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1. Participacion directa en la politica local: ¢Agorademocratica o Valium electr 6nico?

“El regreso a una Atenas globa, un gigantesco foro plblico donde todos pueden tener acceso a la
informacion y hacer oir sus voces, @ advenimiento de la democracia directd’, proclaman unos. “Meros
chupetes dectrénicos, dementos de distraccion para ciudadanos que sdlo tienen acceso a una infima fraccion
de la informacién reamente importante’, desestiman otros. El debae se agita cuando se trata de una
cuestion muy actud: el uso de tecnologias de informacién y comunicacion (T1Cs) en la participacién
ciudadana en la gestion de gobiernos nacionales o locales. Pero, se esté a favor o en contra de la
utilizacion de las redes informéticas en la palitica loca, 1o que no se puede negar es, como |o plantea Castells
(1997), que “La tecnologia ha transformado d rol politico de los medios, no s6lo por sus efectos en los
mismos medios, sno ligdndolos en tiempo real con @ marketing politico”. Ya en los Ultimos afios de la
década de los 50, la introduccion de computadoras en la tabulacion de encuestas de opinidn publica condujo
a la aparicion de “surveys edtratégicos’, que ponian a prueba diferentes estrategias politicas en grupos

‘Este trabajo es uno de los productos de la investigacion “Nuevos paradigmas de participacion
ciudadana a través de las tecnologias de informacion y comunicacion” (1997-1999), financiada por
el CONICET, dirigida por S. Finquelievich y co-dirigida por H. Herzer.
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determinados de votantes potencides, de modo de poder modificar la edtrategia, la forma y hesta los
contenidos del mensgje en @ desarrollo de las campafias seguin las actitudes de los “consumidores’. Décadas
més tarde, cuando los medios de comunicacion diversificaron y descentralizaron sus objetivos, 1o que
termind de crigtdizar en los afios 90, su dominio de las actitudes y comportamientos paliticos se volvié aln
més total, mas envolvente (p. 320).

Hacia mediados de esta década Internet s ha convertido en uno de los vehiculos fundamentades para
propaganda de campafias paliticas, foros de debate controlados, y contacto “directo” con los dfiliados o
smpatizantes de los diversos partidos. Los programas televisvos, las publicidades en diarios, revidas,
programas radides o afiches calgeros no se agotan en sl mismos: refieren a espectador o d lector a una
paginaweb de Internet donde se puede encontrar informacion, articulos o foros de debate.

Castells (1997) considera tres tendencias relevantes para d futuro de la politicainformaciond:

1. La recreacion del estado local. En numerosos paises, la democracia loca se muestra floreciente, a
menos en términos relativos a la democracia palitica naciona. Esto es particularmente cierto en los casos en
que los gobiernos locaes y regiondes cooperan mutuamente, como en € caso de la region Metropolitana de
Toronto, y cuando extienden sus preocupaciones a la descentrdizacion barrid y la participacion ciudadana
Cuando los medios dectrénicos de comunicacion (CMC, o edtaciones locdes de radio y tdevisén) s
afiaden a la participacion ampliada y la consulta a los ciudadanos (por gemplo, en Lima, o en Buffao, NY,
USA), las nuevas tecnologias contribuyen a una mayor participacion ciudadana en @ gobierno locd. Las
experiencias de auto-gestion, s bien alin poco numerosas, muestran la posibilidad de reconstruir links de
representacion politica para compartir (8 no controlar) los dessfios de la globdizacion econdmica y de la
impredictabilidad politica Exigen limites obvios a este locdismo, dado que acentla la fragmentacion del
edtado-nacion. Pero, en estrictos términos de observacion, las tendencias més poderosas que legitiman la
democracia en los 90s estén ocurriendo, a nivel mundia, en € nivel locd (Castells, 1997, p. 350).

2. Laoportunidad que ofrecen las comunicaciones el ectr 6nicas para acentuar la participacion politica
y la comunicacion horizontal entre los ciudadanos. Ciertamente, € acceso on-line a lainformacion y la
CMC facilitan la difusén y blsgueda de informacion, y ofrece posibilidedes para la interaccion y € debate
en un foro auténomo, eectrénico, superando € control de los medios. Los ciudadanos pueden y logran
formar sus propias constelaciones ideoldgicas y paliticas, rodeando las estructuras politicas establecidas,
creando asi un campo poalitico flexible y adaptable. Sin embargo, se pueden efectuar serias criticas a los
prospectos de democracia eectrénica. Por una parte, 9 esta forma de politica democrética emergiera como
un ingrumento importante de debate, representacion y decison, se indituciondizaria como una forma de
“democracia ateniensg’, a nivel naciond e internaciond. Mientras una dite relativamente pequefia, educada
y rica en unos pocos paises y ciudades tendrian acceso a una herramienta extraordinaia de informacion y
participacion politica, redmente exdtando d rol de los ciudadanos, los no educados, las masas de no
conectados del mundo y de pais, permanecerian excluidos del nuevo centro democrético, como lo estaban
los esclavos y bérbaros en los comienzos de la democracia en la Grecia clésica. Por otra parte, la volatilidad
dd medio podria inducir una acentuacion de la “politica show”, con € flamear de modas y mitos, una vez
que d poder raciondizador de partidos e ingdituciones sea sobrepasado por los flujos de los humores
politicos sibitamente convergentes y divergentes. En otras paabras, la politica on-line podria empujar a
empujar a la individudizacion de la politica y de la sociedad, hasta un punto en que la integracion, €
consenso, Y la construccion ingtitucional podrian volverse peligrosamente dificiles de dcanzar.

