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Resumen

El objetivo de este trabajo es analizar las potencialidades de los sitios oficiales de
los gobiernos [ocales en funcién de su capacidad para favorecer una mejora en la eficacia
y eficiencia en la prestacion de los servicios al ciudadano. Solo un 15% de los ochenta y
cinco sitios oficiales de municipios argentinoes poseen alguna capacidad interactiva, como
la consulta on line de ia situacién impositiva del contribuyente, el envio de reclamos sobre
la calidad de servicios o las guias de trdmite. Sin embargo, podria suponerse que, sin
grandes erogaciones, pueden ofrecerse mas y majores servicios que permitan, simuité-
neamente, una mejora en la eficacia y eficiencia de la administracion, a la par de fomentar
la mayor transparencia de la gestion. Se maneja la hipétesis que los gobiernos locales no
han evaluado aun las potencialidades que ofrecen las nuevas tecnologias de la informa-
cidny que, generalmente, los sitios oficiales no poseen una organizacién en funcién de los
procesos de mejoramiento de la calidad de gestidn sino que suelen ser planteados como
formas de ocupacién del espacio virtual con el fin de indicar un supuesto papel innovador
de la gestion.
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The Use of Internet in Offering Services
to the Public

Abstract

The objective of this study is to analyze the potential of official Internet sites for local
governments in relation to their capacity to favor an increase in efficacy and efficiency in
offering services to the public. Only 15% of the eighty-five official municipal internet sites in
Argentina have some interactive capacity, such as on-line information as to the payment
status of taxpayers, to the filing of complaints on the quality of services, or to the
processing of requests. However, it could be supposed that without excessive expense,
more and better services could be offered which would permit a simuitaneous betterment
in administrative efficacy and efficiency and increased transparency in management. The
hypothesis is that local governments have not evaluated the potential that new
informational technologies offer, and that in general, official sites do not possess
organizational apparatus oriented towards the process of improving the quality of service.
They are more often proposed as ways to occupy virtual space with the purpose of

promoting a supposedly more innovative management service,

Key words:

Ei objetivo de este trabajo es anali-
zar las potencialidades de los sitios oficia-
les de los gobiernos locales en funcidn de
su capacidad para favorecer una mejora
en la eficacia y eficiencia en la prestacién
de los servicios al ciudzxadano.

Esta reflexion tiene su origen en un
relevamiento de los ochenta y cinco sitios
oficiales de municipios de la Argentina
(Cravacuore, 1999). En él consta que sbio
un 15% de los mismos poseian alguna ca-
pacidad interactiva, como la consulta en li-
nea de la situacidn impositiva del contribu-
yente, el envio de reclamos sobre la cali-
dad de la prestacién de servicios o las
gufas de tramite. Sin embargo, podriamos
suponer gue, sin grandes erogaciones,
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podrian ofrecerse mas y mejores servicios
que permitan, simultineamente, una me-
jora en la eficacia y eficiencia de la admi-
nistracién, a la par de fomentar la mayor
transparencia de la gestion.

Una de nuestras hipétesis es que
los gobiernos locales no han evaluado
aln las potencialidades que ofrecen las
nuevas tecnologias de la informacién
para la gestién y que, generalmente, los
sitios oficiales no poseen una organiza-
cién en funcidn de los procesos de mejo-
ramiento de la calidad de gestion sino
que suelen ser planteados como formas
de ocupacién del espacio virtual con el
fin de indicar un supuesto pape! innova-
dor de ia gestion.



1. Por qué los sitios Web
no contemplan la utilizacién
de herramientas de gestion

Actualmente en la mayoria de los
sitios municipales de América Latina los
ciudadanos que tienen acceso a Internet
no pueden ejecutar acciones que habi-
tualmente deberian hacer fisicamente en
dependencias municipales. Sin embargo,
con la tecnologia disponible en ia mayo-
ria de los municipios, podrfa avanzarse
sustancialmente en la gestién enlinea. Ei
por qué no se hace serd motivo de una
primera reflexién.

