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1. INTRODUCCION

Este trabajo expone las experiencias obtenidas en relacién a un sis-
tema de informacién con base de datos aplicados a la administracién local
de impuestos, con énfasis en el aspecto usuarios.

A fin de brindar un cuadro del medio en el que se desarrolla este
sistema, el trabajo incorpora una breve presentacion de Kommunedata, un
centro de servicio para el gobierno local de Dinamarca.

Finalmente, el trabajo presenta algunas ideas generales de los planes
de desarrollo de Kommunedata.

2.  ASPECTOS DE KOMMUNEDATA

Como seguramente es de su conocimiento la vida politica de Dinamarca
posee una larga tradicidn de autonomia en el gobierno local, 1a que es mds
acentuada que en la mayoria de los demds pafses.

Las autoridades locales de Dinamarca estan divididas en dos niveles:

Los condados, que tienen a su cargo los caminos principales, los hos-
pitales, etc., y las municipalidades, que tienen bajo su responsabilidad
a los otros servicios locales.

A pesar del pronunciado sentido de autonomia local que existe entre
Tos 14 condados y 277 municipalidades del pais, éstos cooperan ampliamente
entre s7.

Kommunedata I/S brinda un ejemplo de tal cooperacidn, ya que la orga-
nizacidn es propiedad de los condados y municipalidades daneses.

La asociacidn de municipalidades y la respectiva asociacién de conda-
dos eligen a los representantes del Consejo de Kommunedata.

ET Consejo y el Comité ejecutivo de Kommunedata le imparten su direc-
cién politica, pues los miembros de esos organismos son politicos.

En 1o que concierne a la organizacidn administrativa de Kommunedata,
su director-gerente dirige a los cinco centros PAD regionales, con la
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colaboracién del personal de la oficina central. Ademds, la organizacidn
se encuentra desarrollando algunos proyectos nacionales de envergadura re-
lacionados con hospitales, bibliotecas y educacidn, cuyos directores tam-
bién dependen del director-gerente.

Los usuarios de Kommunedata son las municipalidades, los condados,
hospitales, bibliotecas y colegios primarios y secundarics, ain cuando el
centro también proporciona servicio en tiempo compartide a entes privados.

En 1974/75, el volumen de operaciones alcanzd a la cifra de 160 millo-
nes de coronas danesas, aproximadamente unos 27 millones de ddlares,

Su personal es de casi 700 personas, de las cuales 175 cubren las re-
laciones con los usuarios, 275 participan en las operacones PAD, 60 son
planificadores y cerca de 100 programadores.

3. EL SISTEMA DE INFORMACION PERSONAL CON BASE DE DATOS DE LA CIUDAD DE
AALBORG. EXPERIENCIAS

3.1. Antecedentes

En el uso del PAD por parte de la administracion municipal, hasta el
momento han predominado los sistemas independientes aislados, en Tos cua-
les los problemas complejos han sido resueltos mediante el uso de PAD. En
general, este procesoc se ha desarrollade dentro del marco de la organiza-
cién administrativa existente y no ha tenido efectos inter-departamentales
apreciables, Sin embargo, el desarrollo experimentado por la técnica de
la computacién en los dGltimos afios, ha indicado como obvio que los mayores
beneficios potenciales del PAD en materia de administracién municipal deri-
varan de la solucién de problemas que abarcan ambos lados de la Tinea divi-
soria de la organizacidn existente, es decir, la resolucidon de problemas
por medio de la recuperacién de informacién y de comunicaciones automatiza-
das. Las principales razones residen en que la administracién municipal se
basa primordialmente en archivos, y en que el mantenimiento de los mismos,
su consulta y la comunicacion resultante entre los departamentos consumen
mucho tiempo. Otra razdn es que el nivel del servicio administrativo de
una municipalidad y sus posibilidades de alcanzar una planificacidn optima,
dependen de la rapidez y la velocidad con que se pueda recopilar y propor-
cionar la informacidn.