3. El desarrollo depoliticassimbdlicas, y de movilizaciones politicas en torno a causas“ no paliticas’,
electronicamente o por otros medios. Las causas humanitarias (ambientaistas, feministas, derechos
humanos, etc.) sostenidas por grupos de activitas y ONGs en todo d mundo son € factor més
poderosamente proactivo y movilizador en la politica informaciona. La mayoria de estas movilizaciones s
Sitlan entre movimientos socides y acciones paliticas, dado que se dirigen a los ciudadanos, pidiendo a la
gente que presione a ingituciones plblicas 0 empresas privadas que puedan hacer una diferencia en una
causa paticular. En otros casos, gpelan directamente a la solidaridad de la gente. En Ultima ingtancia, su
propdsito es actuar en @ proceso politico, es decir, influenciar la administracion de la sociedad por los
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representantes de la misma. (p. 353).

En todo caso, para que estos usos de las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) sean posibles, son
necesarias algunas condiciones.

La presencia de una cultura ingtituciond abierta a d menos un grado medio de transparencia en los flujos
de informacion y a cierto grado de participacion comunitaria en la gestion locdl.

Una formacion de los ciudadanos en e uso de las herramientas TIC, que incluye la percepcion de éstas
como hienes y servicios accesibles, ademas del acceso red, ya sea individua (a través de PCs hogarefias)
o colectivo (mediante terminales de acceso publico o semiptblico).

Una voluntad politica de poner informacion, incluida propaganda, a disposicion de los habitantes, por
medios no tradiciondes, 10 que supone d aprendizge dd uso de estos medio por los propios integrantes
de los bloques poaliticos, en € poder o no.

2 . Resistencia pasiva: lainercia dela cultura organizacional

¢Qué ocurre cuando se intenta una minima experiencia de implementar operativamente € uso de las TICs,
fundamentamente la CMC, en la paticipacion ciudadana? Los integantes dd equipo de investigacion
dirigido por la autora en d Indituto de Investigaciones Gino Germani de la Universdad de Buenos Aires
redizaron un trabgo de campo sobre los concgdes dd Cuerpo Legidaivo de la Ciudad de Buenos Aires.
Estos funcbnarios habian sdo dectos en las eecciones anteriores d cambio de estatuto de la Ciudad, y su
actuad autonomia, en 1995. Eran, para decirlo de adguna manera, dementos residudes dd Concgo
Deiberante, vigente cuando € dcdde de la ciudad era designado personamente por € Presidente de la
Nacién y no, como actuamente, electo por los ciudadanos.

Se estudié especificamente @ proyecto de informatizecion del Concegjo Ddiberante, y dentro de éste, de
Centro de Documentacion Municipd (CEDOM). Este fue creado a fines de 1979 paa ssemdizar la
informacion normativa producida en € amhito de la Municipdidad de Buenos Aires. En ese momento la
Intendencia de la Ciudad estaba a cargo dd Brigadier Cacciatore, designado por € gobierno de facto; €
Concgo Ddiberante de la ciudad habia sdo suspendido. EI CEDOM inici6 en forma smultanea la
organizcion de la informacion existente en soporte papel y la informatizacion de esta documentacion, sobre
la base de un convenio cdebrado entre la Municipdidad y € Sistema Argentino de Informética Juridica
(SA1J), y se comprometio a proveer e ingresar los datos que conformaron la base MUNCAP a cambio de una
modesta provision de materid informético: dos terminales conectadas via mddem con € centro de computos.
B gobierno democrético eecto en 1983 produjo cambios que inevitablemente afectaron d CEDOM: éste fue
absorbido por € poder legidativo de la ciudad. Se lo desvinculé dd Poder Ejecutivo y dgo la tarea de
ssematizar las normas que sancionaba la Intendencia para prestar este sarvicio exclusvamente a Concegjo
(CD).

La tarea de informatizecién en é CD fue asumida por la Direccion de Sitemas, que retir0 las termindes
ingdladas vy las lineas de conexion ded CEDOM con € SAIJ y las reingd6 en su &e Edta Direccion no
continué con € convenio cdebrado con @ SAlJ, lo que origind la desinformatizacion ded CEDOM y su
pédida de los accesos d Sigtema Argentino. De esta forma se perjudicaron los logros alcanzados,
interrumpiendo € proceso tecnoldgico iniciado. Durante nueve afios, no se implementd ninguna innovacion
tecnoldgica en estos organismos. Hubo que esperar hasta que en 1995 se reactivo € proceso de incorporacion
de tecnologia informética. En  marco de este proceso,  CEDOM organizo una red locad y procedio ala
informatizacion de las bases de datos existentes en soporte pape.

