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ABSTRACT

The Information and Communication Technologies (ICT) are the
foundation for the Administration to achieve lower costs,
streamline processes and provide better service to citizens; but
above all they allow you to convert the public sector in a driving
agent of economic development and innovation of one country,
two key factors in times of crisis. However, there is still a digital
divide in rural areas. This article is presented as access and
appropriate use of ICT changes the management of municipal
processes in rural areas, benefiting taxpayers and the community
in general. Under the Draft Social Cohesion, the methodology
used and the results obtained are described. This project seeks to
improve the management of municipal services to the population
through the inclusion of innovations and new technologies, to
offer better services to the population.
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1. INTRODUCCION

El impetuoso desarrollo tecnoldgico, genera un importante impacto en
todos los &mbitos y niveles de la economia, de la sociedad y del ser
humano, lo cual desencadena posiciones a favor de los que poseen y usan
las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) y en contra de los
que no, ocasionando con ello cambios que condicionan y determinan la
vida ciudadana [3]. Asi, el desarrollo de las TIC trae la incorporacion de
nuevas formas de interaccidon en la sociedad, a través del gobierno
electrénico y por ende, la transformacion de la Administracion Plblica. Sin
embargo, los procesos de modernizacion institucional del Estado y la
reduccion de los desequilibrios sociales y territoriales se han caracterizado
por una serie de debilidades en la utilizacion de los recursos y en la
implementacion de los programas que puedan servir para brindar un mejor
servicio a los ciudadanos y por ende disminuir la inequidad en areas rurales.

Entre los principales factores criticos se pueden sefialar el centralismo,
limitadas capacidades de gobiernos locales y la falta de contacto entre
instituciones que han restado eficiencia y eficacia a la gestion de desarrollo.
Por otro lado, la falta de procesos automatizados en la gestién municipal
cambiarian la forma en que los municipios administra y ejecutan sus
procesos internos y abre la posibilidad de mejorar e incrementar los canales
de comunicacién con los ciudadanos. Sin embargo, en el contexto actual de
los municipios se generan una serie de escenarios que evidencian retrasos
en los procesos administrativos, asi como en la atencién a los
contribuyentes. El control adecuado de pagos limita la inversion y el
mejoramiento de otros servicios. Por su parte, con una mayor recaudacion
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se tendra la posibilidad de garantizar mejores beneficios a la pablacion,
creando con ello la cohesion social.

El concepto de cohesidn social resiste una definicion univoca. Suele
evocar un anhelo de comunidad ante un escenario de globalizacion y
transformaciones profundas, que muchos asocian con una mayor
fragmentacion social y una pérdida de lazos estables. La reflexion
critica opone la idea de cohesidn a la de corrosion de la legitimidad y
gobernabilidad de los Estados nacionales, la acentuacion de las
brechas sociales, el surgimiento de identidades autorreferidas, la
excesiva racionalizacion econémica y la tendencia, también excesiva,
a la individualizacion y el debilitamiento de lo publico [4].

De los problemas especificos, se le relacionaron las causasy se definieron
los resultados necesarios para eliminarlas. De estos elementos se originaron
las acciones a desarrollar para obtener los resultados. Una metodologia
participativa para la definicion de estrategias partiendo de un anélisis de la
problemética de los municipios, permite una mayor relacion entre las
causas de los problemas y las acciones propuestas para eliminarlas. Los
resultados esperados apuestan por el disefio, desarrollo e implementacién
de herramientas innovadoras en TIC, mediante una mejor coordinacion
municipal, asi como automatizacion de los procesos que se generan en los
municipios, con la finalidad de brindar un mejor servicio a los ciudadanos.

También la bisqueda de actividades generadoras de procesos mas rapidos,
eficientes y oportunos para dar respuesta dia con dia a las necesidades de
los ciudadanos. La importancia de esta solucién alternativa nace de las
potencialidades que consigo generan las TIC para la gestion de los servicios
municipales, cuya posibilidad de aprovechamiento se ve factible siendo, la
modernizacién de la administracion plblica uno de los retos del estado
panamefio. Es en este sentido, que se desarrolla el proyecto Programa de
fortalecimiento de los servicios municipales de los distritos de Tolé y
Remedios, el cual busca mejorar la gestion municipal a través del uso de las
TIC’s, implementando herramientas tecnoldgicas innovadoras. Para ello, se
han recibido fondos de la Union Europea a través del Proyecto de Cohesién
Social, administrado en Panama por el Ministerio de Desarrollo Social.

La estructura de este articulo es la siguiente: en la seccion I se describe el
concepto de cohesién social. La seccion Il presenta la metodologia
utilizada en el proyecto. En la seccion IV se describe el desarrollo del
proyecto. La seccién V presenta los resultados y finalmente en la seccién V
se describen las conclusiones y trabajo futuro.

2. COHESION SOCIAL

El concepto de cohesidn social tiende a verse absorbido por otros de
género proximo, como la equidad, la inclusion social y el bienestar.
Es lo que se observa cuando se examina la agenda de la Union
Europea, cuyos acuerdos sobre cohesion social se traducen
principalmente en un conjunto amplio de politicas e indicadores
conducentes a reducir la brecha de ingresos y garantizar un mayor



acceso al empleo, la educacion y los servicios de salud. Por lo tanto,
no hay una acepcion clara del concepto. Probablemente porque la
propia tradicion de ciudadania social de las sociedades europeas daba
por sentado, a partir de los derechos sociales, una relacién intrinseca
entre la inclusion social y la provisién de mecanismos de integracion
y plena pertenencia a la sociedad. En tal sentido, la cohesién social
vincularia causalmente los mecanismos de integracion y bienestar
con la plena pertenencia social de los individuos. Inclusion y
pertenencia, o igualdad y pertenencia, son los ejes sobre los que ha
girado la nocidén de cohesién social en sociedades ordenadas bajo la
égida del Estado de bienestar [2].