Los desarrollos de procesamiento de datos que permiten alcanzar solu-
ciones totales para los problemas interdepartamentales se han logrado prin
cipalmente en el campo de las bases de datos y de la transmisidn de los
mismos. En la actualidad, es técnicamente factible establecer una base
de datos municipales centralizada apoyada en una informacién adecuadamente
organizada para su transmisién, via terminales, a ubicaciones decentrali-
zadas donde podrd ser usada para el procesamiento de trabajos individuales
asi como también para fines de planificacién y control.
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Sin embargo, la implementacifn de sistemas de procesamiento de
datos con miras a cumplir con estas necesidades totales e interdepar-
tamentales implica un andlisis global de los requisitos, previo al
desarrollo mismo de los sistemas.

E1 disefio global interdepartamental e integrado de los sistemas
requerido exige implementar el desarrollo por fases, de acuerdo a un
plan a largo plazo y en base a un andlisis de las necesidades., Esta
es la dnica forma razonablemente cierta de asegurar que las inversio-
nes en el desarrollo de sistemas y en la organizacifn del trabajo ad-
ministrativo se realicen de manera apropiada y coordinada.

3.2. Estudio de l1a informacién

Con estos antecedentes, 1a ciudad de Aalborg, Kommunedata e IBM
convinieron en agosto/septiembre de 1971, en 1levar a cabo un andlisis
de las necesidades.

En septiembre de 1971, todos los jefes y sub-jefes departamenta-
les asistieron a una sesién de orientacién. Mds adelante, se distri -
buyé a todo el personal una carpeta explicativa de todo el proyecto.

E1 estudio fue implementado en el cuarto trimestre de 1971. Du-
rante este perfodo, se visitd a todos los departamentos de la ciudad
de Aalborg, sosteniéndose entrevistas con sus funcionarios, a fin de:

1. Preparar una lista del contenido y de las aplicaciones de
todos los archivos usados con fines administrativos de rutina.

2. Familiarizarse con las comunicaciones interdepartamentales
de la ciudad en cuanto a las diversas transacciones, y

3. Tomar nota de la labor y los procedimientos de los diferentes
departamentos.

En el transcurso del primer trimestre de 1972, se analizé la 1in-
formacién recopilada, siendo los siguientes los resultados mis impor -
tantes de tal andlisis:

- Los sectores administrativos de la ciudad de Aalborg mante-
nfan 1,349 archivos manuales, la mayor parte de los cuales
se referfan a los principales conceptos siguientes: indivi-
duos, economia y bienes rafces.

- Mensualmente, se realizaban cerca de un mil1én de transaccio-
nes de archivo; aproximadamente dos tercios de ellas repre-
sentaban transacciones de actualizaci6n, correspondiendo el
tercio restante a consultas.

- las comunicaciones entre los diversos departamentos de la
ciudad abarcaban cerca de 350,000 consultas mensuales.
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Estas cifras no inclufan los archivos del centro de procesamien-
to de datos, en el cual se registraban cerca de siete millones de
transacciones mensuales.

Estas mismas cifras indicaban que la ciudad de Aalborg habfa en
gran parte automatizado -aunque no integrado- su administracin,

E1 mantenimiento y consulta de los archivos manuales y las co-
municaciones internas representaban una parte considerable del total
de los esfuerzos desplegados por el personal administrativo. Se es-
timé que tales Tabores absorbfan aproximadamente un tercio del tiempo
del personal, o la totalidad del horario de trabajo de 300 empleados
a tiempo completo.

E1 tamafio de 1a ciudad y la extensién geogrdfica de su adminis-
tracidn representan factores importantes que afectan la organizacidn
de los archivos y el alcance de las comunjcaciones.

Por ejemplo, los registros promedio por cada habitante de la
ciudad eran 33, mucho de los cuales se refieren a informacidn sobre
direcciones: esto significa que cada una de las aproximadamente 40,000
direcciones que cambian cada afio implican entre 20 y 30 reactualizacio-
nes de archivos.

3.3. Desarrollo del sistema de informacifn personal con base de datos

La razén de que el primer proyecto iniciado fuera el de un sis-
tema de informacién personal con base de datos (sistema-P) se debid
a que cada habitante de Aalborg estaba registrado en un promedio de 33
diferentes archivos manuales.

