P CT-C6-ARPRMDE
CASOTECA Rev. 03/2017

Buenos Aires, un gobierno electronico

Por: Maximiliano Marques.

Introduccion

En la Ciudad Autbnoma de Buenos Aires se concretd en cinco afios el cambio
de una burocracia centrada en el papel a tener la totalidad de los tramites en forma
digital, lo que el Gobierno llamo “Gestion Documental Electronica”, y comenzé a abrir la
gestion hacia los ciudadanos que ya pueden operar sus tramites habituales a distancia,
desde sus hogares y oficinas.

Aunque desde el gobierno afirman que la “Gestion Documental Electrénica”
plena es solo un gran primer paso para lograr la modernizacién del Estado. Se logré
entrar de lleno en el siglo XXI, avanzando desde la practica hacia un concepto real de
Gobierno Electronico y Ciudad Inteligente.

Los efectos finales de este cambio que, sin lugar a dudas, afecta profundamente
la cultura organizacional, en muchos casos aun no se ha visto en forma total. Pero ya
se perciben con total claridad ahorros de todo tipo, la incorporacion ciudadana a la
tramitacion, nuevas conductas, mejoras en la agilidad, el control de las operaciones y la
transparencia.

Reflexiones de los altos funcionarios

Mauricio Macri: Al asumir como jefe de Gobierno en 2008 me propuse llevar a
cabo una profunda modernizacion de la gestion publica de la Ciudad de Buenos Aires,
haciendo uso de las innovaciones tecnologicas que desde principio de este milenio se
han desarrollado de manera exponencial, abriendo las puertas a una nueva forma de
relacion entre gobierno y ciudadania.

Una de las claves principales para los logros que hemos alcanzado y que
seguimos profundizando es haber centrado nuestra gestion en torno a las necesidades
del ciudadano. Los gobiernos que se proponen la modernizacion o la incorporacion de
tecnologia con fines endogenos, fracasan o alcanzan resultados limitados, sin impacto
sobre la poblacion que representan.

El hecho de que nos hayamos enfocado en los ciudadanos no nos ha eximido,
por supuesto, de una infinidad de tareas puertas adentro. Es asi como en estos siete
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anos de gestion incorporamos nuevas tecnologias de informaciéon y comunicacion,
diseniamos procesos mas eficientes, cambiamos la forma en que tomamos decisiones
y la manera en que registramos, guardamos y archivamos informaciéon. Ha sido un
esfuerzo tan grande como grande es la Administracion Publica, con la complejidad y el
volumen que la caracteriza, debiendo ademas acompanar cada instancia con un gran
despliegue de capacitacion y comunicacion. Porque si bien las nuevas tecnologias son
aliadas fundamentales de la modernizacion, no pueden desembarcar sin la ayuda de
adecuadas estructuras normativas, pautas de procedimientos y usuarios capacitados
en su manejo.

Avanzar en este universo burocratico para cambiar el gobierno requiere de un
equipo de gente comprometida, abierta al aprendizaje y ejerciendo el poder que le
compete con el fin de entregar —al finalizar su mandato— una administracién en mejores
condiciones que las recibidas, fundada sobre nuevos parametros que impulsen su
evolucién continaa en futuros gobiernos.

La gestion documental digital —primera fase implementada del gobierno
electronico que estamos desarrollando para completar nuestra estrategia de
modernizacion— encierra todos los aspectos hasta aqui mencionados, vehiculizados en
las personas, los procesos, la tecnologia y la informacion, pero por sobre todas las
cosas, en el deseo, el compromiso y la competencia de los que lograron implementarlos
y coordinarlos para transformar un gobierno en beneficio de los ciudadanos.

La gestion documental electronica implementada en el Gobierno de la Ciudad es
volver a la raiz y a la esencia del servicio publico en la forma como debe ser entendido
y practicado. Me resulta por demas grato llegar a esta etapa y poder exhibir con orgullo
esta enorme transformacion, Gnica en nuestro pais.

Rodriguez Larreta: La Administracion Publica es una organizaciéon que presta
servicios— no produce bienes—; sus dos principales activos son el desarrollo de los
recursos humanos y la gestion de informacion y el conocimiento. Cualquier proceso de
modernizacion o mejora debe contemplar ambos activos.

La tecnologia es fundamental para estar mas cerca de la gente y para hacerle la
vida mas simple, tanto hacia afuera como hacia adentro del gobierno. Estamos
apostando enérgicamente a la modernizacion del Estado, en este caso aplicada a los
tramites internos de la ciudad, para acercar el gobierno a la gente, con herramientas
mas modernas, mas tecnoldgicas, mas eficientes y mas amigables.

Pero “modernizacion” también significa evolucionar hacia el uso de nuevas
tecnologias de manera sostenida en el tiempo, para lograr mas actividad y transparencia
de la gestion.

