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RESUMEN.

El aporte principal de este trabajo esta dirigido a los contribuyentes de la Agencia de Recaudacion
de la Provincia de Buenos Aires (ARBA) en particular y a la Administracion Pablica Provincial en
general, como parte del proceso de modernizacién publica, con actitud proactiva, efectiva y
decidida, orientada a incorporar el uso de TICs (Tecnologia de la Informaciéon y Comunicaciones)
en los procesos del Estado; a través de la implementacién de una Plataforma Unica de Atencion
al Contribuyente que permitirA mejorar la interacciéon estado-ciudadano, logrando modernizar la
gestién de la administracion tributaria bonaerense, propiciando un ambito de eficacia y eficiencia
en la funcion recaudadora, en la administracion del catastro y en la prestacion de servicios a los

contribuyentes.
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Introduccion: Mediante la Ley N° 13.766 se cre6 la Agencia de Recaudacion de la Provincia de
Buenos Aires (Arba), un organismo técnico especializado, dotado de las herramientas necesarias
para ejecutar la politica tributaria a través de la aplicacion, recaudacion y fiscalizacion de los
tributos y accesorios dispuestos por las normas legales y la administracion del catastro territorial de

la provincia de Buenos Aires, entre otras acciones.

Uno de los pilares fundamentales de la Agencia es ser un organismo ejemplar en la calidad de los
servicios y en la administracién de las relaciones con el ciudadano necesarias para cumplir con las
metas de recaudacién, conformado por un equipo profesional especializado y comprometido con
su labor, que actia en un marco de integridad y de permanente busqueda de la innovacién

necesaria y productiva.

La Agencia tiene como objetivo alcanzar los niveles de recaudacién establecidos en el

Presupuesto Provincial en concepto de los impuestos y contribuciones que administra a saber:

eIngresos Brutos

eInmobiliario

¢ Automotor

eEmbarcaciones Deportivas

e Sellos

e Planes de Regularizaciéon de Deudas

¢ Contribucion Provincial de Energia

¢ Contribucion Fondo Provincial de la Vivienda
e Contribucion Fondo Provincial Educacion

Para el presente afio el objetivo de recaudacion asciende a la suma de 200.000 millones de pesos.
La estructura funcional de ARBA establece que los contribuyentes pueden realizar tramites
vinculados a pago de impuestos, como asi también distintas consultas relacionadas a los mismos
mediante la pagina WEB o bien de manera presencial en los Centros de Servicio Local, Sede
Central y entidades Gubernamentales y No Gubernamentales sin fines de lucro de la Provincia de

Buenos Aires enmarcados en el Programa ARBA CERCA.
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Situacién-Problema u Oportunidad: Actualmente ARBA cuenta con 218 puntos de atencion al

contribuyente, distribuidos en la provincia de Buenos Aires y CABA, incluyendo los Punto ARBA, la
Sede Central (en la ciudad de La Plata) y los organismos enmarcados en el programa ARBA
CERCA.

En la Fig. 1 se puede observar las acciones que mensualmente se realizan en la Agencia:

Procesos Cantidad
Se atienden 218 Puntos ARBA
Se reciben 110.000 llamadas en el Call Center

Se gestionan

250.000 consultas por mail

Se reciben

1.170.000 de DD.JJ. de Ing Brutos

Se imprimen

4.000.000 formularios impositivos

Se envian 1.720.000 intimaciones

Se validan 1.870.000 usuarios en aplicaciones web
Se imputan 2.000.000 comprobantes de pago

Se obtienen 4.250.000 COT

Se registran

5.000.000 visitas a www.arba.gov.ar

Se procesan 11.600.000 deducciones de AR I1.BB.

Se realizan 15.000.000 tramites por la web

Fig. 1

En la actualidad, no existe una agenda para la atencibn presencial de los
contribuyentes/ciudadanos. Cada Punto ARBA organiza la atencién diaria de acuerdo con el

criterio definido para la misma.