En América Latina y el Caribe el concepto de cohesién social surge
ante la necesidad de encarar pertinaces problemas que, pese a algunos
avances logrados en los Ultimos afios, ain perduran: altos indices de
pobreza e indigencia; la extrema desigualdad que nos caracteriza;
diversas formas de discriminacion y de exclusion social que se
remonta a un lejano pasado. Los actores que bien podrian estar
Illamados a construir espacios de interaccion positiva no cuentan con
una comunidad de principios de cooperacién y de comunicacion. Si
bien las razones de los desencuentros suelen ser multiples, destaca entre
ellas el endeble asidero material de la cohesion social, aunque ciertamente
el problema trasciende la mera satisfaccion de necesidades materiales. Lo
anterior permite comprender la relevancia de politicas que apuntalen una
cohesion social basada en valores democraticos. Mas alla de su indudable
relevancia ética en razdn de la equidad, esta también es relevante para
determinar la solidez del Estado de derecho, del orden social democratico y
de la gobernabilidad [4].

Desde comienzos de los afios noventa, la CEPAL ha venido estructurando
una visién del desarrollo adecuado a un mundo globalizado de economias
abiertas. Se trata de propiciar sinergias positivas entre crecimiento
econdmico y equidad social en el contexto de la modernizacién productiva.
Asimismo, se otorga especial importancia a los objetivos de aumentar la
competitividad, velar por los equilibrios macroeconémicos y fortalecer una
democracia politica participativa e inclusiva. En este contexto, la reflexion
que plasma ahora la CEPAL representa un intento por dar a la cohesion
social un mayor perfil, identidad y profundidad, que le permitan llegar a ser
un faro importante de las politicas publicas. Con tal fin se exploran algunas
dimensiones de la cohesion social para intervenir en las cuales se requieren
recursos y voluntad politica capaces de reducir las brechas en materia de
exclusion y crear un sentido de pertenencia de los individuos a la sociedad,
fundado en el goce efectivo de ciudadania y en una ética democratica. Se
parte de la idea de que en la agenda de cohesion social para la region se
deberéa considerar tanto los mérgenes como las restricciones existentes en
los &mbitos econdmico, politico e institucional que inciden en su viabilidad.

2.1 Cohesidon Social en Panamé

Panama presenta indices de crecimiento y de desarrollo importantes y
es considerado un Pais de renta media. Con mas de 3 millones de
habitantes, el 37.2 % de la poblacién panamefia sigue viviendo en
situacion de pobreza y se calcula que la mitad de estos (16%) viven
en condiciones de pobreza extrema, con mayor incidencia en la
poblacién indigena. La incidencia de la pobreza se asocia a factores
relacionados con la desigualdad social y los  desequilibrios
territoriales.

Los procesos de modernizacion institucional del Estado y la
reduccion de los desequilibrios sociales y territoriales se han
caracterizado por lo tanto por una serie de debilidades en la
utilizacion de los recursos y en la implementacion de los programas
sociales destinados a disminuir la inequidad. Entre los principales
factores criticos se pueden sefialar el  centralismo, limitadas
capacidades de Gobiernos locales y la falta de contacto entre

instituciones que han restado eficiencia y eficacia a la gestion de
desarrollo.

En este contexto, el “Proyecto de Apoyo para la Cohesion social en
Panama” (COHESAL) - que nace de un Convenio entre la
Republica de Panama y la Unién Europea - se inserta con un
conjunto de propuestas de trabajo para abordar estos problemas que
se radican en dos lineamientos principales: 1) focalizacién de la
intervencion en un determinado grupo de 12 distritos municipales y
2) el fomento del capital social, entendiendo la cohesion social
como la capacidad de las instituciones, de los individuos y de las
colectividades de reducir de modo sostenible las brechas sociales, la
reduccion de la exclusion, la desigualdad y la pobreza.

Para contribuir al escenario de distritos y municipios cohesionados, la
intervencion de COHESAL fomenta la confianza, el didlogo, la
colaboracién y la coordinacion entre los principales actores
implicados en el desarrollo local, especialmente instituciones
publicas, gobiernos locales y poblacién. Por lo tanto, en los distritos
de intervencion se facilitan la implementacion de iniciativas que
apuntan a fortalecer mecanismos tendientes a potenciar la capacidad
institucional y local de forma participativa y consensuada con la
poblacién, creando oportunidades de generacion de ingresos e
inclusién  social para los sectores vulnerables y una  mayor
articulacion de las Instituciones en el territorio, con el fin ultimo de
reducir las brechas existentes y las situaciones de exclusion. A
continuacion se describen los objetivos del proyecto Cohesal.

2.2 Objetivos del programa y prioridades

El objetivo global de la Convocatoria de Propuestas fue "Contribuir
a reducir los desequilibrios sociales y territoriales de Panama, en el
marco de los procesos de modernizacion institucional y las politicas
de cohesidn social del pais.”