Este gran volumen de registros significaba que era necesario de-
sarrollar un trabajo totalmente desproporcionado para mantener tales
archivos. Se puede ilustrar lo anterior con el hecho de que las tran-
cacciones en 1971 alcanzaron a 4,000, Ademds, era evidente que todos
estos archivos manuales no podfan ser actualizados a un mismo nivel en
jgual lapso de tiempo. Se disefid el sistema-P a fin de permitirles a
los funcionarios de la ciudad el acceso a informacidn actualizada sobre
los datos personales de los habitantes (grupo familiar, parientes, di-
reccion, distrito de registro electoral, distrito social, etc.), e igual-
mente a informacién tributaria general relativa a la renta.

E1 sistema fue iniciado en el verano de 1973. Las funciones in-
corporadas a los sistemas fueron las siguientes:

- Informacidn de registro personal central (CPR) incluyendo nimero
CPR, nombre, direccidn, cédigo de calle, cddigo de distrito de
registro electoral, distrito postal, distrito social.

- Datos familiares.

- Recuperacién de personas.
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Esta funcin permite la recuperacién de los datos bdsicos sobre
personas respecto a Tas cuales solamente hay informacién incom-
pleta a disposicifn. Lo que puede faltar es el nidmero CPR, o la
direccidn, o puede haber dudas respecto a la forma en que se es-
cribe el nombre, etc.

= Informacién tributaria bdsica.
- Determinacidn de la renta del afio anterior.

- Determinacién final de la renta que, en lo sustancial, refleja
la G1tima pdgina de la declaracién presentada por el ciudadano.

Aparte de las funciones mencionadas hasta aqui, que son todas
tareas de consulta,el sistema incluye una actualizacién en tiempo real
de la base de datos por medio de las terminales, de forma que la in-
formacidn sobre cambios se encuentre inmediatamente a disposicidn de
todos los departamentos a quienes concierne. Esta funcién fue esta-
blecida en el invierno de 1974 y fue esencial a fin de eliminar los
archivos manuales de direcciones.

3.4. Implementacidn y Operacidn

ET objetivo del sistema-P era proporcionar una base para la or-
ganizacidn integrada de la informacidn personal de la ciudad de Aalborg
para fines tanto externos como internos.

E1 sistema fue disefiado para contribuir al logro de los siquien-
tes objetivos:

1. Mayor eficiencia de la administracidn local, especialmente
al reducir los recursos necesarios para mantenimiento de ar-
chivos, operaciones y comunicacién interna.

2. Perfeccionamiento del nivel de servicio de la administracién
local hacia sus ciudadanos, al reducir los tiempos de espera
y al proporcionar al ciudadano el servicio que necesita en
un mostrador, en vez de enviarlo a diferentes oficinas.

3. Creacién de una mejor base para la toma de decisiones polfti-
cas relacionadas a funciones de planeamiento y administracién.

En este capftulo discutiremos los resultados del estudio total
del sistema-P, con especial atencidn al aspecto usuarios.

Las siguientes son las funciones 1levadas a cabo por el departa-
mento de impuestos:

- Determinacién de 1a renta para el afio siguiente.

- Cambios en la determinacién de renta.
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- Respuesta a consultas sobre liquidacidn final.

- Préstamo de archivos y anexos a la oficina de liquidaciones
y a otras oficinas.

- Administracién relacionada a cambios en las liquidacicnes de
renta de afios anteriores.

- Cambios en el estado civil.

- Determinacifn de renta para brindar a los que trabajan por
cuenta propia y sus esposas el derecho a compensaciones por
enfermedad.

- Cambios debidos a renuncias en la iglesia nacional.

En la actualidad, el departamento de impuestos tiene dos termi-
nales con pantalla y una impresora instalada.

La base tomada para la evaluacidn es el nimero de entrevistas con
el personal que utiliza el sistema en sus operaciones diarias.

