencia de procesos manuales. La adopcion de soluciones
digitales, junto con la reorganizacion de los espacios de atencion y la capacitacion
del personal, han generado mejoras concretas en la reduccion de tiempos de
espera, la accesibilidad a los tramites y la satisfaccion ciudadana.

Uno de los hitos mas relevantes es la creacion de la Secretaria de
Participacion y Atencion Ciudadana, concebida como el organismo encargado de
coordinar y supervisar la calidad del servicio publico. Su implementacién garantizara
la continuidad del proceso de modernizacién, asegurando un modelo de gestion
basado en datos, transparencia y mejora continua.

Si bien los avances logrados reflejan un impacto positivo en la administracion
publica, el éxito a largo plazo dependera de la sostenibilidad de estas iniciativas.
Para consolidar los resultados alcanzados, sera clave fortalecer la interoperabilidad
entre organismos, expandir el uso de herramientas digitales y promover una cultura
de innovacion dentro del sector publico. Asimismo, la capacitacion constante del
personal y el seguimiento de indicadores de desempefo seran factores
determinantes para asegurar que la transformacion iniciada continue evolucionando
en funcion de las necesidades de la ciudadania.

En definitiva, este proceso posiciona a la Provincia de Entre Rios como un
referente en modernizacion administrativa, estableciendo un nuevo estandar en la
relacion entre el Estado y la ciudadania. La continuidad del plan y la capacidad de
adaptacion a las nuevas demandas sociales definiran el éxito de esta iniciativa en el
futuro.
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La modernizacién de la atencion ciudadana en la Provincia de Entre Rios requiere
un enfoque integral, basado en la incorporacién de herramientas tecnoldgicas, la
mejora de procesos administrativos y la capacitacion del personal involucrado. Para
ello, se propone una serie de programas estratégicos, disefiados para optimizar la
experiencia del ciudadano en su interaccion con el Estado y garantizar la eficiencia
operativa de los servicios gubernamentales.

V. ANEXO I:

Estos programas han sido organizados en dos ejes principales:

1. Iniciativas dirigidas a la mejora de la atencién y gestion de consultas
ciudadanas.

2. Proyectos tecnolégicos y de modernizacidn para optimizar la relacién entre el
Estado y la ciudadania.

El éxito de estos programas dependera de su articulacién con diversas areas de
gobierno, evitando superposiciones de funciones y promoviendo la
complementariedad entre la Secretaria de Modernizacion y los organismos
encargados de la atencion ciudadana.

Para lograr un modelo de atencion eficiente y accesible, es fundamental establecer
sinergias entre la Secretaria de Modernizacion y las areas de atencion ciudadana.
Mientras que la Secretaria de Participacién y Atencion Ciudadana se encargara de
la gestion operativa y la relaciéon directa con los ciudadanos, la Secretaria de
Modernizaciéon debera impulsar herramientas tecnoldgicas, automatizacion de
procesos y estrategias de innovacion para facilitar la prestacion del servicio.

Cada programa descrito en este anexo debera implementarse con un enfoque
progresivo y adaptado a las capacidades de cada area de gobierno,
asegurando que la modernizacion de la atencion ciudadana sea sostenible y
alineada con las politicas de transformacion digital de la provincia.

Programas
1. Desarrollo del Modelo de Atencioén a la Ciudadania

e Se recomienda disefiar un modelo integral que estandarice y mejore la
atencion en organismos publicos.

e Principales pilares que podrian estructurarlo:

Foco en las personas.

Atencion integral y accesible.

Multicanalidad y omnicanalidad.

Seguridad y confiabilidad en la informacion.

Evaluacion y mejora continua del servicio.

0O O O O O
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e Se propone la creacion y optimizacion de canales digitales, telefonicos y
presenciales para garantizar acceso a la informacion y resolucion de tramites.
e Se sugiere la implementacion de un sistema integrado de atencion,
permitiendo centralizar las interacciones ciudadanas en diversos canales:
o Canales digitales: Correo electronico, chat en linea, redes sociales y
portal web de autogestion.
o Canal telefonico: Se podria establecer una linea gratuita con
estandares de calidad de atencidn.
o Canal presencial: Se propone la implementacion de Puntos de
Atencion a la Ciudadania (PAC) distribuidos territorialmente.

2. Estrategia Multicanal de Atencion a la Ciudadania

3. Sistema Integrado de Atencién y CRM

e Podria desarrollarse una plataforma centralizada para el registro y gestion de
consultas y tramites ciudadanos.
e Funcionalidades clave que podria incluir:
o Registro de interacciones y seguimiento de solicitudes.
o Analisis de tiempos de respuesta y niveles de satisfaccion.
o Automatizacion de derivaciones y gestidon de tickets.

4. Creacion de un Repositorio Unico de Informacién sobre Tramites y Servicios

e Se recomienda la creacion de un Catalogo Unificado de Tramites y Servicios
del Estado, alojado en un portal web provincial.
e Se sugiere establecer una normativa que obligue a los organismos a
mantener actualizada la informacion sobre tramites y servicios.
e Beneficios esperados:
o Unificacion y actualizacion centralizada de la informacion.
o Mejora en la calidad y disponibilidad de datos para ciudadanos y
operadores.
o Eliminacién de la duplicacion de informacién en distintas plataformas.