Tenemos todavia mucho por hacer, es cierto. Pero todos estos procesos son
largos y me siento orgulloso de haber comenzado este y de haber alcanzado y
transformado la gestion interna de los tramites, que ahora son todos electrénicos,
transmitiendo mayor transparencia y mejorando el servicio a los ciudadanos. Y junto a
todos los vecinos innovamos nuestras experiencias y vision de futuro para la evolucion
ultima de los espacios urbanos que compartimos.
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Andres lIbarra: La idea de ciudad moderna es una “categoria de analisis
procesual”. No describe algo estatico, sino que le da sentido a un proceso en desarrollo
permanente. Usar este concepto nos permite ir realizando cambios en el presente pero,
al mismo tiempo, ir pensando hacia adelante, hacia el futuro, algo imprescindible e
inherente a la politica.

Con la transformacion y mejora de la gestion documental sucede esto mismo,
porque es un proceso tipico de una ciudad moderna. El cambio esta vinculado
directamente con la digitalizacion de los procesos de gestiéon en el Estado. Para una
ciudad que pretende transformarse en “moderna’”, es fundamental la gestion de todo
tipo de documento y de tramite. Podriamos decir que, en sus comienzos, la esencia del
Estado moderno fue la racionalizacién de los tramites. Y sigue siéndolo en la actualidad.

El proceso de gestion documental electronica viene a dar un nuevo impulso al
desarrollo de una ciudad moderna, con procesos de innovaciéon y de creatividad
institucionalizados, con un equipo de trabajo pensando en cémo ser eficientes, pero
también en como obtener resultados con procesos sustentables en el tiempo y en el
espacio, siempre en beneficio del ciudadano.

Un proceso de evolucion

La funcidén profesional de gobierno surgié aproximadamente en el siglo XiIll,
cuando aparecieron en Alemania y Francia las primeras organizaciones publicas con
personal capacitado y asalariado. Se trataba de 6rganos de personal administrativo que
se crearon dentro de las monarquias para marcar las diferencias entre la esfera politica
y la religiosa en términos organizativos e institucionales. En muchos casos, sus
funcionarios eran de todas formas sacerdotes o aristocratas que manejaban la
tecnologia de la época, la escritura, para registrar los actos de gobierno.

Algunos siglos después, en la medida en que los gobiernos profesionalizados se
fueron ampliando y se extendieron los territorios que administraban, aparecieron las
burocracias, que pasaron a convertirse en uno de los rasgos distintivos de las
sociedades modernas.

Un conjunto de funcionarios publicos especializados realizaba desde sus
escritorios y oficinas (“burés”) las funciones de documentacién, registro y archivo de los
actos de gobierno, sobre la base fundamentalmente de papeles: expedientes,
certificados, legajos, libros, formularios, cuadernos, fichas, etc. La gestion de esos
papeles, cada vez compleja, inflexible, carente de sentido final y casi deshumanizante,
se convirti6 en muchos casos en el centro de la administracién publica, llevando el
concepto de “burocracia”, el poder de los burés, hacia la connotacion negativa que hoy
carga en la sociedad.

Asi, durante el siglo XX surgieron en el mundo diversos intentos de reformas
administrativas que buscaban transformar el funcionamiento de las grandes y pesadas
organizaciones estatales heredadas de los siglos anteriores. Si bien las experiencias
fueron esporéadicas y tuvieron resultados diversos —aunque, por lo general, debajo de
las expectativas—, establecieron el concepto de cambio organizacional en el Estado y
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dejaron planteadas las bases para modelos de gestibn mas orientados a la eficiencia y
la efectividad.

Cuando a fines del siglo XX comenz6 a vislumbrarse la revoluciéon de la
informacién, del conocimiento o de las comunicaciones, segun la han denominado
diversos autores, surgieron los modelos con base en las nuevas tecnologias. Primero,
durante las décadas del 80 y 90, las administraciones incorporaron las PC como
herramienta para la gestion, y luego las redes. Si bien la incorporacién de tecnologia
signific6 avances, implicé también la duplicacion de documentos, el aumento de papeles
(al facilitarse las fotocopias y las impresiones), dificultades para la sincronizacién y el
trabajo conjunto, acceso limitado y complicado a la informacion publica, entre otros
problemas. Surgieron asi mas tarde los modelos de gestion documental electrénica,
para ordenar, coordinar, agilizar y facilitar la administracion publica con el apoyo de los
avances en tecnologias de informacion y comunicacién (TIC).

Las posibilidades cada vez mas amplias y de relativo bajo costo que abrieron las
nuevas tecnologias a toda la sociedad, aun en paises en desarrollo, gestaron un nuevo
enfoque sobre el que repensar las actividades de los gobiernos. Con el tiempo se acufié
el término e-government (e-gobierno o gobierno electrénico) para denominar una nueva
propuesta de gestionar el Estado haciendo uso intensivo de tecnologia y asi lograr no
solo mayor eficiencia y eficacia, sino una transformacion de fondo que lo modernice y lo
acerque a los ciudadanos.