Por otro lado cuando el contribuyente realiza un tramite de manera presencial, el agente de ARBA
gue recibe la solicitud no cuenta con toda la informacion necesaria en tiempo y forma para que el
mismo se pueda resolver de manera adecuada o bien carece de toda la informacién para dar un

asesoramiento sobre el correcto accionar.

46JAIIO - SIE - ISSN: 2451-7534 - Pagina 54


http://www.arba.gov.ar/

SIE, Simposio de Informf3tica en el Estado

XLIII CLEI | 46 JAIIO (g  «uiocescemcmsecezor

Conferencia Latinoamericana de Informatica Jornadas Argentinas de Informética UTN-FRC - Cérdoba ﬂurgentina

En la Fig. 2 se describe la cantidad de contribuyentes que tributan en la actualidad con la Agencia,
lo que puede describir el grado de complejidad cuando un agente debe realizar la atencién en los
Centros:

Impuesto Cantidad

Inmobiliario 7.500.000

Automotores 2.800.000

Embarcaciones 60.000

IIBB 1.700.000

Agentes de Recaudacion 25.000

Sellos 18.000.000 tramites anuales

Fig. 2

Sobre este universo de contribuyentes, un agente debe poder resolver una gran cantidad de
tramites y para ello necesita contar en el momento de su atencién la informacion necesaria para
una solucién correcta.

La gran cantidad de contribuyentes, asociados a los distintos tramites que se pueden resolver en
un Punto ARBA provoca que exista un alto caudal de publico en los horarios de atencion,
colapsando las oficinas y en muchos casos no logrando resolver el tramite en cuestion.

Solucién: Se desarroll6 una aplicacion web llamada PLATAFORMA UNICA DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE que permite unificar la solicitud de turnos y la atencion personalizada en los
Punto ARBA. La solicitud de turnos se puede realizar tanto por la WEB como por la aplicacion
Mobile. Esto permite organizar el flujo de atencién en los respectivos Centros, ademas de ofrecer
diversos informes de trazabilidad respecto de los turnos solicitados. La solicitud de un turno se
realiza de manera opcional y alcanza a todos los tramites que se encuentran en la guia de tramites

y que pueden ser realizados de forma presencial en algun centro de servicio.
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Esta solucion también permite unificar el punto de contacto entre el contribuyente y la Agencia y
ademas le brinda al agente ARBA desde cualquier lugar de atencién una herramienta que le
habilite:

Ordenar la atencién a los contribuyentes segun turnos asignados de forma de poder
registrar el inicio y fin de atencion.

» Realizar el célculo de deuda en linea, que el contribuyente tiene con la Agencia en todos
los objetos relacionados.

+ Gestionar de forma centralizada los impuestos y tramites mas utilizados con el fin de
facilitarle un Unico acceso.

» Captar facilmente datos de contacto del contribuyente.

* Realizar trdmites como: Suscribir a la boleta electrénica por sujeto u objeto para evitar el
uso de la boleta impresa, permitir cuitificar aquellos objetos a los que se desea realizar un
tramite.

Funcionalidad de la Plataforma:

La plataforma tendra la misma interface independientemente del punto de ingreso (Fig.3)

+ Pagina WEB ARBA

*  ARBA Movil

 Terminales de Auto atencién

El contribuyente podra seleccionar el turno y relacionarlo al impuesto:
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TURNOS

VENCIMIENTOS

Fig. 3
La primera accion que podré realizar el contribuyente es:

1) Solicitar turno.

Para solicitar turno debera previamente realizar las siguientes acciones:

a) Seleccidn previa del tramite

La seleccion del impuesto y tramite es requisito previo a la solicitud del turno. El usuario selecciona
el trdmite desde la guia de tramites, y desde el tramite seleccionado eventualmente se le habilita la
opcién para pedir un turno. El sistema de turnos recibe la referencia del trdmite elegido y el

impuesto asociado.

b) Seleccionar tipo de acceso

El acceso a la solicitud del turno puede ser por usuario autenticado (contribuyente o apoderado) o
anénimo, adonde debe ingresar datos de referencia que luego seran confirmados por un Agente en

la atencién del turno.
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¢) Identificacion del solicitante

En este paso se ingresan, visualizan y/o modifican datos de contacto, dependiendo del tipo de

acceso.

d) Seleccion del centro

Selecciona el centro de servicio de una lista de centros habilitados (Fig.4). La basqueda del centro
se realiza a partir de una lista de localidades. Opcionalmente selecciona la localidad y el sistema le

ofrece una lista de uno o mas centros cercanos a la misma.