Un afio después, logrado este objetivo, & organismo encard € disefio del “Proyecto Internet”, que consigtio
en la confeccion de una pagina Web y la conexion a Internet a través de una red interna, aunque no logré uno
de sus objetivos mas importantes: la conexion a la red de todas las dependencias dd CD, dado que la
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Direccion de Sistemas que se habia hecho cargo de esa parte dd proyecto, no lo concretd. Solo en 1997 se
establecio d plan de adquisicion de equipos y se priorizaron para su ingtalacion las comisiones de trabgjo del
Concgo. Esta inicigtiva no partié de los concgjdes, sino que fue exdusivamente impulsada por € CEDOM,
gue tomo la causa de la informatizacion como su cruzada particular. A pesar de una motivacion muy fuerte,
la implementacion del proyecto no fue sencilla. Por un lado,  CEDOM -a pesar de impulsar la inicidiva y
ser responsable de la prestacion del servicio-  no tuvo intervencion en d plan de sistemas ni en la adquisicion
de equipos y, a causa de su posicion débil en la correlacion de fuerzas frente a la Direccion de Sistemas,
permanecié degjado de la toma de decisiones tecnoldgicas. Por otro lado, la empresa proveedora de
tecnologia no cumplié con su parte dd convenio: una parte del soft contratado no funciond. EIl CEDOM
dehid recurrir a sus propios recursos, no sempre oficides, con @ fin de llevar addante la prestacion
propuesta.

Para confeccionar la pagina web se solicitd a las digtintas dependencias ddl Concgo que enviaran € materid
que deseaban publicar. La respuesta de los concegdes y las comisiones de trabgo del Cuerpo a este pedido
fue curiosamente dispar: de las once comisiones, sdlo la de Ecologia remitid informacion.

B Concgollegd a tener arededor de 200 cuentas electronicas, de las cudes 30 correspondian a los 30
Concgades; es decir, todos €elos todos tenian email. Sin embargo, menos de diez utilizaban & sarvicio,
aunque no se obtuvo informacion sobre cuantos concejdes en totd estaban conectados a la red interna. Entre
los nueve concegjdes entrevistados en d curso de la investigacion, cuatro desconocian completamente este
sarvicio y cinco de los nueve estaban conectados la red.

Los Concgales adujeron m poder utilizar satisfactoriamente la conexion de acceso a Internet; las quejas mas
comunes e refieren a la lentitud del servicio y a las dificultades de acceso. Por edta razon, la mayoria de las
veces han preferido utilizar € correo privado de sus propios asesores antes que d de CEDOM. No e ha
podido corroborar fehacientemente en qué medida los concejades recibian los mensges via CEDOM. S bien
los concgjdes que tienen conexion pueden bgar los mensges directamente, quienes no estaban conectados
podian solicitar d CEDOM que se los entregara, pero los concgaes entrevistados dicen no haber recibido
neda. Por otro lado e CEDOM no suminigtro informacion d respecto.

3. Tendencias contradictorias: entrelos mediosy €l tabicamiento de la informacion
3.1. (Yo, usar una computadora?

La invedtigacion verificd que d proceso de incorporacion y uso de TICs en @ Concgo Deiberante
préacticamente anuld en ese momento la poshilidad de tener una puerta plblica de acceso a la informacion e
intercambio con la poblacion, dado que ni se le dio difuson hacia la poblacion ni fue utilizada por los
mismos Concgdes. Por otra pate, las tareas de implementacion relacionadas con @ equipamiento, €
suministro'y circulacion de lainformacion carecieron de presupuesto, coordinacion, colaboracion y difusion.

A pesar de que los Concegdes gorobaron @ proyecto y su financiamiento, no vaoraron este recurso ni lo
utilizaron. Esto puede deberse a que en ninglin momento ellos ni los otros funcionarios del CD

recibieron ningln tipo de curso de capacitacién que les permitiera familiarizarse con las
potencialidadesni losusosdelainformatica, tanto comoinstrumento queles permitiera acceder ala
informacioén que necesitaban y comunicar seentrelasdistintasdependenciasanivel intra-ingitucional,
como con respecto alasposibilidades de comunicar se con losciudadanos, suministrarlesinformaciony
recoger sus demandas, reclamosy propuestas. Tampoco se realizé un relevamiento previo de las

% Cuando se realizaron estas entrevistas, el Concejo Deliberante estaba atravesando su Ultima
etapa de existencia, anterior a su disolucién. Estaba conformado por 30 concejales de los
diferentes p artidos politicos de la ciudad. El equipo decidié entrevistar a un tercio de los mismos
que reflejara la heterogeneidad politica representada : socialistas, radicales, justicialistas y
frepasistas.



necesidades de funcionarios en cuanto a la tecnologia. En consecuencia, se inhibié, ad menos en ese
momento, la poshilidad de desarollar un didogo interactivo entre los concgdes y los ciudadanos
interesados en & proceso de participacion enunciado.

Al edudiar los cambios en las culturas organizecionades con respecto a la incorporacion de TICs, es
interesante andizar las actitudes persondes de los funcionarios con respecto a elas. Uno de los indicadores
utilizados fue la posesion de equipamiento informatico. Sdlo uno de los nueve Concgdes no poseia
computadora. Cinco de €llos tenian conexion por red interna con € CEDOM y en dos de los casos pagaban
de su propio bolsllo una conexién propia a Internet para fines persondes. Las computadoras eran usadas
smplemente como procesadores de texto, y alin este modesto uso no era realizado por los Concgaes, sSno
por sus asesores persondes. Sdlo dos concgales manifestaron conocer y utilizar la computadora