El objetivo especifico al cual participa la Convocatoria de
Propuestas, cuando el proyecto concluya, se propone que "La
poblacion en situacion de vulnerabilidad habra sido incorporada a
los procesos de desarrollo local”, mediante el fortalecimiento del
capital humano y el capital social, la aportacion de mas servicios
sociales puablicos en el &rea de intervencion del proyecto y la
promocion de la participacion ciudadana en los distritos de las
provincias de Veraguas, Chiriqui, y Comarca Ngobe Buglé.

La accion en donde se enmarca este proyectos es: Acciones y
propuestas que apoyen a estudiantes de bajos recursos en sus tesis
de licenciatura con estudios de terreno sobre teméticas de desarrollo
local, servicios a los ciudadanos, proyectos de apoyo a
microempresas y a sectores vulnerables/familias de escasos recursos
de las zonas de intervencion. En este sentido, el proyecto se centra
en esta accion, donde ha permitido a estudiantes de ultimo afio de
licenciatura, desarrollar tesis de fin de carrera.

3. METODOLOGIA

La metodologia utilizada para el desarrollo del proyecto es la del
marco légico. Esta metodologia es una herramienta para facilitar el
proceso de conceptualizacion, disefio, ejecucion y evaluacion de
proyectos. Su énfasis esta centrado en la orientacion por objetivos, la
orientacion hacia grupos beneficiarios y el facilitar la participacion y
la comunicacidn entre las partes interesadas.

El marco l6gico se presenta como una matriz cuatro por cuatro: una tabla de
cuatro columnas y cuatro filas. Las columnas suministran la siguiente
informacion [1]:

e Unresumen narrativo de los objetivos y las actividades,
jerarquicamente estructuradas.



e Los indicadores o expresién cuantitativa de los objetivos.
e Los medios de verificacién de los indicadores.

e Los supuestos o factores externos que plantean riesgos u
oportunidades al proyecto.

Y cuatro filas que presentan informacion acerca de los objetivos,
indicadores, medios de verificacion y supuestos en cuatro momentos
diferentes en la vida del proyecto:

e Fin al cual el proyecto contribuye de manera significativa
luego de que el proyecto ha estado en funcionamiento.

e Proposito logrado cuando el proyecto ha sido ejecutado.

e Componentes/Resultados completados en el transcurso de la
ejecucion del proyecto.

e Actividades requeridas para
Componentes/Resultados.

producir los

Por otro lado, el marco ldgico permite un disefio que satisface tres
requerimientos fundamentales de calidad en los proyectos: coherencia,
viabilidad y evaluabilidad. La metodologia del marco légico ofrece,
ademds, ventajas sobre enfoques menos estructurados, tales como las
siguientes:
e Aporta una terminologia uniforme que facilita la
comunicacion y que sirve para reducir ambigliedades;

e  Aporta un formato para llegar a acuerdos precisos acerca de
los objetivos, metas y riesgos del proyecto que comparten la
entidad financiadora, el beneficiario y el ejecutor.

e Suministra un temario analitico comdn que pueden utilizar
el prestatario, los consultores y el equipo de proyecto para
elaborar tanto el proyecto como el informe de proyecto.

e Enfoca el trabajo técnico en los aspectos criticos y puede
acortar documentos de proyecto en forma considerable.

e Suministra informacion para organizar y preparar en forma
logica el plan de ejecucion del proyecto.

e  Suministra informacién necesaria para la ejecucion,
monitoreo y evaluacion del proyecto.

e Proporciona una estructura para expresar, en un solo cuadro,
la informacion més importante sobre un proyecto.

A su vez, el enfoque del marco I6gico propone un método para organizar y
visualizar la interaccién de los distintos elementos de un proyecto. Dentro
de este enfoque, los recursos —humanos y materiales, expresados ambos en
términos fisicos 0 monetarios- constituyen los insumos bésicos para la
realizacion de las actividades, las cuales permiten a su vez obtener ciertos
productos. Estos tres elementos constituyen en rigor el proyecto y estan
bajo control y responsabilidad de la institucion ejecutora. Los productos
obtenidos (también llamados componentes del proyecto) tienen un efecto
predecible, bajo ciertas condiciones de entorno, sobre los beneficiarios
directos, lo cual es descrito en el propdsito y, mas ampliamente, en el fin
del proyecto.

4. PRESENTACION DEL PROYECTO

La Declaracion de Principios de la Cumbre Mundial de la Sociedad
de la Informacidn, producto de la reunion de Ginebra de diciembre de
2003 sostiene que es el deseo y compromiso de los representantes de
las naciones del mundo “construir una Sociedad de la Informacion
centrada en la persona, integradora y orientada al desarrollo, en que
todos puedan crear, consultar, utilizar y compartir la informacion y el
conocimiento, para que las personas, las comunidades y los pueblos

puedan emplear plenamente sus posibilidades en la promocion de su
desarrollo sostenible y en la mejora de su calidad de vida.” [2]. El
mismo documento resalta el desafio de encauzar el potencial de las
TIC’s en esa direccion y destaca que dichas tecnologias deben
utilizarse como herramientas importantes del buen gobierno.

En este sentido, en Panama han existido iniciativas de modernizacion
en la administracion publica, y en particular de los gobiernos locales,
sin embargo dichos proyectos no llegan a areas rurales como es el
caso de la regién del oriente chiricano, donde el 100% de los
municipios de esta region llevan de manera manual todos los
procesos que se realizan en dichos municipios. Por ende siguen
existiendo tramites muy burocraticos, los cuales involucran tiempo y
recursos innecesarios, tiempos de respuesta largo en los servicios,
entre otros.