El formato de blsqueda puede variar en las distintas plataformas.

Datos del tumo

Localidad

TODOS v
Centro de Servicio Local

ADOLFO ALSINA

ADOLFO GONZALES CHAVES

ADROGUE

ALBERTI
ALEJANDRO KORN

Fig.4

En la version Mobile la seleccién del Punto ARBA se podra hacer mediante la geolocalizacion (Fig.
5).
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Centro de Servicio Local LA PLATA
9 Centro de Servicio Local LA

PLATA

Localidad

9 Centro de Serviclo Local LOS
HORNOS

9 Centro de Serviclo Local VILLA *
ELVIRA

Locatidad

9 Centro de Servicio Local
GONNET

Fig. 5

2) Seleccion de fecha

El sistema habilita un calendario de fechas (Fig.6), con un rango de dias determinado por
pardmetros generales, dentro de los cuales se puede solicitar el turno. En dicho calendario se
inhabilitan los dias no habiles, los feriados nacionales y los feriados propios del distrito
correspondiente al centro seleccionado.

También se inhabilitan los dias en los que dicho centro se encuentra con el rango de horas
totalmente ocupado. Para ello se realiza previamente el célculo de horarios disponibles para cada

dia habil de la agenda, segun lo explicado en el item siguiente de seleccién de hora.
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Fecha Horario

3 Seleccione..
05:00
09:30
10:00
10:30
11:00
11:30
12:00
18 12:30
13:00
25 13:30 (no disponible)
14:00 (no disponible)

26 27 28 PP T s

< FEBRERO
| Do | tu | Ma | Wi wu | V| sa|
1 2 % 4

< 6 T 8

12 13 14 15

19 20 21 22

-

Fig. 6

3) Cancelacion automatica del turno

Si el turno no es confirmado por el usuario después de las 24 horas de generado, debera ser
cancelado por el sistema. Luego de ello, si el usuario ingresa a la consulta del turno o se presenta

al centro sin haberlo confirmado, el sistema muestra la aclaracion correspondiente.

4) Solicitar turno express

Los turnos express son turnos solicitados en forma presencial y por medio de un Agente.

5) Confirmar solicitud

* Notificacion de requisitos

La notificacién de requisitos es condicidn excluyente para confirmar la solicitud del turno, y

varia la forma de realizarla segun el caso.

+ Tramite sin requisitos
Si el tramite no posee requisitos se saltea este paso y se puede confirmar la solicitud luego

de seleccionar la fecha y la hora.

+ Tramite con requisitos - solicitante directo

Si el turno es solicitado directamente por el contribuyente o apoderado, ya sea autenticado
0 no, los requisitos son visualizados en un apartado desplegable, y el usuario debe tildar
una casilla de verificacion a los efectos de confirmar que se ha notificado de los mismos.

Dicha confirmacion es validada para poder finalizar la solicitud del turno.

+ Tramite con requisitos - solicitud por terceros
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El usuario que solicité el turno por medio de Call Center o un agente del CSL, debe
acceder en una instancia aparte a notificarse de los requisitos para confirmar el tramite.
Para ello al finalizar la solicitud, el sistema envia un email de confirmacion de requisitos a
una de las direcciones indicadas por el solicitante, y en dicho mail se habilita un link para
confirmar la solicitud. Adicionalmente, el contribuyente puede confirmar los requisitos
accediendo al sistema por medio de la consulta de turnos, ya sea como usuario
autenticado o en forma anénima con el niUmero de tramite y el nimero de identificacion
(DNI, CUIT o CUIL) asociado al trdmite. Si no se confirma el turno (aceptacion de
requisitos) los requisitos el sistema da de baja el turno autométicamente a las 24 horas de
solicitado.