Otro de los dementos dd egtudio fue la percepcion de la tecnologia La mayoria de los entrevistados
manifestaron abierto desconocimiento acerca del funcionamiento de las herramientas informéticas y asociado
a &te d prguicio; “edas nuevas tecnologias son para los jévenes’ y sobre todo, € temor ante € uso, en
cuanto a que las tecnologias avanzaban demasiado rdpidamente como para poder gorenderles y
gorehenderlas. As lo evidencian agunos testimonios de los concgdes entrevisados: “La revolucion
tecnolégica es para los chicos y chicas’, 0 “Los que no les tienen miedo alas computadoras y las saben usar
son demasiado jovenes como para paticipar en la toma de decisones'. Algunos concgaes expresaron
actitudes de abierto rechazo hacia la tecnologia: “la computadora no tiene corazdn ni estémago, y hosotros
necesitamos @razon y estdmago” y otras posturas més condescendientes, como quienes prometieron que “s
entraban en la proxima legidatura, gprenderian” o quien a pesar de ser @ Unico concga que carece de
computadora manifiesta: “desconocer los valores de la tecnologia seria necio”.

Otro de los temores manifestados por la mayoria de los Concgaes concernia a la misma participacion
ciudadana: percibian que las nuevas tecnologias podrian reforzar la segregacion sociad debido a que “no
todos tienen acceso a la informética, ya sea por razones econdmicas 0 tecnoldgicas’. Sin embargo, no
condderaron la poshilidad de implementar termindes informéicas de acceso publico, que permitieran €
acceso de la mayoria de la poblacidn a este recurso, como prioritaria para los objetivos de la nueva
Legidatura Portefia

¢Qué potencididades si percibian los concgaes en las TICs? Algunos de los concgaes descubrieron que d

uso del correo eectronico y/o de la pagina web servirian para generar corrientes de opinion sobre sus
propuestas, y generar adhesién o rechazo a los proyectos en gestion. Por otra parte, las respuestas revelaron
dos tendencias diferenciadas. La primera, mayoritaria, entendia que las TIC sarvirian para reducir la
burocracia, en € sentido de agilizar la gestion, tanto en tiempo como en tramites. los vecinos podrian evitar
los tradados fisicos a los organismos centraes presentando sus demandas en los Centros de Participacion y
Gegtion d que corresponde su domicilio, que se ocuparian de candizar € tramite. La segunda, vinculada a la
participacidn, percibia que € acceso a la informacion permitiriatrangparencia de la gestion, rapidez en la
toma de decisones y estimulo de la comunicacion en red entre € Poder Legidativo, € Poder Ejecutivo de la
ciudad y las organizaciones sociales.

El uso que efectuaban de Internet se limitaba a la blsqueda de legidacion comparada. Cuando los concgjaes
tenian que presntar un proyecto de norma, investigdban en la legidacion extranjera, para incluir los
hdlazgos como antecedentes de su propuesta. Sin embargo, en la mayoria de los casos, recurrian a la
conexién privada de los asesores porque -como se menciond mas ariba “é acceso era lento y estaba
generalmente ocupado”.

3.2. Losfuncionariosy el modelo de participacion

Conocer cud era é modelo de participacion que tenian los representantes locales resulta importante para

4 Este aspecto serd desarrollado con nayor detalle en | os proxinos puntos
de este trabajo.



reflexionar en que medida las TICs podrian ser utilizadas en la participacion comunitaria. De las entrevistas
surgieron dos concepciones. La primera era la  participacion restringida, es decir, aqudla en la que @ Unico
acto participativo que tiene d ciudadano es d voto. Esto podia extenderse a que € ciudadano expresara su
opinion en los espacios que @ propio concgjd habilitaba con ta fin, como una reunién de Comison o la
vista del ciudadano a locd partidario donde € Concgd desarollaba su actividad politica. Dentro de esta
tendencia se encontraban los concgaes para quienes la daboracion de una norma y la toma de las decisiones
sobre las reglas que regulaban la gestion de la ciudad eran aributo exclusvo dd representante. Esta
dindmica de interaccion estaba sustentada en una relacion “cara a card’ en la que @ concgd es propietario de
lainformacion y conservad poder de gestion y control de |os recursos, aunque éstos fueran escasos.

La segunda concepcion, la participacion ampliada, era definida por los concgaes que entendian que las
organizaciones sociaes y los vecinos debian acceder a la toma de decisones, para lo cud se debian
habilitar espacios ingtitucionalizados de participacion. Estos espacios se concebian como un ambito en @ que
= lleve addlante la negociacion y conciliacion de los intereses entre los actores involucrados. En esta
concepcion, @ concegja se convertia en mediador de los intereses de |os vecinos, negociando entre las partes
y frente d gecutivo. Esto daba lugar a pequefios intersticios de participacion mas extendida, aunque las
demandas llegaran a élos por las mismas vias tradicionades. Entre estos concgales se encontraban quienes
habian percibido que las TICs serian una herramienta (til para acercar la informacion a los vecinos y a la
inversa, para poder mejorar las formas de participacion.

Se puede trazar una andogia entre las formas de participacion y la percepcion que tienen los concejaes de su
funcion. En la primera, la consulta de opinidn a los vecinos servia, seglin lo expresd un entrevistado, “para
no equivocarse solos’ y no tomar decisiones unilaterdmente. La segunda gpuntaba a la creacion de espacios
de participacion con € fin de conciliar los digtintos intereses y dar lugar a que las organizaciones y los
vecinos intervengan en la etapa de eaboracion, formulacion y decisidn de las politicas aimplementar.