Ciudades Inteligentes

En el siglo XXI las nuevas tecnologias abrieron las posibilidades a toda la
sociedad de relacionarse con el gobierno con mayor eficacia y a un menor costo, y a los
gobiernos poder administrar la informacion mas agilmente y con mayor seguridad. En
los paises subdesarrollados se acufio el término e-government (e-gobierno o gobierno
electrénico) para denominar una nueva propuesta de gestionar el Estado haciendo uso
intensivo de tecnologia y asi lograr no solo mayor eficiencia y eficacia, sino una
transformacién de fondo que lo modernice y lo acerque a los ciudadanos.

El gobierno electronico se define hoy como una forma de abordar la
administracién publica con el apoyo de las TIC, para mejorar los servicios e informacién
ofrecidos a los ciudadanos y organizaciones, mejorar y simplificar los procesos de
soporte institucional y facilitar la creacion de canales que permitan aumentar la
transparencia y la participacién ciudadana. Es decir, el gobierno electronico, e-gobierno
0 gobierno digital propone optimizar el uso de los recursos disponibles en el siglo XXI
para el logro de los objetivos gubernamentales, buscando a la vez una relacion mas
directa, participativa, abierta y transparente con los ciudadanos, que cada vez utilizan
mas estas TIC en su vida cotidiana.

Europa, con Inglaterra y Francia al frente, fue nuevamente pionera en el
desarrollo de este nuevo enfoque de gobierno, mas &gil e interactivo y con muchos
menos papeles. Alli se implementaron proyectos de gobierno electrénico sobre
tecnologias relativamente primitivas, mientras que en paises como Estados Unidos,
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Espafa o Estonia se han implementado mas recientemente modelos mas integrales
apoyados en los saltos cualitativos de las TIC a comienzos del siglo XXI.

Detras de los paises de avanzada, el modelo de gobierno electronico marca el
rumbo a las administraciones publicas de todo el mundo, ya que se vislumbra como
herramienta para la inclusion, el crecimiento sostenible y el desarrollo econdémico,
politico y social. La creciente infraestructura, el mayor acceso a la informacion y la
educacion, y la alfabetizacion digital masiva son algunos de los factores que aceleran la
transicién hacia gobiernos electronicos aun en paises en desarrollo. Como planted un
informe de gobierno electrénico en el mundo publicado por The Economist en 2008: “La
tecnologia por si misma no trae la reforma, pero hace los cambios méas faciles, mas
baratos y mas efectivos”.

El nuevo paradigma de e-administracién, e-gobierno o gobierno electrénico
refleja una concepcion de administracion orientada a satisfacer las necesidades de los
ciudadanos con el apoyo de las TIC, y sobre la base de la excelencia en la prestaciéon
de los servicios publicos. Tiene como motor la eficiencia, con la reduccion de tiempos
de tramitacion y gestion que evita desplazamientos y costos innecesarios, a la vez que
amplia las posibilidades de los ciudadanos de acceder a la informacion.

El cambio en la ciudad

En 2007 con la llegada de la nueva gestion de Mauricio Macri a la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires, se plante6 entre otras cosas el gran desafio de modernizar
la administracién publica.

Se designaron en la Secretaria Legal y Técnica (SECLYT) a Pablo Clusellas
cubriendo los aspectos legales como “Secretario Legal y Técnico” y a Eduardo Martelli
cubriendo los aspectos técnicos como “Subsecretario de Gestion de Proyectos de
Modernizacion”. Se decidi6 como primer paso hacer un diagnéstico integral que
contemplara los multiples niveles de problematicas y los elementos necesarios para el
éxito del proceso de cambio.

Del relevamiento surgié que: el Gobierno de la Ciudad Autbnoma de Buenos
Aires tiene unas dimensiones que exceden las de la mayoria de las ciudades del mundo.
No solo la ciudad es un gran centro urbano con cerca de 3 millones de habitantes —
mas 3 millones y medio que entran diariamente—, sino que es a la vez autbnoma y
sede del gobierno nacional, lo cual agrega niveles de complejidad administrativa. Con
mas de 125.000 funcionarios publicos y 1.600 locaciones, gestiona a la vez en el nivel
de intendencia y en el de provincia; es una Ciudad Estado, por lo que tiene un enorme
volumen y variedad de tramites y operaciones, que tienden a aumentar por la creciente
demanda de servicios publicos.

Los conflictos centrales que se identificaron como emergentes de la situaciéon
administrativa del Gobierno de la Ciudad fueron:

e Tramites lentos. La circulacion fisica de documentos, el funcionamiento de las
mesas de entradas, la linealidad de los procesos, entre otros aspectos, producian
demoras y tiempos ociosos que tornaban extensas y engorrosas todas las
tramitaciones.
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e Imposibilidad de identificar la operacién. No resultaba sencillo realizar un
seguimiento de los flujos de procesos, ya que los mismos tramites se realizaban de
maneras diversas segun las reparticiones o funcionarios a cargo.

e Escasa informacién. La informacidén para la toma de decisiones era dificil de
encontrar, pues no estaba agrupada y requeria de procesamiento manual.

eEn el andlisis mas profundo de causas y problemas subyacentes a estos
conflictos, se identificaron los siguientes:

¢ Mal uso de las actuaciones. Debido a las dificultades y brechas en los procesos,
habia malas practicas como la posdatacién, la reserva de nimeros de expediente, la
insercion o extraccion de documentos, entre otras.

e Operacién dispersa en multiples actuaciones.