6) Resumen del turno

Luego de la confirmacion, definitiva o provisoria, el turno queda reservado, y el sistema habilita la
descarga de un documento con todos los datos del tramite y del turno, asi como también la opcion
de enviarse el resumen por mail, de manera equivalente a los requisitos. (Fig. 7)
Estos datos incluyen:

e Numero de tramite

e Datos personales del solicitante, y apoderado si corresponde

e Datos bésicos del tipo de tramite

e CSL elegido

e Fechay hora

e Si el turno es provisorio, se agrega una leyenda destacada que recuerda la condicion de

aceptar los requisitos dentro de las 48 horas para que el mismo no sea cancelado.

Turnos asignados

Fecha y hora Lugar de atencion Tramite Estado Detalles  Operar
01/09/2016 09:30 GRAL. ALVARADO 00023 - Catastro - Presentacion de la dedlaradién jurada cat [....] FINALIZADO Ver
02/09/2016 11:30 MIRAMAR 00188 - Automotores - Denundia impositiva de venta NO ASISTIDO Ver
06/09/2016 14:30 GRAL. ALVARADO 00553 - Embarcaciones - Baja de embarcaciones deportivas [....] SOLICITADO ver Ver
11/09/2016 09:00 GRAL. ALVARADO 01075 - Catastro - Presentacién de la dedaracién jurada cat [....] CANCELADO Ver
18/09/2016 10:45 MAR DEL PLATA 02344 - Automotores - Denuncia impositiva de venta REASIGNADO Ver
01/10/2016 14:00 MAR DEL PLATA 04801 - Catastro - Presentacion de la dedaradién jurada cat [....] EN ESPERA Ver
15/10/2016 13:30 GRAL. ALVARADO 10760 - Transportes -Clave de Transporte para el Cddigo d [....] CONFIRMAR Ver Ver
Fig. 7

7) Gestionar turno solicitado

Cada turno solicitado, puede ser consultado por el contribuyente, y si aiin no confirmd asistencia,

puede ser cancelado o reasignado a otro centro y/o a otra fecha u hora.
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8) Consultar turnos

El turno podréa ser accedido por el contribuyente o apoderado, por el operador autorizado del centro
y/o por usuarios anénimos accediendo con nimero de documento y el nimero de tramite
correspondiente. En dicha consulta se informan todos los datos del trdmite y el turno asociado, asi
como también el estado del mismo (Fig.8).

Tramite N° 000000001
Asistente: Titular Asistente: Representante / apoderado
Identificacion: DNI 22999999 Identificacién: CUIL/CUIT 22-22999999-2
Nombre / Razon social: Nombre Razén social Nombre / Razon social: Nombre Razoén social

Mail: nombrecontribuyente@gmail.com
Mail alternativo: nombre@gmail.com

Teléfono fijo: 0221 3456789

Tramite: Automotor - Denuncia impositiva de venta
Localidad: La Plata
Centro de Servicio Local: La Plata

Direccion y tel: 7 esq. 46 N° 690 - 1900 Tel (0221) 512-7437 / 31
Fecha: 28/10/2016
Horario:10:30hs

Fig.8
9) Cancelar turno

El contribuyente solicitante de un turno o su apoderado pueden cancelar un turno solicitado, con o

sin requisitos confirmados, siempre y cuando adn no fue confirmada la asistencia ni atendido.

10) Reasignar turno

En la reasignacion de un turno un contribuyente o apoderado, o un agente autorizado pueden

modificar la fecha y/u hora de un turno determinado. No asi el distrito o tramite. La nueva fecha y/u
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hora asignada se determinan por las mismas reglas de control de disponibilidad que la solicitud de
un turno nuevo.

11) Confirmar asistencia

Cuando el contribuyente o apoderado se presenta en el centro el dia correspondiente al turno
solicitado, debe confirmar su presencia en el mismo por medio de una terminal habilitada o por

medio de un agente autorizado para poder ser atendido.