En el transcurso de las entrevistas se efectuaron, entre otras,
las siguientes preguntas principales:

- Cambios en procedimientos y en volimenes en comparacién con
1971.

- Cambios en personal, en su composicién y en sus antecedentes
educacionales.

- Eva}uaciﬁn técnica del sistema (tiempos de respuesta, funcio-
nes).

- Sugerencias relativas a adiciones al sistema.
- Ejemplos sobre aplicaciones poce usuales.
- Evaluacifn global del sistema.

En el transcurso de la recopilacién de datos efectuada en 1971 y
en el andlisis subsiguiente se pensé que la introduccidn del sistema-P
cuando entrara completamente en operaciones resultarfa en una reduccién
sustancial de las tareas manuales. Los pre-requisitos consistieron fun-
damentalmente de una eliminacién del archivo personal principal operado
en forma manual y del hecho que los departamentos que requirfan infor-
macién-P estuvieran equipados con una terminal conectada al sistema de
base de datos.

En la actualidad estos requisitos principales no han sido logra-
dos, las oficinas de registro personal dependen de circulares del Mi -
nisterio del Interior y el nimero de terminales instaladas es alin bas-
tante 1imitado.
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En las paginas siguientes discutimos algunos de los resultados
logrados hasta el presente.

Comunicaciones internas. Por medio del sistema-P, el departa-
mento de impuestos ha Togrado rebajar el nimero de consultas sobre
direcciones que se efectuaban a otros departamentos.

Especialmente en 1o que se relaciona a envios masivos de corres-
pondencia a ciudadanos, problemas con correspondencia de respuesta,
etc., encontramos que estos son solucionados con la utilizacidn de la
base de datos y que esto significa una reduccién sustancial de los
problemas relativos a cargas de trabajo méximas.

E1 departamento también ha observado una reduccidn significativa
de la cantidad de consultas escritas, asT como de las consultas tele-
fonicas efectuadas por otros departamentos. Esto, entre otras cosas,
se debe a mejores anexos de control, a listas y formularjos mds infor-
mativos enviados por el centro de datos de Ingresos y por Kommunedata,
asT como al acceso al sistema-P en la oficina de distrito de] departa-
mento de bienestar social. Esto ha jnvolucrado una reduccién sustan -
cial en la carga de los telefénos del departamento de impuestos que,
en ciertas épocas, podfa 1legar a exceder su capacidad. FEsta reduccién
ha sido, sin embargo, mds que compensada por el aumento en las consul-
tas efectuadas por los contribuyentes pero ha determinado que se pos -
ponga la decisidn de aumentar el nimero de operadores de centrales te-
lefdnicas.

Utilizacién de Tos archivos manuales. Se piensa que la reduccién
total en el nimero de recuperaciones de informaci6n y consultas a re-
gistros manuales derivada de 1a introduccién de] sistema-P representa
aproximadamente 2,200 por mes y esto se encuentra por debajo de las
expectativas.

Utilizacidn del sistema de base de datos. Se tiene la intencién
de que Tas terminales sean primordialmente utilizadas en aspectos rela-
cionados a casos y procedimientos periddicos y, en forma mds restringi-
da, en relacifn al manejo de asuntos de rutina, consultas, etc. Esto
se flustra por el hecho de que un empleado de 1a oficina de impuestos,
al responder a una consulta efectuada por un ciudadano, a menudo soli-
citard su registro en los archivos ya que el mismo registro debe refle-
jar la consulta y la respuesta dada al contribuyente.

En este contexto, la ubicacién fisica de l1a terminal también cons-
tituye un factor 1imitante.

Servicios. Los servicios brindados por el departamento de impues-
tos a Tos contribuyentes también han sido mejorados de varias maneras:

- La carga en la red telefénica ha sido reducida como consecuen-
cia del aumento en 17neas de entrada, lo que significa que
las 1lamadas efectuadas por otros departamentos, as{ como por
ciudadanos, son ahora respondidas mis rdpidamente y esto
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conlleva menores molestias para las personas invelucradas.
Se solucionan mds rdpidamente Jos problemas relativos a
direcciones postales ya que el departamento ya no depende
de 1a oficina local de censos sino que puede recuperar una
direccifn faltante directamente por medio de la terminal.