La Autoridad de Innovacion Gubernamental (AlG) ha desarrollado el
proyecto MuNet auspiciado por la Organizacion de Estados
Americanos (OEA) y la Agencia Canadiense de Desarrollo
Internacional (ACDI), el objetivo principal de este proyecto es dirigir
el actuar municipal dentro del contexto integral de un gobierno
digital interconectado y con una alta interoperabilidad, en este
contexto se han desarrollado 28 portales municipales, en su gran
mayoria de reas urbanas, no asi de sectores rurales, como es el caso
de los municipios de Tolé y Remedios. A nivel de gobierno resaltan
las necesidades de mejores mecanismos de recaudacion de
impuestos, mejores servicios a la ciudadania en general y de lograr
sinergias a nivel de las empresas publicas y privadas que permitan
obtener mejores tiempos de respuesta.

La propuesta de este proyecto se centrd en estos aspectos de interés
nacional, para mejorar servicios de gestion municipal en los
municipios de Tolé y Remedios en el oriente chiricano, a través de
herramientas tecnoldgicas innovadoras, buscando con ello mejorar la
recaudacion de impuestos, en la prestacion de servicios, la reduccion
del uso de papel, mejorar los tiempos de respuesta, mejor control
para cobros. También la propuesta prevé una mayor amplitud de
canales, disminucion de costos de operacion, servicios mas agiles y
personalizados, mayor participacién ciudadana, ademéas de una mayor
recaudacion, lo cual tendrd la posibilidad de garantizar mejores
beneficios a la poblacion creando una cohesion social. Los resultados
esperados de este proyecto son los siguientes:

e Creadas e implementadas herramientas tecnolégicas
innovadoras para la gestion sostenible de los servicios
municipales.

e Realizado estudios de campo por estudiantes
universitarios que les permiten desarrollar un programa
estratégico para la implementacion y correcto uso de
las TIC en la gestion de servicios de las
municipalidades.

e Creada e implementada la unidad de innovacion en la
gestion de los servicios municipales.

e Impulsadas las sinergias
establecimiento de vinculos
promuevan el desarrollo local.

5. RESULTADOS

La demanda creciente de la busqueda de soluciones practicas y
exitosas de las empresas en la actualidad, genera la necesidad de
contar con sistemas que permitan la gestion eficaz de los recursos de
informacion y comunicacion, los municipios no escapan de esta
realidad. En las Ultimas décadas, las organizaciones han visto la

necesarias para el
locales fuertes que



importancia del manejo de la informacién oportuna, el acceso
inmediato a informacién es parte clave de la toma de decisiones. En
este sentido los sistemas de informacién agregan un valor a los
procesos.

Para utilizar la informacioén de forma correcta las instituciones han
aprovechado las tecnologias de la informacion y han implementado
sistemas de informacidn en sus organizaciones [6].

Siendo los municipios organismos gestores de la administracion
publica local, es de vital importancia mantener de manera organizada
la informacidn que estos generan a través de los distintos procesos de
la gestion municipal, con el fin de hacer uso correcto de la
informacion. Aunque se han logrado grandes avances en la
implementacion de herramientas tecnolégicas en los municipios de
areas urbanas, alin existen municipios en areas rurales que no cuentan
con el recurso tecnolégico adecuado para el manejo correcto de la
informacion, como es el caso de los municipios de Tolé y Remedios.
Estas deficiencias pueden ser atribuidas a la falta de recursos
econdmicos o por no contar con la asesoria adecuada. En este
sentido, las tareas en las é&reas de contabilidad, tesoreria, registro
vehicular, gestion presupuestaria, que son &reas sensibles para el
desarrollo del municipio, se desarrollaban de manera manual, lo que
genera insatisfaccion por parte de los contribuyentes, retrasos en la
entrega de informes al alcalde y limitaciones en cuanto al flujo de
transacciones que se generan por parte de los contribuyentes.

Mejorar la gestion municipal fue el objetivo general de este proyecto,
para lograr dicho objetivo se procedi6 a visitar los municipios con el
objetivo meta de entender los procesos y levantar los requerimientos
de acuerdo a las necesidades de los usuarios. Para lograr esta tarea se
realizaron entrevistas a los usuarios y observacion directa en cada
uno de los departamentos involucrados en el desarrollo del proyecto.
El personal de ambos municipios mostr6 gran interés por el proyecto
y brindé su apoyo, respondiendo a preguntas acerca de los procesos,
dando sus puntos de vistas en como el proyecto podria ayudarlos y
brindando la documentacion necesaria para el desarrollo del
Proyecto.

Posterior a las visitas, se utilizd la informacion recopilada para
desarrollar un prototipo del sistema y asi validar que cada médulo se
estaba desarrollando correctamente. Al presentar los mddulos a los
usuarios, recomendaron hacer algunas modificaciones, detalles que
ellos consideraban necesarios para que el sistema resolviera sus
necesidades. Posteriormente se procedio a integran los moédulos en
un solo sistema, dandole los niveles de acceso necesarios para
proteger la informacion almacenada en la base de datos.

