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¢Qué es el programa
tramites en linea?

Una estrategia pais que tiene como finalidad

lograr igualdad de condiciones en el acceso a
los servicios que brinda el Estado para todas

las personas.

La transformacion digital con equidad busca
mejorar la calidad de vida de las personas a
través de las posibilidades que nos brindan las
tecnologias de la Informacion.

tramites en linea
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EL URUGUAY DIGITAL

¢Qué queremos lograr?

Reducir las brechas de distribucion
territorial y la concentracion
de recursos y servicios en la capital.

Reducir costos y tiempos
de traslado y espera.

Ampliar las vias que tiene
el ciudadano para comunicarse
con el Estado

Democratizar el acceso
a la informacion y los servicios
que brinda el Estado.

Fortalecer la transparencia
del Estado.
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Definicion de tramite
100% en linea.

Un tramite se considera que esta en linea de
inicio a fin cuando:

El ciudadano puede realizar todas las
interacciones con el organismo en linea.
Excepto aquellas interacciones que:

» existan impedimentos normativos
o tecnoldgicos para hacerlos en linea.

» requieran la presencia fisica
del ciudadano.

tramites en linea
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El foco 2017 lo vamos a poner
en simplificar y/o digitalizar

todas las interacciones del
ciudadano con el organismo / -|-l-l—m-
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¢Cuales son las metas
de tramites en linea?

Tramites en linea amplia
las vias que tiene el ciudadano
para comunicarse con el Estado

100% o
de los tramites 100A)
de Administracidn en linea fQ‘

Central se inician

en linea. s L
4L PARCIAL O
50% WEB DIGITAL ASISTIDA
en linea
= Q
[an
PRESENCIAL TELEFONO

Las cuatro vias que tienen
los ciudadanos para vincularse
con el Estado coexistiran

2016 2018 2020

tramites en linea



VIAS DE COMUNICACION

- Presencial
- Telefonico

- Web

- Presencial Asistido
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. Objetivo:
AtenC'lon Promover una atencidn a la ciudadania de calidad, integral,

Ciudadana personalizada y cercana, con productos y servicios que se brinden
a través de multiples canales y se adapten a sus necesidades.

Definir y evolucionar un Modelo de Atencion a la Ciudadania

que promueva una atencidn y servicio de calidad, genere confianza y
brinde equidad en el acceso.

Desarrollar canales transversales que brinden una atencidn
integral de todo el Estado bajo las pautas de calidad establecidas.
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Modelo de Atencion a la Ciudadania

. Tramites
Necesidades de @ g 3 4

S,

Satisfaccion
de los ciudadanos
con el servicio obtenido

los ciudadanos

Atencion
Ciudadana

Organizaciones
Gubernamentales
MEDICION
/ EVALINOON
< > a : SUGERENCIAS
- @ Presencial Telefonico Web
-,m-r / Primer nivel de atencién al ciudadano, de acuerdo al MODELD \
Mesa de
Ayuda = e
\ de los trdmites y servicios
r rd del a
Repositorio dnico y centratizado

tramites en linea



Canales de Atencion a la Ciudadania

Informacion sobre tramites y servicios del Estado.
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>agesic

Atencion

Rl A . .. - .. .
A A Apoyo y orientacion en la realizacién Ciudadana
Jo . - de los tramites en linea.
)i: " A’ - ) >A Presencial Telefénico
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A AT A atencionciudadana@agesic.gub.uy

-~ AT ‘(‘A Respuestas en la jornada habil siguiente

A A Al A TR A A A (como maximo)
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A~ £ A AN A
| A A y A K
X A AT~ e i
(A ARy g A TR 127 PAC
N A ° A (Puntos de Atencion 0800-INFO / *463
A . LA A A A . a la Ciudadania), Atencion gratuita,

AR A ﬁAA'AA Ad 19 departamentos, 24 hs,
o ‘fAAA A The X 15 organismos. los 365 dias del aiio.
AV A A é\f\ o

Proximamente: redes sociales, chat, chatbot y PAC movil. tramites en linea
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* Asesoramiento respecto a la realizacion de tramites que requieren de un
funcionario con conocimientos especializados o técnicos especificos.

de Atencion * Realizacion de tramites con necesidad de infraestructura o herramientas

tecnolodgicas especificas que solo cuenta el organismo dueiio del mismo.

Niveles

e Realizacidn de tramites que requieren la presencia del ciudadano.

A3 Atencion
A 22 &l &- - Ciudadana

( . Atencion Presencial  Telefonico Web
I fi Ciudadana

Presencial Telefénico

* Diagnosticar la necesidad del ciudadano.
* Orientacion mediante busquedas de informacion.

* Recepcion y comprobacion de documentacion.

* Realizacidn de tramites sencillos de ejecucion directa.
 Apoyo en la realizacion de tramites en linea.
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ramites.gub.uy Repositorio Unico de informacion

El ciudadano, y los ejecutivos de atencidn de los canales transversales,
buscan la informacidon en el Catalogo de Tramites y Servicios del Estado.

( |* Presentacion homogénea.
\ * Consistencia al informar al ciudadano.

* Elimina discrecionalidad de cada funcionario. ORGANIZACIONES GUBERNAMENTALES
N I. o d I. o 7 d I . f o 7 Gobierno Central Vuelcan la informacion de los
E Imina up ICacCion de la Intformacion. Gobiernos locales tramites y servicios del Estado a
* Disminuyen riesgos de no actualizacidn. Empresab"cas tramites.gubary
AN @ l@l — '—T_:- aSESiC
@ wiila 1 g
Repositorio unico y
Decreto 177/2013 centralizado

2555 tramites disponibles.

1293 se pueden acceder en linea desde tramites.gub.uy

tramites en linea
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¢COmo estamos hoy en
Administracion Central?

ﬁ planificados
1007%
C:) b
de los tramites
en linea
817%
=

se pueden iniciar
fuente: programa tramites en linea.

en linea

tramites en linea



"
BALANCE 2016 dagesic =

¢Quiénes y cuantas personas
participaron en 20167?

14 empresas +120 agesic +90

personas personas

+1000

Administracion funcionarios

Central +1 30

equipos
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COMO LO ESTAMOS ABORDANDO ?
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Abordaje “tradiciona
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LI Usuariosclave
Consultora *diferentes niveles de

participacion (consulta)
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Equipo transversal

Q

Q
- 022
{]] 1))
: \\ L]
R oy z, Consultora

Equipo transversal
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Rol del equipo transversal

@

Evolucion

P

Sostenibilidad

S5

Diseiio y construccion

Tiempo
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Red de tramites

\D— Consultorac

‘Equipoc

Equ-i.po b Consultoraa

_ tramites en linea
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Pilares de |la estrategia

Equipos transversales (Liderazgo distribuido)

Comunidad de tramites Referentes de Gestion del
(Gestion del Cambio (Palancaen el
conocimiento) organismo)
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Calidad Web
Atencion Ciudadana
Comunicacion a la Ciudadania
Seguridad de la Informacioén
Arquitectura
Gestiéon del Cambio / Sostenibilidad
Calidad de software

Procesos

tramites en linea
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EL URUGUAY DIGITAL

Los desafios
estan planteados.
Avancemaos.

tramites en linea