Una primera razén explicativa pue-
de relacionarse con la produccidn de los
sitios. Genheralmente los mismos son el re-
sultado de la accidn de empresas o con-
sultores informaticos - que habituaimente
no poseen expetiencia en la gestion publi-
ca - que se acercan al municipio con el fin
de ofrecer el desarrollo y mantenimiento
de un sitio de caracter institucional': asf la
propuesta es aceptada por el intendente -
o el responsable dei area informdtica en
algunos casos - con el fin de fortalecer ta
reputacion del gobierno iocal y de sus
miembros, buscando demostrar en el ima-
ginario social un perfil innovador de la ges-
fién municipal, dado que la ocupacién del
espacio virtual es valorada aun por la so-
ciedad como elemento de prestigio.

Esta tercerizacion del desarrolio y
mantenimiento de los sitios genera un
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conjunto de problemas que podrian resu-

mirse en estos términos:

¢ Muchos sitios poseen una excelente
calidad técnica en el disefio de las pa-
ginas pero como los contenidos sue-
ien ser sugeridos por quienes produ-
cen el sitio, generalmente prestado-
res informaticos, no incluyen la racio-
nalidad de la administracion local.
Esto se manifiesta en una falta de cla-
ridad, entre los productores y entre
los funcionarios municipales, respec-
to de para qué el municipio tiene que
tener su sitio oficial, mas alld de los in-
tereses comerciales en un caso y de
imagen en el otro.

s La falta de actualizacién de los sitios
de los municipios. En la Argentina, si
bien poseen antigledades variables,
la mediana del periodo de actualiza-
c¢idn es de un afio. Creemos que este
es un problema derivada de la desco-
nexion existente enire los producto-
res de informacién de todas las areas
del municipio y los profesionales en-
cargados de la actualizacién del sitio.
Generaimente es baja o nula la parti-
cipacion del conjunto de los funciona-
rios municipales en las decisiones
vinculadas a cémo debe estructurar-
se el sitio. Y muchas veces las mis-
mas se reservan para algiun funciona-
rio en particular -generalmente el
area informatica- pero sin concebir
que el sitioc Web es verdaderamente
el Estado eniinea.

1 En el caso de la Argentina, de los sesenta y cuatro sitios municipales oficiales gue tienen identi-
ficado su webmaster, sesenta fueron producidos bajo la modalidad de tercerizacion y sélo cua-
tro fueron producidos por personal del drea informatica de los propios municipios. Ver: Crava-

cuore, Daniel (1997).
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Un segundo aspecto tiene que ver
con la relacién Estado municipal - ciuda-
dania que existe en América Latina. Si
bien en los Uitimos afios se ha difundido
un discurso favorable a invitar al ejercicio
activo de la ciudadania en el marco del
gobierno local, favoreciendo la apertura a
la participacion, a la transparencia en la
informacién, y a la eliminacion de toda ac-
cién tendiente a la exclusién, con el fin de
reconocer las demandas de la comuni-
dad y apuntar hacia ellas la accién esta-
tal, esto atn no caracteriza las practicas
del gobierno municipal en América Lati-
na: creemos que el incremento de la parti-
cipacion ciudadana enlos asuntos del go-
bierno local no es untema primordialenla
agenda municipal, mas alld de notorias
excepciones. Por lo tanto, el Estado mu-
nicipal sigue concibiendo a sus ciudada-
nos como sujetos pasivos vinculados a él
a través de una amplia malla de recluta-
dores de ciientes politicos que detectan
las demandas y comunicando los logros
de la gestion. Esto hace que los sitios no
tengan una capacidad interactiva porque
son mas pensados como un mecanismo
de propaganda institucional para infor-
mar al electorado que a favorecer la parti-
cipacion en la toma de decisiones y la fis-
calizacién ciudadana.

Un tercer aspecto es la falta de en-
cadenamiento con otras acciones del Es-
tado municipal. Tal como han sido conce-
bidos los sitios, su desarrollo esté desarti-
culado del resto de las politicas municipa-
les. Un ejemplo esta representado por la
desarticulacién entre las acciones de
descentralizacion y el desarrollo del sitio
municipal, si bien el mismo puede trans-
formarse potencialmente en un centro de
gestion y participacién de caracter virtual
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con alin mayor alcance que los instatados
en los barrios. A través de los sitios po-
drian obtenerse los mismos beneficios
que se postulan para los programas de
descentralizacién.