- E] sistema ha facilitado una mds rdpida actualizacidn de los
registros tributarios de los cjudadanos sobre la base de in-
formacidn obtenida de departamentos en otras ciudades. EI
departamento de impuestos, tal como la oficina de censos, ha
encontrado, que estas instalaciones para identificacidn de
personas sobre la base de informacidn incompleta son muy
atiles.

En general, el departamento de impuestos pjensa que el sistema-P
es un instrumento de suma utilidad.

) Actitud de los empleados hacia el sistema. En contraste con 1a
situacign encontrada en la oficina de censos, los empleados del depar-
tamento de impuestos parecen presentar mayores resistencias a la uti-
lizacién de las facilidades del sistema-P y se piensa que el sistema
puede ser mejor utilizado de lo que es en la actualidad.

Sin embargo, se piensa que la sub-utilizacién del sistema no se
debe a antagonismo hacia el mismo sino mds bien a una cierta falta de
sequridad y de familiaridad con el sistema que alin no ha desaparecido.

Evaluacién técnica. En términos generales, el departamento de
impuestos se encuentra satjsfecho con los tiempos de respuesta ofreci-
dos por el sistema y contrariamente a lo que ha sucedido en la oficina
de censos no ha encontrado que los tiempos de respuesta presenten fluc~
tuaciones significativas.

E1 ndmero de fallas en las 1fneas ha sido sustancialmente menor
del experimentado por la oficina de censos. S$in embargo, se ha obser-
vado una cierta insatisfaccién lo que indica que es necesario reforzar
los procedimientos para detectar errores a fin de asegurar que se 10-
gren mejoras.

Sugerencias para el mejoramiento del sistema. E1 departamento
de impuestos ha presentado una serie de propuestas especificas encami-
nadas al mejoramiento del sistema-P, las que ahora estdn siendo estu-
diadas para ser implementadas con la préxima versidn del sistema.

Adiestramiento. Veinticinco empleados han participado en progra-
mas introductorios de adiestramiento relativos al sistema-P. En gene -
ral los participantes han expresado lo satisfechos que estdn con el pro
grama, pero que se requieren programas de seguimiento que tomen la for-
ma de instrucciones o recomendaciones sobre aplicaciones especfficas.
Esto también serfa de utilidad para mitigar los problemas relacionados
a falta de sequridad y de familiaridad con el nuevo sistema que han
sido experimentados por algunos empleados.
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Conclusidn. E1 Sistema-P ha resultado en un tiempo signifijca-
tivamente mas rapido de procesamjento de asuntos de rutina as como,
hasta cierto punto, de los casos que requieren una mayor asignacidn
de tiempo por parte del departamento de impuestos.

Ademds de esto, se ha encontrado una reduccion significativa de
las consultas de y hacia otros departamentos, lo que ha resultado en
que hay mads tiempo a disposicién del personal del departamento de im-
puestos para ser asignado a tareas relativas a casos especificos plan
teados al departamento.

Sin embargo, parece que la utilizacién del sistema estd adn en
gran parte dedicada a los envios masivos de correspondencia y solamen-
te en menor grado al manejo de consultas efectuadas por los contribu -
yentes.

Esta situacién puede hasta cierto punto ser remediada por medio
de la adicién de mis informacién proveniente de la declaracidn de im-
puestos a la base de datos, y por medio de permitir que el empleado
de 1a oficina jmpositiva agregue textos espontdneos o no literales a
un segmento especial de Tla base de datos. Esto, sin embargo, requie-
re que los procedimientos para utilizaci6n de los archivos manuales
etc., sean cambiados y que los gastos incurridos en los mismos no ex-
cedan a los ahorros. En general, el sistema opera en forma técnica -
mente satisfactoria aunque aidn existe la necesidad de efectuar segqui-
mientos mds estrechos de las fallas en las lineas, etc.