5.1 Sistema de Gestion Municipal de Tesoreriay
Contabilidad

La falta de un sistema de informacién que asista a la gestion de los
departamentos de tesoreria y contabilidad en los municipios de Tolé
y Remedios limita el flujo de transacciones que se generan por parte
de los contribuyentes. Esto perjudica las operaciones del municipio,
como también los servicios prestados a los contribuyentes. Es por
ello, que se hace necesaria la implementacion de herramientas
tecnoldgicas para el manejo de los recursos econdmicos, permitiendo
asi una mejor administracion. Algunos de los servicios que se
brindan en los municipios son los siguientes:

e Inscripcion de herrete: El tesorero por medio de la
cédula o ruc podra buscar al contribuyente y por
consiguiente registrar la imagen del herrete con el que
va a ser tatuado el vacuno o el caballal.

e Inscripcion de contribuyente: En este médulo el
sistema facilita al tesorero los campos de los generales
del contribuyente, ya sea como persona natural o
juridica para que este forme parte del municipio y
pueda registrar sus actividades.

e Inscripcion de terrenos: En este moédulo el tesorero
ingresara los datos como (nmero de predio, precio por
metro, nimero de finca etc...) correspondientes a los
terrenos que fueron auspiciados por PRONAT
(Programa Nacional de Administracion de Tierras) a
los contribuyentes de dichos distritos.

e Compra o alquiler de espacio de cementerio: El
tesorero por medio de la cédula podra buscar los
generales del contribuyente y asignarle un espacio libre
del cementerio, con opcién a que se pague en condicién
de abonos o pago al contado.

e Inscripcion de difuntos: El tesorero deberd ingresar
los datos del representante del difunto, como también
los generales del difunto. El sistema asignaréa el espacio
que posea el representante del difunto.

e Inscripcion de razén comercial y asignacion de
cddigos del régimen impositivo: El tesorero efectuara
la blsqueda a través de ruc y asi obtener al
contribuyente para inscribir los nombres comerciales o
empresas y a su vez se mostraran todos los codigos por
categoria y sub-categoria del régimen impositivo que
deben asignérsele a la empresa de acuerdo a cada una
de sus actividades establecidas en el aviso de
operaciones del nombre comercial, que determinar el
cobro de los impuestos.

En la figura 1 se puede apreciar la pantalla donde se pueden capturar
los datos de los contribuyentes.

- S

0 Gestién Municipal

Inicio  Contrib Contabilidad Vehiculos Control de Usuarios Tesoreria

cz,,;s,m Sistema de Gestiéon Municipal

Persona Natural f§

Detalle de Contribuyente
Cédula: Seguro Social:

Nombre: Nombre 2: Apellido: Apellido 2

Fecha de Nacimiento: Nacionalidad:

Teléfono Celular Direccion :

Guardar Cancelar

Figura 1. Registro de contribuyentes como persona natural

Este modulo asistird la gestion de los departamentos de tesoreria y
contabilidad, lo cual permite obtener diferentes beneficios, como los
que se pueden mencionar:

e  Facilitar el manejo eficiente de la informacion.
e  Permite el acceso inmediato a los estados de cuenta de
los contribuyentes.



e  Permite llevar un seguimiento de los ingresos del

municipio.
e  Disminucidn del tiempo de respuesta al contribuyente,
a la comunidad en general y a la administracion natural.

e Permite a la administracién contar con informacion
precisa, para la mejora en la toma de decisiones en
beneficio de los municipios.

e Integracién de los departamentos de tesoreria y

contabilidad.

e  Control més efectivo de las actividades del municipio.
Mediante el cumplimiento de los requerimientos se logrd crear
algunas pantallas como la de registrar contribuyentes de acuerdo a su
constitucion legal, registro de los herretes o marcas de ganado, con la
funcionalidad de verificar la imagen de los herretes para evitar
informacion duplicada y los reportes con la informacidn requerida,
para la toma de decisiones en beneficio de los municipios.

5.2 Sistema de Gestion

Presupuestaria

Municipal

Los procesos de contabilidad de los municipios se realizaban
manualmente, de los informes generados cabe destacar la planillay la
ejecucion presupuestaria, ya que son procesos repetitivos. Esto
causaba retrasos en la entrega de los documentos que el municipio
debe presentar a Contraloria, a la vez impedia tener la informacién
actualizada de los estados de los presupuestos del municipio,
informacion importante al momento de tomar decisiones financieras.

Con el desarrollo del mddulo se busco proveer de una herramienta
eficaz que permita a los funcionarios conocer el estado actualizado de
los presupuestos municipales, asi como generar 6rdenes de compra,
pagos y planillas. En la figura 2 se puede apreciar la pantalla del
registro de los empleados, en ella se pueden captar todos los datos de
los empleados que seran utilizados en algunos procesos.

o %

Inicio  Contribuyentes Contabilidad Vehiculos Titulo de Propiedad  Negocios
Sistema de Gestion Municipal
Empleado §

Generales | Deducciones

Empleado No.: Cédula:
10

Seguro Social:

Primer Nombre: Segundo Nombre: Primer Apellido: Segundo Apellido:

Sexo: Teléfono: Celular:

Masculino  ~
Departamento: Cargo: Tipo de Empleado:

Alcaldia N Permanente ¥
Salario Bruto: Estado: Fecha de inicio: Fecha de fin:

Select a date |Select a date &

Correo electrénico: Direccién:

Guardar Borrar Cancelar

Figura 2. Registro de empleados

En la interfaz de generales se puede ingresar un nuevo empleado a la
base de datos. Los campos cédula, seguro social, primer nombre,
primer apellido, salario bruto son necesarios para poder procesar la
informacion. Al ingresar la cédula, el sistema buscara si esta cédula
ya esta registrada en la base de datos. Si el empleado no esta
registrado, se le indicard y entonces podra registrarlo. En caso de que
esté registrado, el sistema cargara los datos del empleado y podran
hacerse cambios en su informacion de ser necesario.