Un vez que se confirma la asistencia, el turno pasa a estar en espera de ser asignado a la agenda

de un operador de atencion, para ser llamado por el mismo oportunamente.

Una vez confirmado el turno registrado el turno y la operacion, el agente del CSL iniciara su sesion
en la PLATAFORMA DE ATENCION, mediante la cual podra:

1) Atender

Segun turnos previamente asignados el agente del centro procedera a atender al contribuyente
quien se presentara en el Box indicado por el Sistema, como se muestra en la Fig. 9:

p Buenos Aires Atencién Centro de Servicio ARBA

RAQUEL MACHADO

ENRIQUE MARTINEZ

MIGUEL ANGEL CERVANTES
LUIS SALINAS

MIGUEL ANGEL CERUTT]
MARTIN PALERMO RODRIGUEZ

DIEGO MARIANO GARCIA

Fig. 9

Una vez presente en puesto correspondiente, el operador podra cotejar y/o modificar los datos de
contacto del solicitante y luego atender el requerimiento. En caso de no presentarse en el puesto,
el operador podra reiterar el llamado pero cumplido cierto lapso de tiempo en que no se presente el
solicitante, automaticamente el llamado sera al siguiente turno.
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Las llamadas se realizan mediante un sintetizador de voz por nombre y apellido, evitando la
utilizacion de la impresion de numeros en papel y generando sensacion de cercania y
conocimiento del contribuyente.
2) Administrar impuestos
Esta opcion dentro de la Plataforma, permite gestionar tramites y consultas sobre los impuestos
existentes relacionadas a la CUIT del contribuyente, una vez ingresada para sacar turno. El
sistema le permitira visualizar los datos del contribuyente ingresado, a saber:

e CUIT

e Apellido y Nombre
A partir de esta informacion el agente de ARBA podra realizar las siguientes acciones:
3) Centro de alertas
Aqui se podrén visualizar alertas que le permitiran al agente de Arba saber si el contribuyente
posee tramites sin resolver. Las alertas informaran el trdmite, la cantidad y una fecha de
actualizacion que permitira determinar a qué fecha se informa la novedad.

Los tramites que se podran visualizar en el Centro de alertas son:

+ Expedientes en curso: Incluye los expedientes relacionados con la CUIT del

contribuyente autenticado cargado en el expediente. Incluye los expedientes activos,
no asi los que se encuentran en el Archivo. Incluye los expedientes relacionados con
los objetos del contribuyente autenticado, especificamente los expedientes impositivos
activos, principales y agregados.

+ Multas: Las multas activas (que no se encuentren prescriptas) y se encuentren
pendientes de pago.

* Notificaciones en DFE: Se indicara que hay notificaciones sin leer.

» Exenciones: Objetos con exenciones activas (SIE) y en tramite.

* Reclamos Iniciados (en curso). Tomando la CUIT del contribuyente autenticado y los

objetos relacionados
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+ DDJJ Pendientes de Presentacion para IB: Las Ultimas seis (6) posiciones mensuales

y bimestrales. Contribuyentes activos en padron contando desde el periodo anterior al
corriente.

+ DDJJ Pendientes de Presentacién para Agentes de Recaudacion: Las ultimas seis (6)

mensuales y quincenales, segln corresponda. Contribuyentes activos en padron
contando desde el periodo anterior al corriente por régimen y actividad.

* FIRE Intimaciones por inconsistencias. Con descargo pendientes. De todas las
inconsistencias publicadas en nivel 1.

4) Visualizar deuda total

En este bloque se podra visualizar la deuda total que el contribuyente ingresado posee con Arba.
Se podré consultar a nivel informativo lo que comprende dicha deuda y se contara con un botén el
cual permitira pagar la deuda informada.

5) Consultar mis impuestos

En este bloque se visualizaran los impuestos, por cada impuesto se desplegaran el/los objetos
asociados a cada uno de dichos impuestos visualizando la identificacion del mismo. A su vez se
informara si el objeto posee deuda o no.