La resgtencia indtituciond d uso de TICs es tanto més llamativa en cuanto que choca con otras tendencias
actudes

El uso intendvo que tato € gobierno como los partidos politicos hacen de las tecnologias de
comunicacion (TV abierta, TV por cable, radio, prensa ecrita. Etc.).

El dto consumo de TICs a nivd individud. En marzo de 1998, s estimaba que € nimero totd de
usuarios de Internet en Argentina ascendia a 130.000 (uno de los mas devados de América Lating, en
proporcion a nimero totad de habitantes), de los cudes un 70% se concentra en la Capita Federd
(Roxana Basd, 1998). Los abonados ala TV cable rondan & 60% de la poblacién totd del pais.

4 . Nuevastendenciasy experiencias. ¢basta con las maquinasy laintencién?

A patir de la asuncion de Gobierno de la Ciudad Autdénoma de Buenos Aires (GCABA), liderado por d
Intendente Fernando de la Rua, en 1995, los vientos de la modernizacion comenzaron a soplar por los
polvorientos pasillos de la adminigracion municipd. S bien por € momento no se puede hablar
precisamente de huracanes, sino de modestas brisas, 1o cierto es que adgunos cambios que pueden llegar a
transformar las formas de participacion estan tomando lugar.... a condicion de que puedan modificarse las
inertes culturas ingtitucionales.

B GCBA considera que Buenos Aires, en tanto que uno de los ges principdes del Mercosur, debe ofrecer a
sus habitantes la estructura de telecomunicaciones necesaria para su funciondidad dentro de la economia
mundiad y mantener su importante aporte cultura a b region. A este concepto se le afiade la necesidad de
implementar respuestas a deterioro econdmico, socid y culturd, originado en la disperson de los procesos
productivos. Como respuesta a este escenario, y con € objetivo de lograr una estructura organizativa que
pueda responder més rdpida y eficientemente a las demandas de los ciudadanos, se edta llevando a cabo la
descentrdizacion de sus funciones en unidades de gestion politica y administrativa con competencia
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territorid, que se apoya en una red de comunicaciones eficientes, asistido por e PNUD. Se considera que
una red digitd multimedia ofrece d gobierno tanto la poshilidad de informar y trangmitir su gestion d
ciudadano como brindar un cand de comunicacién para la participacion de los habitantes de la ciudad.

Esta red se basa en nodos, Centros de Gestion y Participacion (CGP), ubicados geogréficamente en cada
unidad adminigtrativa descentrdizada. Cada CGP representa |os interesas de la comuna donde esta situado;
por lo tanto, su actividad genera y requiere informacion que permita mejorar la gesion dd gobierno de
acuerdo alos intereses de los ciudadanos, como manifiesta e discurso oficial.

4.1. Criteriosdel Sistema de I nformacion

Segin los criterios ded PNUD agplicados a este caso, desde un enfoque sistémico una estructura
organizaciona descentraizada geogréficamente responde maés rgpido a los requerimientos dd medio que una
edructura centralizada. Exigten tres factores claves que sogtienen la descentralizacion: un conjunto de
vaores comunes a toda la organizacion, un cand de comunicacion eficiente con € mando centra y una
edrategia clara para lograr los objetivos establecidos. La red de voz y datos que se esta implementando debe
ser la base de un sstema de informacion que ofrezca € cand necesario para que los CGPs conformen una
edructura funcional con € resto dd Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires. Una vez iniciado € proceso de
descentraizacion, se ha revelado la necesdad imperiosa de mgorar los candes de informacion, atencidn de
reclamos y resolucion de trmites que antes se redizaban en forma centrdizada y exclusivamente “cara a
card’.

Los CGPs alln no cuentan con informacién confiable sobre:

Los temas basicos de sus respectivas &eas geogréficas de influencia para brindarla a los vecinos que
consultan por dlas.

Los procedimientos para redizar trémites (habilitacion de negocios, permisos especiades, obtencidon de
libre deudas, codigos de uso del suelo y de laviapublica, etc.)

Los aspectos vinculados a planes dd Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires (uso de los recursos
presupuestarios, planes de inversion que afecten la zona, €tc.).

Uno de los aspectos fundamentales detectados es la recepcion y atencidn a reclamos. Aungue a partir de la
puesta en funcionamiento de los procesos de descentrdizacidn, se logré una importante reduccion de tiempo
en esta area, es necesario desarrollar un sistema informético integrado a la red de comunicacion de los CGPs
para mgorar e seguimiento de los reclamos de los ciudadanos y responderlos. Como soporte informético a
este proceso se planted una estrategia cuya mision es:

Establecer una red de comunicaciones: conectar mediante una red de voz y datos los centros de gestion y
participacion con la Subsecretaria de Descentrdizacion y con € resto dd GCBA, y adquirir €
equipamiento informético y de telecomunicaciones necesario para que lared sea funciond.

Desarrollar un sstema de informacion usando tecnologias abiertas, compatibles con las usadas en
Internet. Este concepto es fundamentd para asegurar que € Sstema sea faciimente escaable e integrable
con otras redes de comunicacion. Este sistema esta orientado a dar un servicio a los vecinos en la
recepcion y satisfaccion de los reclamos. Servir como una herramienta de control y gestion en d trémite
de los reclamos y permitir una comunicacion &gil con la Subsecretaria de Descentrdizacion mediante
correo electronico y teléfono.