Un ultimo aspecto es el descono-
cimiento respecto de los incrementos
de la eficiencia y la eficacia que podrian
darse en la administracion. Si la incor-
poracién de las herramientas informati-
cas tradicionales permitié simuitanea-
mente una mejor vinculacion de las or-
ganizaciones estatales con su ambien-
te, un incremento substancial en la ca-
pacidad de procesamiento de la infor-
macién y un aumento en la capacidad
de respuesta, también generd un con-
texto favorable para la innovacién y la
creatividad (Ciborra, 1993), considera-
mos que la utilizacién de Internet podria
abrir nuevas oportunidades respecto
del mejoramiento de la eficacia, la efica-
cia y la efectividad en la gestién munici-
pai. Porejemplo, el envio y recepcién de
correo electronico, el trabajo en equipo
a través de aplicaciones cooperativas
de comunicacién permanente y los fo-
ros de debate a través de chaf son ele-
mentos que permitirian incrementar el
flujo de comunicacién entre los miem-
bros de las organizaciones estatales
con los beneficios antes citados. Sin
embargo, para tratar de paliar esta fa-
lencia, deberia darse un proceso de co-
nocimiento de os funcionarios respecto
de los beneficios implicitos en esta tec-
nologia de bajo costo.

Creemos que estos cuatro aspec-
tos, en cierta forma, explican por qué los
sitios no poseen herramientas de gestion
interactivas que presten servicios al ciu-
dadano.



2. Elementos a considerar en
el desarrolio de herramientas
de gestién por Internet

En el desarrollo de herramientas de
gestion con el fin de prestar servicios al
ciudadano, deberfan tomarse en cuenta
distintos aspectos, que podriamos con-
densar en dos grandes temas.

El primero de ellos es definir el perfil
del usuario def sitio Web municipal. Tal
como hemos sefialado anteriormente, la
mayoria de los sitios poseen actualmente
una concepcién donde no sélo el ciudada-
no es pasivo, sino que tampoco es defini-
do ni su rol ni sus intereses especificos. En
la actualidad, los sitios poseen un desarro-
llo homogéneo que no contempla al resi-
dente en el distrito que busca un ndmero
telefénico de una dependencia municipal,
al turista que busca conocer las comodida-
des hoteleras, al inversor que examina al
municipio con el fin de radicar una empre-
sa o al estudiante que busca obtener infor-
macién. Un buen ejemplo es el sitio de la
ciudad  canadiense de Victoria
{http://www.city victoria.bc.ca), que brinda
distintas paginas en funcién de los intere-
ses de! usuario. Sin embargo, la mayoria
de los sitios poseen ciertos tépicos - pre-
sentacién institucional, historia, turismo,
perfil socioeconémico, estadisticas - que
se repiten con regularidad. Creemos que
los sitios deberian incorporar el periil del
usuario con el fin de permitir la correcta na-
vegacion en funcién de los intereses.
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También respecto del perfil del
usuario se articula otro problema central:
el del usuario no residente. Este es un
tema importante en especial en munici-
pios turisticos, donde los sitios deberian
desarrollarse especialmente para que el
usuario pueda resolver todas sus gestio-
nes através de esta via no presencial. Un
buen ejemplo al respecto lo brinda el Mu-
nicipio de la Costa (http:///www.cos-
ta.mun.gba.gov.ar), que permite conocer
el estado de deuda municipal en linea: el
municipio cuenta con freinta y siete mil
habitantes pero setenta y dos mil vivien-
das, lo gue muestra un gran nimero de
propietarios no residentes en el distrito.