5. Capacitacion y Gestion del Talento en Atencion Ciudadana

e Se recomienda la implementacion de un plan de formacién continua para los
agentes de atencion.

e Podria desarrollarse material de referencia, incluyendo manuales e
instructivos operativos.

e Se sugiere evaluar periodicamente el desempefio del personal y la
satisfaccion ciudadana.

6. Monitoreo, Indicadores y Evaluacion del Servicio
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Se propone la implementacion de un esquema de monitoreo basado en
indicadores clave, que podrian incluir:
o Indicadores Generales: Total de atenciones, tiempos de espera,
calidad del servicio.
o Indicadores del Canal Telefénico: Llamadas atendidas, tiempos de
espera, calidad en la atencion.
o Indicadores del Canal Digital: Tiempo de respuesta, porcentaje de
consultas resueltas.
Podria establecerse un esquema de Niveles de Servicio (SLA) con
estandares especificos de atencion para cada canal.

7. Plan de Expansion y Evolucion del Modelo

Se recomienda que el sistema de monitoreo evolucione con la incorporacion
de nuevas herramientas y métricas.

Podria implementarse un plan de mejora continua, ajustando procesos y
canales segun la demanda ciudadana.

Se sugiere avanzar en la estandarizacion de procesos en toda la
administracion publica, con el objetivo de consolidar un modelo unificado de
atencion ciudadana en la provincia.

8. Plataforma Unica de Tramites Digitales

Desarrollo de un portal centralizado que permita a los ciudadanos gestionar
tramites de manera digital.

Integracion con firma digital, notificaciones electrénicas y pago en linea.
Colaboracion con Atencion Ciudadana para que los operadores utilicen la
misma plataforma para brindar asistencia.

9. Sistema de Turnos Inteligentes y Gestion de Filas

Implementacién de un sistema unificado de turnos digitales para evitar largas
esperas en oficinas gubernamentales.

Integracién con recordatorios automaticos por SMS o correo electronico.
Colaboracion con Atencion Ciudadana para que los agentes puedan
gestionar turnos en nombre de los ciudadanos.

10. Chatbots y Asistentes Virtuales con IA

Desarrollo de chatbots inteligentes en la web y redes sociales para responder
consultas frecuentes y guiar a los ciudadanos en tramites.

Automatizacion de respuestas en el canal telefénico para consultas simples.
Colaboracion con Atencidon Ciudadana para integrar los chatbots en su
estrategia de atencion multicanal.
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11. Expansién del Expediente Electronico

Digitalizacion de tramites administrativos internos para reducir el uso de papel

y agilizar procesos.
Integracion con el CRM de Atencion Ciudadana para que los agentes puedan

acceder a informacién en tiempo real.
Capacitacion al personal de Atencion Ciudadana para el uso eficiente del

expediente electronico.

12. Tableros de Gestidén y Monitoreo de Indicadores

Desarrollo de plataformas de visualizacién de datos en tiempo real para
evaluar el rendimiento de los servicios publicos.

Creacion de dashboards para medir la eficiencia de la atencion ciudadana en
los distintos canales.

Colaboracion en la definicion de indicadores clave junto con Atencion
Ciudadana.

13. Integracién de la Identidad Digital Ciudadana

Implementacién de un sistema de identificacion digital para que los
ciudadanos puedan acceder a servicios de manera segura y rapida.
Vinculacion con la base de datos provincial para personalizar la atencion
segun el perfil del usuario.

Colaboracion con Atenciéon Ciudadana para facilitar la autenticaciéon en
distintos canales de atencion.

14. Automatizacion de Procesos y RPA (Robotic Process Automation)

Uso de robots de software (RPA) para automatizar tareas repetitivas en la
gestion de tramites.

Reduccion de tiempos de procesamiento y minimizacion de errores humanos.
Colaboracion con Atencién Ciudadana para que los agentes puedan
enfocarse en consultas mas complejas en lugar de procesos manuales.

15. Desarrollo de una Plataforma de Participacion Ciudadana

Implementacién de una plataforma donde los ciudadanos puedan opinar,
votar y proponer mejoras en politicas publicas.

Integracién con encuestas de satisfaccion y foros de discusion sobre atencién
ciudadana.

Colaboracion con Atencion Ciudadana para garantizar que la informacién
recolectada sea utilizada en la mejora de servicios.

16. Creacion de un Centro de Innovacion Publica y Pruebas Piloto
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Espacio para el disefio y prueba de nuevas tecnologias y procesos
administrativos antes de su implementacién masiva.

Convocatoria a startups, universidades y organismos internacionales para
desarrollar soluciones innovadoras.

Colaboracion con Atencién Ciudadana para testear nuevas herramientas
antes de su adopcion definitiva.
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V. ANEXO lII:
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Infraestructura y digitalizacion:
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