Capacitar d persond, lo que implica seleccionar d staff que opera € sistema de informacion en los CGPs
y en la sede centra y capacitar d persond de los CGPs en d uso de los recursos informéticos para
mejorar su eficiencia operativa

El dltimo informe de PNUD d respecto (1998) indica que, con respecto d primer objetivo, se implementd
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una red de lineas telefonicas punto a punto, con centraes digitaes, entre e Edificio dd Platay cada uno de
los CGPs. En cuanto a la red de datos, debido a marco legd que regula las tdlecomunicaciones en la Rep.
Argenting, estas redes deben ser provistas por un operador independiente a las empresas de telefonia publica.
La red s2 basa en lineas punto a punto que conectan las estaciones de trabgjo o PCs de cada CGP y la
Subsecretaria de Descentraizacion. En la Subsecretaria hay un servidor de aplicaciones que cumple la
funcién de administrar la red. El proyecto consiste en 18 enlaces permanentes de 64Kbps que unen d Pdacio
Municipd, d Programa de Descentrdizacion y cada uno de los CGPs. El costo varia dependiendo de la red
metropolitana que € proveedor dispone. El cargo de instalacion ronda los $80.000, con un abono mensua de
$16.000. También se intd6 una red LAN para € Programa de Descentrdizacion y Modernizecion de
GCBA, compuesta por 18 PCs, una estacion de trabgo, un Power Maca y un servidor de dominio y de
gplicacionesy seingtad y configurd una centrd telefonica Alcatel 4200E para e Programa.

En lo que concierne ad desarrallo de un sstema de informacidn, se esta desarrollando una Intranet para
aumentar la productividad de los CGPs brindando informacion actualizada. Este servicio cuenta con guia de
tramites, guia de teléfonos, Constitucion de la Ciudad de buenos Aires y demés caracteristicas que se estan
implementando para su uso. Se desarrollé también un sstema de redanmos, que se distribuyd para su uso en
los CGPs. (Actudmente 2 esta implementando una versién mgorada, en la que se corrigen y gustan las
caracteristicas de la anterior). El sstema de reclamos esta desarrollado en Microsoft Visud Basic. El
programa contempla la poshilidad de usalo en linea mediante un enlace permanente con los CGP. El
obstéculo principd para € desarrollo de estas implementaciones es, segin @ Informe dd PNUD (1998), la
excasa cantidad de recursos humanos gplicados a la administracion y generion de estadisticas para €
control de la gestion. Actudmente se estén redizando acuerdos de gestion para derivar en forma mas
diciente los reclamos. En la implementacion dd nuevo sissema de reclamos s redacté un manua dd
usuario y se redizo un curso dictado d persona de 1so CGP para capacitarlos en € uso dd nuevo sistema

En cuanto a la capacitacion dd persond, ha finalizado € primer curso de Windows 95 / Office 97, dictado d
persona de los CGP (14 personas) y de la Subsecretaria de Descentrdizacion (6 personas). Aqui también se
plantea € problema de la escasez de recursos humanos, insuficiente para aprovechar los recursos
informéticos que se estan implementando. Se estd programando un nuevo curso de capacitacion para €
personal que no participd en los anteriores y profundizar 1os conocimientos de aquéllos que participaron.

4.2 .... Perolas cosas cambian al ritmo del caracol

Se dirfa que, munidos de estas nuevas herramientas, d persona frescamente capacitado de los CGPs se
incorpard con nuevos brios a la sociedad de la informacion. Pero no fue asi. Un breve survey efectuado por
e equipo de invedtigacion en cinco CGPs (las de los barios de Flores, Pdermo, Begrano y Nufiez,
correspondientes a sectores socioecondmicos relativamente medios y medio-dtos) reveld que inercia
inditucional y la ressencia a las tecnologias continla ain cuando @ gobierno locd implemente, alin
parcidmente, sus intenciones de modernizacion. Los responsables y funcionarios de las CGPs utilizan las
computadoras, pero solo como magquinas de escribir sofisticadas. Registran los reclamos de los ciudadanos
en disquetes, pero éstos son enviados por cadete a la Subsecretaria para ser integrados a su GIS. Manifiestan
ignorar € proyecto de la implementacion de Intrangt y no utilizan € correo dectrénico. Han recibido
formacion en  mango de Windows, pero ignoran la ldgica y d funcionamiento de las redes informéticas.
En sintesis, las mgoras planeadas por la Subsecretaria y € PNUD alin no son utilizadas, y los funcionarios
entrevistados manifiestan un escepticismo casi crénico con respecto alas potenciaidades de las TIC.

¢Qué medidas pueden implementarse para cambiar esta Situacion?

5. Propuestas para superar los obstaculos a la ciudad digital.

La comprenson y la aprehension del entorno externo, incluyendo las innovaciones tecnolégicas y socio-
culturaes, es un factor de creciente importancia en € trabgjo de los funcionarios municipales, fundamental mente
de agudlos concernidos con la eaboracion de edtrategias y politicas, pero también de los que en su trabgo
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cotidiano estdn en contacto con los ciudadanos. El objetivo de este punto’ es @ de presentar conceptos que
ayuden a las autoridades locales y a los académicos interesados en la cuestion urbana a describir y andizar la

edructura y la dinamica de los grupos decisores en politicas comunitarias, y particulamente en la
implementacién de nuevas tecnol ogias en |os servicios urbanos.