¢ Duplicacién de tareas. Por ejemplo, la numeracidn por libros y su posterior carga
en el sistema.

¢ Trabajo artesanal en una operacion de alto volumen. Gran parte de las tareas se
realizaba en forma manual: la numeracién de los expedientes, el sellado con el
numero de folio, el sello fechador, los sellos de entrada y salida.

¢ Imposibilidad de identificar lotes de tramites en curso versus tramites terminados.
El sistema de informacion no permitia diferenciar tramites finalizados.

e Garantia de recepcidén de una actuacion en remitos papel. El movimiento fisico
de los expedientes quedaba registrado en formularios en papel, complejos de
consultar y mantener en orden.

¢ Caratulacién de los expedientes lejos de la operacion.

e Falta de informacion sobre tramites. El sistema de gestion de actuaciones no
caratulaba ni registraba aspectos de la tramitacion; no identificaba estados de los
tramites; los pases no implicaban recepcidén de la documentacion (la constancia era
un remito papel).

¢ Pases sin control. El sistema permitia a un usuario realizar pases de actuaciones
y expedientes que no estaban ni en su poder ni en su reparticién.

La mayoria de los tramites se valian de sistemas obsoletos o desconectados
entre si, gran parte de los registros y controles eran manuales, el desorden reinaba y el
desafio de avanzar hacia una nueva forma de encarar la administracién publica era aun
mayor que en otras ciudades.

Eduardo Martelli: La verdad es que lo que hacian era para reirse... o llorar. Los
documentos, en su gran mayoria, se producian en algun medio informatico —
procesador de textos u otro sistema—, 0 sea, con tecnologia del siglo XX, pero como
no podian “oficializarlos” en un medio electronico, los imprimian, firmaban y guardaban
en papel en algun contenedor —un expediente o legajo—, con tecnologia del siglo XVIII.
Después, para publicarlos en el Boletin Oficial, los mismos documentos jse volvian a
digitalizar!

Por un lado, el punto de partida tenia varias décadas de atraso. Por el otro, la
dimensién, complejidad y estructura de la Ciudad de Buenos Aires la convierten en un
verdadero desafio por modernizar: 600 edificios afectados a la administracion publica,
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cerca de 1.200 escuelas, 125.000 funcionarios de gobierno, 55.000 usuarios de
sistemas, cerca de 850 variedades de tramites, 25 millones de transacciones anuales,
15 millones de documentos por afo.

Las administraciones publicas son en todo el mundo las organizaciones que mas
documentos generan y gestionan; por su naturaleza, los tramites en el Estado son
basicamente expedientes y otros contenedores de documentacion que respaldan todos
los actos de gobierno y guardan informacion. En aquel momento, todos los organismos
del Gobierno de la Ciudad operaban sobre la base del papel, es decir, que los millones
de documentos anuales mencionados, eran también millones de papeles, carpetas y
folios. Aun en los sistemas supuestamente digitalizados, se trataba de documentos en
papel que, en muchos casos, se producian en el procesador de textos de una
computadora, se imprimian para cumplir con ciertas normas —o simples habitos— y
luego se escaneaban para consulta o0 uso posterior.

Una una verdadera gestion documental digital, imprescindible para acercarse al
gobierno electrénico, implica, ademas de “despapelizar’, establecer sistemas de
informacién actualizados que permitan hacer uso de las herramientas informéticas para
acelerar procesos, bajar costos, mejorar servicios, aumentar la eficiencia y mostrar una
mayor transparencia.

Con una vision de largo plazo, el GCABA se planteé que no era posible llegar al
ciudadano si primero no se resolvian los problemas en el interior de la administracion,
implementando un modelo de gestién documental efectivo que permitiera adelantar
varios siglos de tecnologia en unos pocos afios. Para ello, en 2009 inicié un proceso de
implementacion de gestion documental electronica con sistemas, equipos vy
financiamiento propios. Desde herramientas sencillas como el Boletin Oficial y las
Comunicaciones Oficiales, que resultaban accesibles para la mayoria de los
funcionarios, se fueron gestando profundas modificaciones y desarrollando capacidades
y planes para nuevas implementaciones.

La estrategia fue buscar una transformacion de raiz, desde la base misma de la
tramitacion, en lugar de comenzar por la vinculacion con el ciudadano, como habian
hecho otras experiencias en el mundo que, si bien tienen un impacto rapido hacia el
publico, pueden resultar superficiales y poco productivas.