Este tema se relaciona estrecha-
mente con lo amigable que resulta el en-
tormo para el usuario. Muchos sitios son
de dificil consulta por su extensioén, po-
seen paginas en construccién o con in-
greso mediante una clave, no estan ac-
tualizados y no explican al usuario cémo
realizar las consultas. Creemos que mu-
chos sitios estan en funcién de los tiem-
posy de las estructuras del productory no
del usuario, generalmente no habituado a
Ja utilizacion de herramientas de gestién
municipal: en este sentido hay que desta-
car que, no siempre se utiliza un vocabu-
lario sencillo para el usuario medio®, para
que no pierda su tiempo y su dinero en la
busqueda del tema que le ocupa.

Otro aspecto fundamental es el di-
sefio, que debe ser atractivo en térmi-
nos visuales pero evitando los excesos,

2 Por ejemple, el uso de la palabra digesto es habitual para una persona que desarrolla sus activi-
dades en la gestién plblica pero una persona de cultura media seguramente sélo tendria una

idea vaga de lo que realmente significa,
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dada la tendencia actual al uso de foto-
grafias -inclusive algunas animadas- y
enlaces: el resultado es que adn conecta-
do a 33.600 baudios por segundo, la pagi-
na tarda una eternidad en bajar a la com-
putadora. Segtin algunos estudios, los
usuarios mas impacientes soportan quin-
ce segundos de espera y los mas pacien-
tes, treinta, y si en este tiempo no aparece
una parte significativa de la pagina, termi-
nard por molestarse. Por lo tanto el dise-
fio es importante siempre que esté equili-
brado con el contenido y no se convierta
en un obstaculo para navegar o llegar ra-
pidamente a la consulta requerida, con el
fin de que la poblacién no rechace su uso
en su vida cotidiana.

Otro asunto a considerar en los sitios
que desarrolien herramientas de gestion in-
teractivas es el tiempo de respuesta. La
confiabilidad del sitio depende de la veloci-
dad de respuesta que tenga el propio Esta-
do en responder al ciudadano y eso se rela-
ciona estrechamente con la articulacién en-
tre los procedimientos habituales de la ges-
tién y el funcionamiento del sitio, vinculada
como hemos visto a la unién entre producto-
res del sitio y de la informacion del munici-
pio. Sin embargo, esto es mas un problema
de racionalidad de la administracion mas
que de equipamiento informatico en red.

Todo esto implica que los sitios tie-
nen que tener por principal caracteristica
cautivar a cada perfil de usuario, incenti-
vandolo para que consulte habitualmente

el sitio a través de la sorpresa, 1o consul-

te, envie mensajes y comience a interac-

tuar con el Estado a través de estas he-
rramientas.

El segundo de los problemas es la
articulacién entre la gestion habitual del
municipio y ias herramientas de gestion
por Internet. Es verdad que los sitios
pueden incorporar nuevas herramien-
tas no habituales -correo electrénico,
ferias virtuales, mapas virtuales en li-
nea, sesiones de chat- pero mas impor-
tante es cémo pueden transformarse
los procedimientos administrativos ha-
bituales a través de la gestion por inter-
net. Un aspecto muchas veces descon-
siderado es ia oportunidad que brindan
las nuevas herramientas para la moder-
nizacién del Estado municipal.

El uso de Internet en la prestacién
de servicios al ciudadano genera dos
grandes grupos de potencialidades para
la modernizacidn de la gestién municipal:
por un lado, como ya hemos sefalado, la
incorporacion de las herramientas infor-
maticas podria generar el mejoramiento
de la eficacia, la eficacia y la efectividad
en la gestién municipal, asi como crear un
ambiente favorable ala creatividad y la in-
novacion. Por otro, permitiria generaruna
nueva forma de relacion entre el Estado y
el ciudadano a partir de:

a. El incremento de la transparencia a
partir de la fiscalizacién directa de la
gestién publica por parte de los ciuda-
danos”.

3  Esta es la potencialidad de Internet més reconocida por el discurso politico. Por gjemplo, ver;
Suplemento Informética del Diario ClarinN° 113, 11/08/1999 y Suplemento Informética del Dia-

rio Clarin N° 115, 25/08/1999.
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b. Un mayor flujo de comunicaciones
entre el Estado y la sociedad civil: el
municipio brindando mayor informa-
cién sobre planes, programas y pro-
yectos de gobierno, asi como detec-
tando las tendencias en la demanda
de la poblacién, en forma individual o
a través de redes ciudadanas®.

c. La mejora de la calidad de ios servi-
cios que presta el gobiemno local, a
través dei desarrollo de tramites en li-
nea, acelerando el tiempo de tramita-
¢ion y resolucion de asuntos, asi
como disminuyendo los costos de
produccién de expedientes para el
Estadec y la disminucion de los tiem-
pos y costos de traslado para el ciu-
dadano.