En la figura 3 se visualiza la pantalla de la planilla. Por medio de esta
pantalla se generaran las diferentes planillas. Se agrega la fecha de la
planilla, el tipo de planilla y el cédigo de la partida. Los datos de los
empleados se cargaran en una tabla y también se calcularan todas las
deducciones activas para cada uno.

(] Gestién Municipal -

Inicio  Contribuyentes Contabilidad Vehiculos Control de Usuarios Tesoreria

mides ﬁ ;EP 30 Sistema de Gestion Municipal “

Planilla [
Generar Planilla
Planilla -
Fecha de Inicio: Fecha de Fin: Cuardar Plarilla
‘ 5| @]
ot o

Tipo de Empleados: Codigo de Partida

Permanente | 0.1.01.01.001.001

Cedula Num. Segu Nombre Departamento Cargo Tiempo de Sueldo Seg. Seg. Edu
4-118-123]123456 Acosta Jaime | Alcaldia Profesor 15 dias 500.00 |0 0

333 333 Pitti Carlos Alcaldia Seguridad 15 dias 350.00 |0 6.00
4-123-556(1234568  |asdfg qwerty  |Alcaldia aseador 15 dias 100.00 |0 0
110022 |110022 Williams James | Alcaldia Seller 15 dias 23400 0 |0
4-748-312|4-748-312 |Acosta Jaime  |Contabilidad | Developer 15 dias 3000.00|2.50 |6.35
4-196-723|73-9995 carrere gilberto | Contabilidad | contador 15 dias 400.00 |19.5(|2.50
222 222 Quintana Pedro| Matadero Aseador 15 dias 350000[0 |0

444 444 Guerra Guerreo | Matadero Admin 15 dias 1000.00|0  |6.27
8-854-8 |8-854-8 888 Octavio Tesoreria Contador auxiliar| 15 dias 801.00 |0 0

Figura 3. Planilla de empleados

Para lograr la comprension de las necesidades de los usuarios se
utilizaron diversas técnicas, la entrevista, la observacién e inclusive
la simulacion de los procesos.

Durante el desarrollo del modulo también hubo comunicacion
frecuente con los usuarios, por medio de llamadas telefénicas, ya que
la distancia del centro de desarrollo a las oficinas de los usuarios es
bastante extensa.

Como resultado de este proyecto los funcionarios de la alcaldia
pueden generar sus informes a tiempo para entregarlos a Contraloria
y ademas pueden conocer el estado de los presupuestos en el
momento, para tomar mejores decisions.

5.3 Sistema de Gestion de Vehiculos

Los sistemas de informacion son herramientas imprescindibles para
las instituciones gubernamentales, debido a los grandes volimenes de
informacion que manejan, debido a que son muchos los servicios que
brindan a los contribuyentes. Siendo uno de estos, la gestion de
vehiculos, labor realizada en los municipios, que debido al aumento
de la poblacién y vehiculos en circulacion, en los Gltimos afios se ha
vuelto una tarea compleja de realizar manualmente y lo que conlleva
una inversion de mucho tiempo, que podria ser aprovechado en otras
funciones municipales.



Por lo antes expuesto, se hace necesaria la automatizacion de los
procesos de gestion municipal de vehiculos, lo cual traera como
beneficios un servicio rapido y eficiente al momento que se realicen
trdmites vehiculares. Ademas, proporcionard diversos reportes que
permitiran una toma de decisiones mas efectiva.

Una parte critica en los procesos de gestion municipal vehicular es
llevar una memoria de la documentacion solicitada al momento de
realizar estos tramites para asegurar la transparencia de estos
procesos.

El disefio e implementacidn de un sistema de gestién municipal para
vehiculos, se convertira en una solucién exitosa que aumente la
cultura informacional en las personas, mejora el desempefio de las
funciones de los empleados y sus procesos, a partir de cambios
estructurales y tecnoldgicos que influyen en el incremento de la
eficiencia.

Dentro de los procesos vehiculares, que ofrecen los municipios y a
los cuales se les brindara una solucion tecnoldgica, se encuentran los
siguientes:

e  Emision de certificaciones cortas y largas: Mediante
esta funcion el usuario podra imprimir certificaciones
cortas y largas y adjuntas a esta, la factura por la
transaccion.

e Emision de certificacion de paz y salvo: Mediante
esta funcion el usuario podrd verificar si un
contribuyente esta paz y salvo y en caso de que lo esté,
el usuario tendré lo opcién de imprimir la certificacion
y adjunta a esta, la factura de la transaccion.

e  Emision de permisos de circulacion: Esta funcion
permitird que el usuario genere e imprima permisos de
circulacion y adjunta a esta, la factura por la
transaccion.

e Generacion de plan de confeccion de placas: Esta
funcion generard un documento de Microsoft Word o
PDF con el plan de confeccion de placas listo para ser
impreso por el usuario.

e Gestion de hipotecas en vehiculos inscritos: Esta
funcion incluye 2 partes. La primera son las
herramientas para que el usuario inscriba y libere
hipotecas en vehiculos registrados en el municipio. La
segunda parte son las restricciones que el sistema pone
a los autos que poseen una hipoteca en ciertos tipos de
transacciones.

e Inscripcién de contribuyentes en el municipio: Esta
funcién permitird el registro de personas natural y
juridica en el municipio. Mediante esto, se podra tener
un expediente en la base de datos de cada
contribuyente, que incluiria los vehiculos registrados y
su historial de transacciones con los detalles de las
mismas.

e Inscripcion de vehiculos en el municipio: En la figura
4, se muestra la pantalla del sistema que permitira que
el usuario inscriba wvehiculos a nombre de
contribuyentes registrados en el municipio.

e Pago de placas: El usuario podra realizar los
transmites para pagos de placas. Al final de la
transaccion se imprimird las facturas y demas
documentacion.