A partir del diagnoéstico inicial alcanzado en el Gobierno de la Ciudad Autbnoma
de Buenos Aires (GCABA) en 2009, la conduccion de la Secretaria Legal y Técnica se
propuso el desafio de eliminar los papeles como base de la administracion, y de
comenzar el camino hacia el gobierno electrénico con un proceso interno de
transformacién basado en la gestibn documental digital. Se planted que este proceso
debia ser integral, y no dar ningun tipo de cabida al papel como contenedor de
informacién, para evitar que el uso del papel imposibilitara la supervivencia del
contenedor digital.

Luego de que la Secretaria investigara varios casos de administracién publica
electronica, decidieron que habia que evitar una reforma parcial, y realizar un cambio
muy profundo y con herramientas desarrolladas a medida: habia que iniciar una
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transformacién documental. El viejo sistema de seguimiento de expedientes SUME
debia ser literalmente volado del mapa y reemplazado.

Comenzaron entonces con las primeras reuniones del grupo de modernizacién
que presidia Jefatura de Gabinete, enfocandose en el concepto de despapelizacion.

Las primeras experiencias para convencer a la organizacién de abandonar el
papel en forma rapida y total no fueron buenas. Después de una reunién en un gran
teatro, en la que cientos de funcionarios incluso se enojaron ante la perspectiva de
cambio, se decidi6 avanzar, segun Eduardo Martelli, con “la historia del Caballo de
Troya” o “la ensenanza de cémo vencer en condiciones de inferioridad”.

Entonces surgio el Sistema de Administracion de Documentos Electronicos
(SADE), inicialmente un “boquetero” que tenia que abrir espacios en la gestién de la
informacién en la administracion publica sin que quienes se oponian al cambio pudieran
bloquear su funcién a tiempo. Ademas, se logro la Ley de Modernizacién de la
Administracion Publica, que funciono como base juridica y normativa muy importante
ante los detractores.

Maria Jose Martelo (Directora General de Modernizacién Administrativa): Si
bien el desafio impresionaba, alcanzamos mucha motivacién con el pensamiento critico
pero practico y con una dosis de histrionismo intenso —combinacion “divertida y
necesaria” para la selva de Gobierno— de Pablo Clusellas y Eduardo Martelli, quienes
estuvieron al frente del proceso de transformacion. En las primeras conversaciones de
arranque de proyecto, suministraron un diagnoéstico acido y certero de la administracion
portefia que resumo en las siguientes proposiciones:

« “La piramide esta invertida. El poder y la informacién la tienen en la mesa de
entradas y el personal administrativo mas raso. Hay que iniciar la tramitacién de manera
electronica y elevar la informacion para la toma de decisiones”.

«« “Si paramos la administraciéon uno o dos dias... no genera riesgo porque no
podemos hacerlo peor y mas lento que lo que estan haciendo; no tenemos datos, ni
sabemos qué estan haciendo”.

«» “El bien mas escaso que tenemos es el tiempo”.

«« “Te van a decir que no tienen equipamiento, y probablemente sea asi, pero es
una organizacion muy compleja y en la que, si querés que las cosas sucedan, hay que
poner siempre el carro delante de los caballos”.

«+ “Se van a resistir, acusarnos de ir contra normas de la estratosfera... Nuestra
propuesta es audaz, pero no vamos a hacer nada que no se ajuste a la ley de
procedimiento administrativo, compras o presupuesto.”

«« “Tenemos claro hacia dénde queremos ir. Tené empatia porque ellos estan en
la trinchera y seguramente son buenas personas..., pero nunca dejes que ese campo
te intoxique y pierdas el rumbo de lo que debe hacerse”.

«« “Es una administracion a la que le lleva anos realizar cambios. Las cosas que
hagamos y definamos ahora van a estar por muchisimos afios mas”.

-« “Se trata de un choque de creencias entre nuestra vision de cambio y la de
ellos, para la resistencia’.
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= “No hay cambio sin dolor... y estamos dispuestos a proporcionarlo en aras de
un mejor gobierno”.

-« “Si estas en este ‘negocio’ del cambio y querés que te quieran..., comprate un
perro”.

Los primeros sistemas, acompafnados por una imprescindible adecuaciéon del
marco normativo, abrieron el camino para el hoy extenso “ecosistema SADE”, que
comprende una red de médulos integrados alrededor del Sistema de Administracién de
Documentos Electrénicos (SADE) —entre ellos, el Expediente Electronico (EE) y el
Generador Electréonico de Documentos Oficiales (GEDO)—, al alcance de todos los
funcionarios a través de un Escritorio Unico (EU) y con un sistema de firma electronica
que permite el procesamiento completo de todos los tramites en forma digital.

Poner en jaque el papel no significo6 solamente cambiar el soporte de la
informacién, sino también replantear la forma de trabajar y pensar de miles de
funcionarios, con la simplificacibn y automatizacibn de muchos procesos. El
acompafamiento y capacitacion son aun aspectos vitales de una gestién orientada a
hacer de esta transformacién estructural un aporte que perdure y siente las bases para
un gobierno electronico extendido, eficiente, abierto y participativo.