1-Trabajar en conjunto con funcionarios municipalesde nivel superior, representantes ciudadanosy
representantesdeotrosnivelesdel gobierno, en ladefinicion deobjetivosdelaadministracién municipal,
tales como:

- conseguir una ciudad més vivible para la mayoria de los ciudadanos, e incrementar la cdidad de vida urbana;
mantener y mejorar las infraestructuras y servicios urbanos, mejorar € medio ambiente.

- fadilitar d acceso a los servicios urbanos, incluidas la informacidn y la comunicacion, a la mayoria de la
poblacion.

- desarrollar una organizacion interna moderna, eficaz y con capacidad de respuesta eficiente y veloz a los
problemas y demandas que se plantean, y que cuente con seguridad en cuanto a la continuidad de sus funciones
y principaes paliticas, estrategias y emprendimientos.

- asegurar la capacidad de la Municipalidad para proveer los servicios mas adecuados, a nivel interno, a otros
niveles del gobierno, y alaciudad.

- aumentar los ingresos de la ciudad, preferiblemente sin devar ni multiplicar los impuestos, y explorando otras
fuentes de ingresos.

- atraer laimplantacion de empresas generadoras de empleos redes.

- raciondlizar lafuerza de trabgo municipdl.

- incrementar la cdidad dd ambiente de trabgo de la Municipdidad; desarrollar una fuerza de trabgo
adecuadamente formada, motivada y organizada

2-Trabajar, conjuntamente con otrosnivelesdel gobierno, sector privado, or ganismos comunitarios,

ambito académico, otros, en e logro de articulaciones y concertaciones de decisiones politicas y
tecnol égicasqueenmar quen y aseguren lasolidez y la continuidad de esta r eor ganizacion administrativa.
Este mar co concertado deberia cumplir los siguientes requisitos:

- ser concebido, desarrollado y acordado por @ conjunto de los agentes socides que interactlian en € amhito
pablico.

- ser asumido como compromiso a largo plazo, independientemente de los vaivenes politicos, como condicion
indispensable para su factibilidad.

- sx condderado y respetado en tanto demento indispensable para la consolidacion de una verdadera
democracia participativa

- ser reconocido como una herramienta fundamental para d desarrollo palitico, adminigtrativo, socid y
econdmico, no sdlo de laciudad, sino también dd pais.

3 - Integrar lasestrategiasy politicas de incorporacion de T1C en laadministracion municipal en e
mar co de politicas globales, tanto delareestructuracion y mejoradelaadministracién pablica, como de
politicas cientificas y tecnolégicas, para lo cual se debe:

- redisefiar las politicas cientificas y tecnolGgicas, particdarmente en lo que concierne la utilizacion de la
produccion cientifica y técnica en las politicas adminigtrativas, y reforzar la interaccion entre los ambitos
adminigtrativo y académico.

- reformular € marco juridico y normativo, de modo de poder abarcar las innovaciones tecnol égicas en toda su
velocidad de produccion y difusion, y los consecuentes problemas juridicos.

® Este capitulo se basa en los trabajos de Evert A. Lindquist, profesor de Ciencias
Politicas en la Universidad de Toronto. Ver particularmente: "Public Managers and
Policy Communities: Learning to Meet New Challenges’, Canadian Public
Administration, Vol. 35, No. 2



- edimular @ desarrallo de nuevos vaores adminigtrativos, dentando cambios en la mentdidad y la cultura, no
solo delaingtitucion, sino también de sus funcionarios.

- incrementar la calidad de los recursos humanos, y mejorar las condiciones de trabgjo (ambiente, posibilidades
de formacidn, promociones, interaccion con otros agentes sociaes, ec.)

Sdlo en d caso de poder redizar estos acuerdos previos entre 1os agentes sociaes concernidos por la cuestion,
puede pasarse a la etapa Sguiente: € proyecto y desarrollo de acciones especificas de innovacion tecnolGgica de
la administracion urbana. Estas acciones podrian focalizarse sobre las éreas siguientes:

. Concentrar esfuerzos en el cambio de mentalidad de los funcionarios municipales, para per mitir
transformaciones en la or ganizacion:

Los funcionarios municipaes deben concientizar y consensuar los objetivos fundamentales de sus funciones, a
saber: servir a la comunidad que los sustenta, esforzarse por producir y reproducir una ciudad cada vez més
vivible, facilitar € acceso a los sarvicios publicos d mayor nimero posible de habitantes, en condiciones de
equidad, cumplir las funciones con eficacia, aumentar la velocidad y eficiencia de sus respuestas a los
problemas, evitar € tabicamiento de informacion entre los distintos sectores, etc. Este cambio de mentalidad
incluye en primer lugar la comprension cabal de quién e € sujeto para quien trabga la organizacion municipd:
é ciudadano °. En este sentido, la reorganizacion interna de la municipalidad deberfa contemplar la redizacion
de encuestas, surveys, estudios de opinién piblica entre los habitantes de la ciudad, pero también otros medios
de participacion més directa: paneles discusidn de ciudadanos y funcionarios, mesas redondas, seminaios, foros
virtuaes, paginas web, etc., donde la participacion ciudadana pueda romper & concepto de la municipdidad
como coto cerrado y autocontenido.