Este segundo grupo estd obstaculi-
zado por las dificultades originadas en el
limitado acceso a computadoras — que a
nuestro entender no se resuelve con la
instalacion de centros comunitarios acce-
sibles —, los niveles de analfabetismo in-
formético son elevados y los costos de
acceso a Intemet estan alejados de ia
mayor parte de la poblacidén. Sin embar-
go, ia desregulacién telefénica, el ritmo
de crecimiento del nimero de abonados
ainternet y el propio ritmo de! cambio tec-
noldgico hace suponer que cada vez mas
ciudadanos tendrén acceso a esta tecno-
logia, con lo cual el Estado podria, a bajo
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costo, realizar acciones anticipadoras de
las tendencias futuras.

3. ¢ Prestacion de servicios
es igual a democracia virtual?

Fomentar el desarrollo de herra-
mientas de gestion a través de Internet
puede ser un importante mecanismos de
impulso al crecimiento de la participacion
ciudadana en los asuntos publicos. Sin
embargo, ello exige que exista la volun-
tad de incorporarlas como instrumentos
de transformacién del modelo de gestion
municipal.

Cierto es que los sitios Web podrian
tener potencialmente consecuencias posi-
tivas para la democracia y los derechos in-
dividuales al impulsar el pluralismo y el ac-
ceso a la informacién pablica y permitir una
mayor participacién del ciudadano en el
proceso de toma de decisiones publicas.
Sin embargo, esta renovacion de las practi-
cas de la democracia, incorporando al ciu-
dadano a los procesos de toma de decisio-
nes y déndole la posibilidad de examinar
més de cerca las acciones de gobiemo
debe necesariamente prever las posibilida-
des de incrementar en exceso la represen-
tacién de los intereses de los sectores so-
ciales que poseen acceso a esta tecnolo-
gia respecto de otros que carecen de ella,

4 Susana Finquelievich {1997) las ha definide como “sistemas informaticos on line concebidos
para promover y estimular el uso social de las nuevas tecnologias: la comunicacién, la coopera-
cion, la participacion y el intercambio de informacion, experiencias, bienesy servicios entre los
ciudadanos y los actores publicos y privados de una comunidad {ONGs, instituciones guberna-
mentales y empresas privadas), mientras simultdneamente abre la comunidad local a la comu-
nicacion en red conla comunidad global”. En este sentido ver ademas Wellman y Gulia (1996).
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Ademds podria suponerse que el
usc de las herramientas por Internet no
implica un cambio en las conductas ni de!
propio Estado — hemos visto que los sitios
son originados con la finalidad de incre-
mentar el prestigio de la gestién munici-
pal, un interés tradicional de los funciona-
rios — ni de los propios ciudadanos: sibien
se mejoraria la accesibilidad a la informa-
cion, esto no significa que se cree en el
mediano plazo un nuevo tipo de ciudada-
no, sino mas bien que este encontrara
una nueva herramienta.

Ello implica, desde nuestra pers-
pectiva, que la modernizacién de! Esta-
do y el incremento de la participacion
comunitaria no debe basarse en la utili-
zacion de las nuevas herramientas in-
formaticas sino apoyarse en ella pero
manteniendo los mecanismos existen-
tes de recoleccion de las demandas ciu-
dadanas - delegados barriales, buzo-
nes de queja, servicio telefénico gratui-
to u otras modalidades implementadas
por los gobiernos locales - y de partici-
pacion comunitaria.