El reciente informe de Naciones Unidas “Gobierno electrénico para la gente”
(2012) acentu6 la importancia de la gestion interna, recomendando mejorar el backend
0 motor de las operaciones antes de generar una oferta hacia el puablico, para lograr una
transformacion real en la relacion. Este es el camino que viene recorriendo el GCABA
durante los ultimos afos, un recorrido de transformacion interior con logros que hoy vale
la pena dar a conocer, ya que se abre una nueva etapa en la que el ciudadano podra
tendra una participacidn mas activa, con la seguridad de una solidez interna en la
administracién que le dara respuesta.

Eduardo Martelli: Mirando en retrospectiva como se fueron sucediendo las
etapas de este proceso, cada vez me convenzo mas de que la incredulidad que
provocaba nuestra idea en el resto de la organizacion, por ser tan ambiciosa, resulto
nuestra mejor aliada. Al no tomarnos inicialmente en serio, nadie pudo levantar las
barreras a tiempo; no nos vieron venir, y cuando se dieron cuenta de que el cambio
realmente iba a suceder, ya era realmente imparable. Hoy esta hecho y no tiene retorno.

El marco legal para el éxito

El marco normativo debio resolver diversas materias o cuestiones problematicas
entre las que se destacan las equivalencias legales y funcionales de los diversos
formatos, las nuevas modalidades de identificacion o autoria, la publicidad y la
privacidad, el acceso, los distintos tipos de documentos, sus atributos. Siempre es
conveniente que la normativa legal mantenga un grado de neutralidad tecnoldgica que
permita la flexibilidad necesaria para utilizar la mayor cantidad posible de herramientas.

Para evitar discusiones sobre temas que en 2008 aun no estaban maduros y
solo habrian demorado la implementacién, se evitd en este caso una modificacion
general de la normativa en materia de procedimientos o gestion administrativa. La
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estrategia fue, en cambio, dotar a la administracién publica de las herramientas y darle
respaldo juridico en la implementacién de cada una de las cuestiones problematicas.

Una vez obtenida la arquitectura legislativa, la estrategia de implementacién
consistio basicamente en el dictado de diversos decretos que fueron aprobando los
distintos modulos, estableciendo en cabeza de una instancia inferior, la Secretaria Legal
y Técnica —en forma individual o en algunos casos en forma conjunta con la Jefatura de
Gabinete, Ministerio de Modernizacién e incluso la Sindicatura del GCABA- , la
definicién, entre otros aspectos, de los cronogramas que previeran los plazos en que
gradualmente las distintas instancias de la administracién publica debian utilizar los
mébdulos.

El atraso en la gestion documental era de tal magnitud que aun para el formato
papel hubo que dictar normativa que la ordenara y la hiciera mas eficaz, ya que se
venian aplicando normas de mas de 30 afos de antigiedad. Pero no es motivo de esta
obra explicar lo que tuvimos que hacer en materia normativa para estos casos.

Leyes para la modernizacion

En 2008 se sancion0 la Ley 2689, que creaba la Agencia de Sistemas de
Informacion, con el objetivo de organizar y coordinar con todas las dependencias del
Poder Ejecutivo, la infraestructura informética de telecomunicaciones y de los sistemas
de informacion, dotando a la ciudad de un plan autosuficiente, razonable y coordinado
de gobierno electronico, que permitiera al ciudadano acceder por medios electronicos y
telefénicos a los servicios de informacién de gobierno, aportando transparencia a la
gestion (art. 2°).

En el mismo afo se sancioné la Ley 2739, que dio caracter oficial y auténtico a
la publicacion del Boletin Oficial de la Ciudad de Buenos Aires en el sitio web del
Gobierno de la Ciudad Autbnoma de Buenos Aires.

La Ley 3304, “De Modernizaciéon de la Administracién Publica”, dictada a
principios de 2010, reforzé los objetivos de modernizacion administrativa planteados al
iniciar la gestién y brindd un marco de equivalencia juridica entre el papel y lo
electrénico.

En ese contexto, fue necesario comenzar a transitar el camino evolutivo hacia la
tramitacion electrénica.

Posteriormente y reforzando la intencién de afianzar un gobierno electrénico
sélido, en diciembre de 2011 se promulg6é la Ley 4013, “De Ministerios”, que
establecié: “Todos los integrantes del Poder Ejecutivo y entes descentralizados podran
utilizar los documentos electronicos o digitales que determine el Poder Ejecutivo para la
creacion y suscripcion de actos o documentos como asi también las firmas electronicas
o digitales que también determine para el refrendo o firma, teniendo todos ellos la misma
eficacia juridica y valor probatorio que sus equivalentes convencionales”.

Culminando el 2013, y ya con un alto grado de avance en la tramitacidén
electronica en el interior de la administracién publica (Poder Ejecutivo), se vislumbraba
la necesidad de involucrar en el avance a los demas poderes que componen el sector
publico de la CABA, el Legislativo y el Judicial.

-10 -



N CT-C6-ARPRMDE
CASOTECA Rev. 03/2017

A fin de lograrlo, se promulgd en diciembre del 2013 la Ley 4836, “de
Implementaciéon de Infraestructura de Firma Digital de la Ciudad Auténoma de
Buenos Aires”.