Traslado de vehiculos a otro municipio: El usuario
podré realizar la transaccion de traslado de vehiculos a
otro municipio y al final de esta imprimir la
documentacion y facturas del traslado.

Trasmites para cambiar las caracteristicas del
vehiculo: El usuario podré realizar los transmites para
cambio de caracteristicas en el registro dnico. Al final
de la transaccion se imprimira las facturas y demas
documentacion.

Traspaso de vehiculos entre contribuyentes: Con
esta funcion el usuario podra realizar el transmite de
traslado de vehiculos entre contribuyentes, registrando
la transaccion y generando las facturas y fichas de

traspaso de vehiculos, como se observa en la figura 5.
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Inicio Contribuyentes Contabilidad Vehiculos Control de Usuarios  Tesoreri:

Sistema de Gestién Municipal mides;}'

Inscripcién de Vehiculos (4

Cédula:

RUC:

Negacios: -
Marca — -
Medelo: -

Ao 0

Capacidad:

Color: -
Tipo: -
Uso: -

Inscripcidn de Vehiculos

Registro Unico:

Revisado:

Prerevisado:

No. Motor:

Na. Chasis:

No. Placa:

Impuesto Vehicular: - |

Combustible: B
Agregar | | Cancelar |

COMESION

Seleccione el archiva.. |
Seleccione el archivo.. |
Seleccione el archivo., |

*La placa y el registro unice son opcionales.
*Se colocarén en tramite los vehiculos sin placa

*Se debe subir el revisado o el pre revisade.

Figura 4. Inscripcion de vehiculos en el municipio
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Verificacién de Paz y Salvo
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Listado de Vehiculos:
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*

Tipo de traspase

© Traspaso entre contribuyentes
Traspaso por sucesién

Inscripcién de Hipoteca

Cédula del Vendedor:
Cédula del Comprador:

Registro Unico:

Figura. 5 Traspaso de vehiculos entre contribuyentes




Uno de los mayores beneficios de un sistema para la gestién
municipal vehicular es el poder dar una respuesta rapida a las
solicitudes hechas por los contribuyentes, la Autoridad de Transporte
Terrestre y la Contraloria General de la Republica.

5.4 Disefio e implementacién de la red

En las instituciones pablicas de Panama, se han realizado grandes
inversiones de infraestructura tecnoldgica, permitiendo brindar
mejores servicios a la ciudadania. Sin embargo, en las comunidades
rurales y regiones apartadas del pais la realidad es otra. La region del
oriente chiricano, especificamente en los municipios de Tolé,
Remedios, San Félix y San Lorenzo, no contaban con una
infraestructura de red que permitiera la implementacion de un sistema
de gestion municipal.

Es por esto, que al realizar un proceso de automatizacion, se deben
contemplar los medios que permiten que los datos e informacion
puedan ser utilizados por diferentes departamentos. En este sentido,
las redes informéticas representan un papel fundamental en la
automatizacion de estos procesos, lo que permite solventar la
necesidad de comunicacion departamental.

. Tesoreria ‘ Contabilidad
—{ i Gabinete
Asiwancia municipn Asistencia municipal
= Alcaldia
v [N
ont Secretaria
g - Bt

= Gt

<

MUNICIPIO DE REMEDIOS MUNICIPIO DE TOLE

Figura 6. Disefio de los municipios de Tolé y Remedios

Por lo que se procedio a disefiar los planos de interconexion de cada
municipio, como se muestra en la figura 6, e instalar una
infraestructura de red, acorde a las necesidades y distribucion fisica
de los departamentos que utilizaran el sistema, posteriormente se
instalaron y configuraron los equipos computacionales y el servidor
donde se alojard la base de datos. Por ultimo, se evalud el
rendimiento de la redy a su vez se implementaron medidas y
controles de seguridad que permitan garantizar la disponibilidad de
los servicios dentro de los municipios.

Por su parte, los servidores estan configurados para manejar los
servicios de Internet Information Services (11S), escritorio remoto,
Reporting Services y SQL Server.

En los municipios se decidi6 utilizar la topologia de estrella, la cual
brinda una administracion mas sencilla, a su vez permite agregar
nuevos equipos de manera facil, reconfiguracion rapida, rapida
verificacion de dafios o conflictos, mayor seguridad por la
centralizacion de la red y es simple de conectar.

Una red de area local debe ser capaz de adaptarse al crecimiento
futuro, lo cual se denomina red escalable. Considerando lo anterior,
en los municipios de Tolé y Remedios se disefio una red que prevé
crecimiento tecnoldgico, dejando disponible 18 conexiones en el
switch y 19 en el patch panel. Ademas, se establecié un rango de
direcciones IP estéticas.

Ademas, la red instalada en ambos municipios consta de 7 lineas de
internet y 7 equipos distribuidos en el edificio: alcaldia, contabilidad,
asistencia municipal, tesoreria, secretaria, concejo y PRONAT.

La instalacion, configuracion y administracion de cableado
estructurado en conjunto con el establecimiento de controles de
acceso y seguridad, para los municipios de Tolé y Remedios,
mejorara significativamente la eficiencia en los procesos de gestion
interna y manejo de la informacion, lo que resultara en un incremento
de la calidad de los servicios que brindan estos municipios a sus
usuarios y contribuyentes.