El uso de los sitios debe comple-
mentar las acciones de descentralizacion
que desarrollen los municipios pero no
constituirse en la base para el desarroilo
de democracias virtuales, como en pai-
ses desarrollados donde la accesibilidad
universal no existe aun pero donde se su-
pone que en un plazo relativamente cer-
cano se alcanzara. Como ha sefialado
Manuel Castells (1997) en una entrevista
a la revista electrénica En.red.ando
{hitp://fenredando.com) “Lo que debemos
hacer es utilizar el enorme potencial de
Internet, por gjemplo, para revivir la de-
mocracia, no en cuanto sustitucion de la
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democracia representativa por medio del
voto, sino para organizar grupos de con-
versacion, plebiscitos indicativos, consul-
tas sobre distintos temas, proporcionar
informacion a la poblacion”, Es decir, usar
estas herramientas para transformar el
Estado municipal, mejorando su eficien-
cia y eficacia, y simultdneamente ofre-
ciendo mejores servicios que permitan
mejorar la calidad de vida del ciudadanoy
mejorando su relacién con el Estado.

4, Las potencialidades del uso
de Internet

Los obstéaculos para la difusion de
Internet como herramienta de presta-
cién de servicios al ciudadano son gran-
des: la mayor parte de la poblacién po-
see dificuitades en el acceso a compu-
tadoras, los niveles de anaifabetismoin-
formatico son elevados, los costos de
acceso a Internet estan alejados de la
mayor parte de la poblacién, por lo que
el impacto de esta tecnologia es aun
bajo. Cémo hemos sefialado, cierto
también es que la desregulacidn telefé-
nica, el ritmo de crecimiento del nimero
de abonados a Internet y el propio cam-
bio tecnoldgico hace suponer que cada
vez mas ciudadanos tendran acceso a
esta tecnologia.

Sin embargo, podria avanzarse en
el desarrollo de un conjunto de herra-
mientas que podrian adaptarse a los pro-
cedimientos administrativos habituales
de los municipios sin mayores inconve-
nientes:

» Acceso a datos catastrales o planos,
a través de sistemas de informacién
geogréfica en linea.
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Agenda de correo electrénico de los
funcionarios, permitiendo el envio de
mensajes de reclamo sobre la presta-
cién de servicios publicos, comple-
mentando otros mecanismos de mo-
nitoreo del grado de satisfaccion del
ciudadano.

Bibliotecas virtuales y acceso abases
de datos remotas.

Comercio electrénico, como el pago
electronico de tasas municipales, o
ferias virtuales de productos eiabora-
dos por micro, pequefias y medianas
empresas que no puedan tener sus
propios sitios.

Consultas de estado impositivo en Ii-
nea.

Digesto de ordenanzas y decretos.
Educacién no formal en linea, a tra-
vés de campus virtuales.

El control en linea de las cuentas pua-
blicas.

Informacién sobre planes, programas
y proyectos de gobierno, tanto en las
tases de ejecucion como de planifica-
cién. En este caso, podrian ponerse a
consideracion las caracteristicas ge-
nerales con el fin de recibir sugeren-
cias de los vecinos, complementando
las acciones de descentralizacion.
Promocién de redes ciudadanas o ci-
vicas.

Gufas de vecinos.

Servicios médicos y sociales enlinea.
Transmisién de sesiones de Concejo
Deliberante -0 Municipal -.

Sesiones en linea entre funcionarios
estatales y ciudadanos, con el fin de
establecer con precision cudles son
las reales necesidades sociales a cu-
brir y detectando las tendencias en ia

demanda de la poblacién con las pre-
cauciones que antes desarrollamos.

s Tramites en linea acelerando el tiem-
po de tramitacién y resolucién de
asuntos.

En sintesis, se trata de acciones
que regqueririan una inversién baja en
vistas de los incrementos de la eficien-
cia, la eficacia y ia efectividad que po-
drfan darse. Elio no implica que sosten-
gamos que los gobiernos locales debie-
ran incorporar simultdneamente todas
estas herramientas de gestién, sino
mas bien que las mismas deberian ade-
cuarse a las practicas administrativas
habituales de los municipios asi como a
las caracteristicas de los mismos -local-
izacién territorial, poblacién, grado de
desarrollo-, como a las disponibilidades
de recursos {écnicos y humanos exis-
tentes.
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