Que la Ciudad Autbnoma de Buenos Aires cuente con su propia infraestructura
de Firma Digital implica que este tipo de firma equivalga legalmente a la firma olégrafa.
En efecto, segun la Ley Nacional 25.506, “De firma digital” “Cuando la ley requiera una
firma manuscrita, esa exigencia también queda satisfecha por una firma digital...” y “se
presume, salvo prueba en contrario, que toda firma digital pertenece al titular del
certificado digital...”.

La letra de otras dos leyes, promulgadas a fines de 2013, sera estratégica a la
hora de avanzar hacia una relacion electronica de ciudadanos y proveedores con la
administracién publica.

La primera es la Ley 4764, modificatoria de la Ley 2095, “Compras y
Contrataciones del Sector Publico de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires”, que
en su articulo 7° punto 10, contempla el “Principio de la via electrénica: los
procedimientos de compras y contrataciones deberan ejecutarse por la via electrénica
con los requisitos y a través de los instrumentos previstos en el Capitulo I, del Titulo Il
del Anexo | de la Ley 3304, siendo excepcional y procedente la tramitacion de los
mismos mediante documentos contenidos en soporte papel, Unicamente, debido a la
concurrencia de algunas de las causales previstas en la reglamentacion de la presente”.

La segunda es la Ley 4735 modificatoria del Decreto de Necesidad y Urgencia
1510/97, “Procedimiento Administrativo de la Ciudad Auténoma de Buenos
Aires”, que incorpora al Expediente Electrdnico, soporte de tramitacion administrativa,
la posibilidad de otorgar Vista de expedientes electrénicos y de Notificar
Electronicamente durante un proceso administrativo. Todos estos son conceptos
novedosos, considerando que se trata de una Ley de Procedimientos y probablemente
de las primeras en el pais en la incorporacién del concepto “electrbnico”.

Tramitacion digital en la Ciudad

Para fines de 2013, en un periodo relativamente breve desde aquel diagnéstico
dificil a comienzos de la gestion, toda la tramitacion de gobierno estaba realizdndose de
manera electronica, un hito no solo a nivel local sino también a nivel nacional e
internacional.

Mientras que las administraciones de ciudades mas avanzadas en el mundo
tienen apenas algunas decenas de tramites, los mas de 850 tramites que administra la
Ciudad operando en forma totalmente digital implican una dimension Unica de gobierno
electrénico.

El objetivo es dar cuenta a la ciudadania de la importante transformacion que
implica el pasaje de la gestibn documental en soporte papel a la gestiébn documental
electronica, no solo para esta administracion en particular, sino para el futuro de la
administracién de la Ciudad. Se trata de un cambio profundo que afecta la eficiencia y
efectividad de la administracion publica y que sienta una base para ir abriendo
gradualmente la gestion hacia los ciudadanos, como ya lo demuestra la reciente
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implementacion de Tramite a Distancia (TAD) dentro del ecosistema SADE. Este
mébdulo, que comenzd a implementarse en noviembre de 2013, brinda al ciudadano la
posibilidad de operar y consultar en linea una variedad de tramites, en relacién directa
con el Gobierno de la Ciudad.

Dejar atras el papel como base de la gestion permite ademas reimaginar la
funcion de gobierno y avanzar en la direccion de un gobierno electronico cada vez mas
innovador.

De la gestidn en papel a un gobierno sin papeles

Al comienzo de la gestidn, todos los expedientes se tramitaban en papel. Esto
no significa que no hubiera digitalizacion de documentos o procesos y sistemas internos,
pero si que el centro de todos los tramites fuera el expediente en papel, con todas sus
desventajas, detalladas desde el diagnéstico: alterabilidad, transporte y envios fisicos,
duplicacion de documentos, imposibilidad de trabajar en simultaneo, archivo fisico,
registros manuales, entre otros. En muchos casos, incluso, se imprimia un documento
creado en una computadora, se procesaba en papel, y una vez finalizado el proceso se
escaneaba para guardarse en formato digital, un mecanismo que no solo es ineficiente,
sino que prescinde de las ventajas que ofrecen en la actualidad los sistemas de
informacion.

Como resultado del proceso de implementacion de la gestibn documental
electronica, para fines de 2013 todos los tramites del Gobierno de la Ciudad Autbnoma
de Buenos Aires (GCABA), mas de 800, ya se realizaban con Expediente Electronico
(EE) dentro del entorno del ecosistema SADE, y hoy son méas de 850. Ha sido esencial,
para la autentificacion de los documentos, la incorporacion de la firma digital y la firma
electronica en sustitucion de la firma manuscrita, o que permite que gran parte de los
documentos pueda generarse, gestionarse y archivarse sin pasar por el papel.