Los impuestos intervinientes son:
» Agentes de Recaudacién
» Automotor
» Embarcaciones
» Inmobiliario
» Inmobiliario Complementario
» Ingresos Brutos

» Régimen Mensual
Para cada uno de los objetos registrados, el agente ARBA podra gestionar distintos tramites

vinculados al mismo. Para aquellos objetos que adn no estén cuitificados esta plataforma permitira
realizarlos.
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Para cada tipo de impuesto se desplegaran distintos tramites que dependeran de la naturaleza del
mismo. Por tanto, si el contribuyente desea realizar gestiones sobre un objeto en particular,
accionara sobre la opcion “Gestionar” y el sistema mostrara las opciones puntuales y concretas del
objeto en cuestion.

6) Liguidaciones Aqui se encontraran los accesos a las opciones del sitio que tengan que ver con
descargar la boleta y pagos a cuenta.

7) Tramites y servicios Aqui se encontraran los accesos a las opciones del sitio que tengan que
ver con la realizacién de algun “tramite” o utilizaciéon de algun servicio que brinde Arba.

8) Consultar mis vencimientos El calendario de vencimientos debera ser dindmico, en base a los
impuestos que tenga el contribuyente. Esto es, apareceran las fechas de vencimiento sélo de los
impuestos en los que posea asociado como minimo un bien.

9) Inmobiliario Complementario Al gestionar dichos impuestos podra visualizar toda la
informacion que le permita al contribuyente saber todas las propiedades que tiene registradas ante
la Agencia, a partir de alli podra conocer su deuda y a su vez se le permite realizar el pago parcial
o tal de la misma con distintos medios de pago.

Innovacién e Inédito: La innovacién en esta solucién est4 dada por el uso de la TICs para la
integracion de todos Puntos ARBA para hacer mas eficiente la atencion del contribuyente, tender
hacia la despapelizacion en la Agencia, mejorar la tarea de los Agentes ARBA vy llevar a la

Agencia hacia una gestion digital.

Beneficiarios: Los beneficiarios directos son los contribuyentes de la provincia de Buenos Aires, los
agentes ARBA que atienden al publico en los distintos Puntos ARBA, la Agencia de Recaudacién
que permite realizar de manera mas eficiente los tramites realizando a su vez una actualizacién de

la informacién que redundara en una mejora de la recaudacion.

Relevancia para el Interés Publico: Esta Plataforma simplifica la realizacién de todos los tramites

que un contribuyente debe realizar ante la Agencia para cumplir con su obligacién fiscal. Ordena el
caudal de publico que diariamente reciben los Puntos ARBA, homogeniza el tratamiento de la
informacion que los agentes ARBA gestionan ante sus usuarios y permite superar la concepcion
clasica de la administracion tributaria como mero organismo de control y de recaudacion,

ampliando su rol como institucién articuladora entre los aspectos fiscales y sociales.

Efectividad: El beneficio alcanzado redunda en mejorar la atencién hacia el ciudadano, aumentar la

calidad de la informacion que la Agencia obtiene de cada contribuyente, disminuir e tiempo
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promedio desde que una persona ingresa a un punto ARBA hasta la finalizacion de su tramite,
tender hacia la despapelizacion de los tramites de manera gradual mediante la adhesién a la boleta

electrénica.

Facilidad de Reproduccién: El desarrollo fue realizado integramente por personal de ARBA, se

puede reproducir de manera sencilla y por mddulos.

Ambiente de Hardware y Software: La plataforma fue desarrollada integramente por personal de la

Gerencia General de Tecnologia e Innovacion de la Agencia. La misma fue desarrollada en Java,
ORACLE sobre plataforma RISC. Consume servicios Natural en Zos para el célculo de deuda
mediante RPC. Para el llamador de turnos se han adquirido TVs con raspberrys donde ejecutard
una pagina simple que mediante javascript consume los servicios necesarios para administrar las

listas de contribuyentes a llamar. Los desarrollos mobile son en plataforma PhoneGap.
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