Los servidores, patch panel y swith se ubicaron en un gabinete, estan
configurados de manera que permitan su reactivacion automatica ain
despues de haber sido apagado o suspendido. Lo cual, permite
verificar su estado las 24 horas, mejorando la disponibilidad de los
servicios que estos brindan.

Sin lugar a dudas el desarrollo de este proyecto genera multiples
beneficios, no solo para los contribuyentes, sino también para el
recurso humano que labora en los municipios entre los que se pueden
mencionar:

e  Control eficiente y oportuno de los procesos.
e Menores tiempos de respuesta.

e Mejores servicios a los contribuyetes.

e  Mayor recaudacion.

e Integracion de la informacion.

e  Procesos auditables.

5.5 Sostenibilidad del proyecto

El disefio del proyecto no solo contemplo la viabilidad del mismo,
sino también su sostenibilidad. En consecuencia dicho disefio incluyd
acciones que inciden en los factores que impactan en la
sostenibilidad. En este sentido, finalizada la implementacion del
sistema desarrollado, se procedid a la capacitacion del recurso
humano que se encargard de manejar el Sistema.

Por otro lado, en el marco del desarrollo del Programa Cohesién
Social, se desarrollo otro proyecto con consistié en la capacitacion en
Tecnologias de Informacion y Comunicacion de 30 jovenes de la
region dell Oriente Chiricano, lo cual incluia las regiones donde se
desarrollo el Proyecto de fortalecimiento de los servicios
municipales, esto nos ha permitido tener recurso humano capacitado
en TIC, que puedan dar frente a posibles necesidades de recurso
humano calificado en la region donde se desarrolld el Proyecto.

El compromiso de los Alcandes y de las Juntas Comunales de ambos
distritos de poner en marcha la Unidad de Innovacién, la cual
brindara el apoyo y soporte tecnoldgico a los usuarios, facilitara la
sostenibilidad del sistema. Cabe sefialar que toda la estructura,
funciones y documentacidn de la esta unidad fue desarrollada por el
equipo de trabajo del Proyecto.

5.6 Evaluacién y funcionalidad del Sistema

Para la evaluacion de un sistema pueden utilizarse diferentes métodos
y técnicas. Para el escenario de estudio se ha confeccionado un
cuestionario que permitié evaluar aspectos relevantes como: la
funcionalidad, usabilidad, disefio y contenido. Los usuarios finales
respondieron a un conjunto de preguntas y ademas utilizaron el
sistema. Los aspectos iniciales de la evaluacion fueron:



Técnica de Evaluacion: se aplicé un cuestionario, en el cual
los usuarios debian completar las preguntas especificas y
luego utilizar el sistema.

Aspectos de calidad de acceso: Se accede a los aspectos de
contenido, el disefio y la utilidad del sistema para los
usuarios finales.

Evaluar el Contexto: usando el sistema para evaluar las
actividades.

Evaluar la poblacién: la evaluacién se ha aplicado a 6
personas, que son los funcionarios que trabajan en los
municipios.

Evaluar el tiempo: el tiempo que el usuario tuvo para el uso
del sistema en el contexto definido. Lo cual fue de 30
minutos para el uso y 15 minutos para responder al
cuestionario.

Escala de uso: una Escala Likert de 1 a 5 se ha establecido
para evaluar cada pregunta, siendo 1 la valoracion mas baja
de una pregunta (muy en desacuerdo) y 5 la evaluacién mas
alta (muy de acuerdo).

Los resultados de esta evaluacién se pueden apreciar en la grafica 1,

en la cual

se visualiza una aceptacion en la mayoria de los aspectos

que se evaluaron, lo que consideramos muy positivo.
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Gréfica 1. Resultados de la evaluacién

6. CONCLUSIONES

Luego de finalizado el proyecto se puede llegar las siguientes
conclusions:

El sistema facilita el manejo eficiente de la
informacion, el acceso inmediato a los estados de
cuenta de los contribuyentes y el seguimiento de los
ingresos del municipio, asi como la disminucidn en los
tiempos de respuestas a los contribuyentes, a la
comunidad en general y a la administracion municipal.

El proyecto contribuyo a elevar el nivel de Cohesion
Social en la region del oriente chiricano, por medio del
apoyo a las politicas de disminucion de la brecha
digital.

Un hecho destacable lo constituyd la participacion de
los beneficiarios directos, quienes fueron actores

activos en la generacion, discusion e implementacion
de las acciones para el desarrollo del software,
complementando recursos existentes en las diferentes
areas y cooperando en la ejecuciéon de las distintas
lineas de alcance del proyecto. Cabe mencionar que el
desarrollo del proyecto tuvo una duracién de un afio.

e La principal dificultad en la investigacion fue la
carencia de documentacién de los procesos que se
realizan en los municipios.

Como trabajo futuro:

e  Se propone desarrollar una aplicacion movil, que permita a
los funcionarios realizar los tramites desde cualquier lugar
y en cualquier momento.

e La interconexién de la red de los municipios del area
oriente de la Provincia de Chiriqui, lo que permitiria el
intercambio de informacion municipal para mejorar el
control de los servicios prestados a los contribuyentes.

e Otros municipios de la region se manejan de manera
similar, y los procesos se llevan de forma manual por lo
que consideramos que la implementacion del software
desarrollado puede realizarse de una manera similar en
estos municipios.
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