Si bien es posible que el consumo de papel en si no haya disminuido —muchas
personas siguen prefiriendo imprimir los documentos electrénicos para leerlos,
analizarlos o transportarlos—, se ha eliminado la necesidad de tramitar en papel. Los
documentos se generan dentro del sistema, o bien se escanean y luego se devuelven
los originales a sus propietarios (como el caso de los DNI de empleados para los
legajos), para finalmente almacenarlos en un repositorio Unico desde el que pueden ser
consultados o reutilizados.

Entre otras ventajas, los documentos digitales no se pierden, no se alteran, no
ocupan lugar, son de facil acceso, pueden consultarse en simultaneo, dejan de estar
relacionados con el lugar fisico donde se tramitan. La tramitacion electrdnica permite
ademas un seguimiento permanente y en tiempo real, y la produccion de estadisticas
acerca de los expedientes, como cuantos son, dénde estan, por donde pasaron, dénde
se detuvieron, etc.
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De cara al futuro

A partir de la implementacion de sistemas actualizados, flexibles y a la medida
de la gestion del Gobierno de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires (GCABA), se abren
nuevos desafios para avanzar en el camino hacia un gobierno electronico mas efectivo,
eficiente, transparente y cercano a la gente. Algunos de ellos son:

e Estandarizacién de procesos. En la actualidad, la mayoria de los tramites se
realizan con workflow libre, y en muchos casos los mismos tramites se hacen de
formas diferentes segun las reparticiones o personal involucrado. El desafio es
encontrar e implementar las rutas de circulaciéon de la informacién 6ptimas para
estandarizar procesos similares, fijar los pasos desde los modulos del sistema del que
participan, y asegurar que los funcionarios los usen. En muchos casos, para establecer
los pasos de cada tramite digital serd necesario realizar una reingenieria de los
procesos, en busqueda de mayor eficacia y eficiencia, y aprovechando las ventajas de
la nueva logica que impone la gestion digital.

e Reacomodamiento de personal y roles. Por un lado, la implementacién de
sistemas ha transformado muchos de los puestos de trabajo en la administracion,
tornando obsoletos algunos roles operativos y requiriendo capacitacidén y nuevas
habilidades para desarrollarse en puestos de trabajo mas ricos y de mayor impacto.
Por otro lado, la descentralizacién y la tendencia hacia estructuras mas planas y
horizontales que faciliten la orientacibn a los servicios al ciudadano seguira
modificando las necesidades de recursos humanos.

e Integracion de todos los sistemas del Gobierno con la gestion documental
electronica. Si bien todos los tramites ya estan integrados a la gestion digital, resta aun
lograr que todos los sistemas que requieren generar documentacién para respaldar
decisiones utilicen los servicios del ecosistema SADE, de modo de ahorrar una enorme
cantidad de trabajo inutil y aumentar la seguridad de los procesos.

e Extension del uso del motor de reglas a muchos méas procesos. Se trata de
permitir la automatizacion de tareas, o sea, decisiones o0 controles parametizables,
para reducir la discrecionalidad y los errores humanos, agilizar los tramites y ahorrar
costos.

e Utilizacion del potencial de las herramientas. Los sistemas implementados
permiten prever una profundizacion de resultados, en la medida en que se incorpore y
asiente su uso en la administracién y se realicen los ajustes a particularidades de cada
tramite, area o reparticion.

o Digitalizacion hacia atrds. Parte de la documentacion histérica previa a la
implementacién de la gestidbn documental electronica permanece en formato papel y
puede digitalizarse para ir incorporandose al ecosistema.

e Interoperabilidad con otros sistemas de gobierno electronico. Asegurar y
fomentar el intercambio de datos con otros sistemas de gobierno electrdnico en otras
ciudades, niveles de gobierno o paises permitira un funcionamiento alineado e
integrado que redunde en mejores servicios e informacion para los ciudadanos.

e Extension de “formularios controlados” a casi todos los tramites. La facilidad de
los documentos para convertirse en “formularios controlados” permite pasar al mundo
digital todos los formularios en papel existentes en la actualidad, controlando la
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operacion documental, capturando los datos claves de los documentos para la toma
de decisiones y la interaccion con otros sistemas. Asimismo, termina por cerrar los
problemas de la datacion (dating) de las operaciones, ya que el formulario controlado
evitaria la posibilidad de alterar o modificar las fechas, tal como permite el papel.

e Aumentar la utilizacion de los datos acumulados por todo el GCABA. En la
medida en que se extiende y consolida el uso de documentacion electronica, se
acumulan datos de utilidad que podrian procesarse y utilizarse para mejorar la toma
de decisiones, el control de las operaciones y el control de la productividad.

e Establecer las pautas de auditoria por sistemas y el estudio de los
comportamientos de los usuarios durante la tramitacion. Para ello, es necesario utilizar
las herramientas del punto anterior para extraer la informacion (data mining) y tener
programas que analicen esta informacion y la conviertan en reportes de auditoria con
“flags” (advertencias) de gravedad del desvio.

¢ Mejoras de usabilidad y servicios. Sobre la base de los sistemas actuales es
posible mejorar y ampliar interfaces, asi como aumentar los servicios de tramitacion
por Internet con proveedores, empresas y ciudadanos.
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