Las propuestas sobre mejoras efectuadas por el departamento de
impuestos, en general estdn de acuerdo con las propuestas efectuadas
por la oficina de censos.

En términos generales, el departamento de impuestos ha expresado
su satisfaccidn con el sistema. Sin embargo, podria aln mejorarse la
utilizacidn del sistema por medio de un seguimiento del adiestramiento
originalmente brindado a los empleados del departamento de impuestos.

4. LOS PLANES DE DESARROLLO DEL KOMMUNEDATA

E1 desarrollo-producto de los préximes cinco afios del Kommunedata es-
tard dominado por tres proyectos principales.

En primer Tugar estd el proyecto-P orientado hacia la implementacidn
del sistema-P en todas las municipalidades existentes en Dinamarca. Ademds,
existe el objetivo de expandir el contenido de datos y de integrar los sis-
temas orientados hacia terminales con los sistemas tradicionales, para una
utilizacidon mds eficiente de los mismes datos y una reduccidn en los gastos
generales de operacién del sistema.

E1 segundo proyecto fundamental es el proyecto para control de pagos y
economia que fuera iniciado a comienzos de 1974, Los elementos bdsicos de
este proyecto estdn formados por los siguientes sub-sistemas:
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- Sistema de informes.

- Sub-sistema de presupuesto y control de presupuesto.
- Sub-sistema de ingresos y desembolsos.

- Control de Tiquidez.

- Planificacifn a largo plazo.

- Funciones de mantenimiento y de bibljoteca, etc.

La estructura contable utilizada -que ha sido definida en la actualj-
dad-se basa en el principio de que cada- transaccidn puede ser definida en
términos de objetivos, ubicacidn fisica, sufragacidn de costos y, en algu-
nos casos, adn en términos de personas, vendedores y proyectos.

Se espera que los médulos bdsicos se encuentren en operacifn a fines
del afio priximo.

Finalmente, existe el 1lamado-por proyecto-E que se espera serd inicia
do en el transcurso de este afio. La idea es la de establecer una base de™
datos conteniendo datos scbre terrenos, distritos y propiedades a fin de
asistir a las municipalidades locales en el campo de planificacién fisica.

E1 disefio de sistemas de los préximos afos estard fuertemente influen-
ciado por los cambios que en este momento sufre la tecnologfia.

En primer lugar, los dramaticos cambjos en la capacidad de 1as minima-
quinas para procesamiento de datos administrativos forzard la descentrali-
zacién del procesamiento. La consigna de la proxima década podria ser 1a
de "a cada cual su computadora". Las minimdquinas también cambiardn el
concepto integro de entrada de datos. Un cambio de este tipo en procedi-
mientos con el cual en el momento en que se generen los datos éstos tam -
bién seran entrados a la miquina en forma legible reducira en forma con -
siderable la cantidad de tareas manuales relacionadas a la entrada de datos,

Ademds, el procesamiento decentralizado de datos brindard una flexibi-
1idad mucho mayor al usuario final en el proceso de recuperacidn de infor-
macién. Con los generadores de programas de informes, el usuario podrd
especificar los datos que quiere y el formato que le es mds conveniente,

En comparacion con los sistemas actuales en los cuales la mayorfa de los
informes son definidos y encuadrados en un formato en el momento en que se
efectda el disefio global del sistema, el concepto de generador de programas
de informes permitird un desarrollo contfnuo del sistema.

Otro factor clave del disefio futuro de sistemas es el de cambios en Ta
comunicacién de datos. En todo el mundo encontramos la implementacidn de
instalaciones para transmisién de datos de bajo costo y alta velocidad.
Esto aumentard la decentralizacién del procesamiento de datos.

Finalmente, debemos anotar que el desarrollo del concepto de almacena-
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miento de datos cambjard la jdea del valor de] papel como medio para el
mantenimiento de informacién histérica.

Para resumir el desarrollo anticipado para los préximos afios, se pue-
de ‘decir que el PAD estd cada vez mds orientado hacia el usuario en con -
traste con los 25 primeros afios de su existencia en que bdsicamente ha
sido un instrumento para especialistas.