. Focalizar los esfuer zos sobr e la formacion continua de los funcionarios municipales:

Resulta indispensable incrementar y actudizar la formacion y las capacidades de los administradores publicos,
paa andizar € entorno inteno y exteno en d que deben trabgar -fundamentdmente, ampliar sus
conocimientos sobre la ciudad, las necesidades de los habitantes, la legidacion, los estudios y experiencias que
s redizan en otros paisess para luego transformarlos y optimizarlos mediante € disefio de estrategias
gpropiadas. La formacion continua deberia incluir e uso de las herramientas tecnoldgicas més innovadoras y
apropiadas paraincrementar la eficienciay capacidad de respuesta de |os diversos servicios.

. Los administradores urbanos deberian capacitarse para superar los intereses parciales de las
secr etar ias, subsecretarias o direcciones (y los de susresponsables), para actuar por €l interésdela
institucion municipal y de los habitantes de la ciudad. Los funcionarios municipaes se encuentran en una
Optima posicion para moderar los conflictos entre los agentes estatdes, mediar con los sectores privado y
comunitario, y suministrar oportunidades para nuevas articul aciones.

. Dado que desarrollar los conocimientos necesar ios para aprehender y comprender |os problemas globades de la
gestion urbana, asi como los de los sectores que requieren la elaboracion de politicas y estrategias, demanda
tiempo y dedicacion, unarecomendaci On practica es que se permita la continuidad defunciones, funcionarios
en cargostécnicos, estrategiasy politicasque sehan demostrado apropiadas, atravésdeloscambiosde
gobierno, asi comolatransmisidén desusconocimientosy experienciaalosdemasfuncionarios, atravésde
planes de formacién per manente.

Para formular las propuestas mas particulares y especificas, se parte dd criterio de que las tecnologias de
informacion y comunicacion son herramientas que optimizan € funcionamiento de la administracion municipal
en general y la gestion de servicios urbanos en particular, asi como la relacién entre municipalidad y
ciudadanos, pero que no deben ser consideradas ni los Unicos instrumentos posibles para dlo, ni una panacea

® Ver: Kathlene, L. y Martin, J.: "Enhancing citizen participation: panel designs,
perspectives, and policy formation”, en: Journal of Policy Analysis and
Management, Vol. 10, No.1, New York, 1991.
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que reemplace la renovacion y modernizacion de la estructura ingtitudonal.

Teniendo en cuenta este concepto -y dentro de estas limitaciones- pueden plantearse propuestas concretas de
accion para la incorporacion de TIC (particularmente informética) en la administracion urbana. Pero, para
desarrollar e implementar estas propuestas, es necesario satisfacer pasos previos de reorganizacion’. Estos pasos
son imprescindibles, en tanto que las acciones que se encarardan en @ &ea de incorporacion de nuevas
tecnologias a la administracion urbana deben forzosamente contar con horizontes de planificacion alargo plazo,
y con continuidad en las acciones, debido a las inversiones econdmicas, de recursos humanos y tecnoldgicos
implicadas. Las acciones concretas que aqui se proponen son las siguientes:.

a - Elaborar, en forma concertada con los agentes sociales més relevantes, un proyecto de incorporacion de
innovaciones tecnoldgicas para un plazo de 3a 5 afios. En laelaboracion de este plan, setendrén en cuentalas
siguientes necesi dades:

. trabgjar con los secretarios, subsecretarios y directores de la municipdidad, en talleres o grupos de trabgo
organizados y periddicos, afin de que identifiquen las actividades de sus respectivos departamentos, las yuxtapo-
sciones y/o duplicaciones de taress -9 existen con otros departamentos u organizaciones, y cdifiquen estas
actividades en grados de importancia, con respecto d funcionamiento interno de la municipalidad, y con
respecto alos servicios ala ciudad y a sus habitantes, de acuerdo a los indicadores que se establecerén (algunos
de dlos pueden sar: impacto de la actividad sobre la municipaidad, impacto sobre los ciudadancs, la cdidad de
vida, € costo de la actividad, su relacién con otros niveles de gobierno, etc.).

. trabgar con los mismos funcionarios para identificar @ grado en que la incorporacion de TIC mgorara la
eficacia -incluyendo la relacion costo-beneficio- y la rapidez de respuesta de los servicios, de acuerdo a
indicadares tales como € volumen de informacion a mangar, la velocidad de respuesta requerida, ec. A
continuacion, estas informaciones se cruzaran con las del punto inmediato anterior, para establecer € nivel de
necesidad deincorporacion de TIC en las actividades.

. @ establecimiento de este grado de necesidad se utilizara para establecer |os grados de prioridad en inverson
tecnolgica para las diversas actividades municipales.

De esta forma, los mismos usuarios -los funcionarios municipades- participadn en la planificacion de su

demanda presente y futura. Por 1o demas, esta metodologia presenta la ventgja no desdefidble de permitir que los
trabgjadores se adapten a los cambios tecnoldgicos, apropidndose més facilmente de las tecnologias, y puedan

formular demandas mas exactas con respecto a su formacién y entrenamiento.

b - Edstablecer la unidad de funcionarios encargada del estudio de calidad y precios de equipamientos
tecnolégico, y la decision de compra del mismo, tanto del hardware como del software Esta unidad puede estar
acompafiada por una unidad de supervisidn, encargada de monitorear @ rendimiento de equipamiento, evauar
su eficacia en las tareas especificas, etc.

¢ - Informatizar en prioridad los departamentos o unidades municipales concernidos con € planeamiento y la
toma de decisiones. Algunos de dlos son; saud, educacion, cultura, estadisticas, medio ambiente, recursos
humanos, bases de datos para planeamiento, intercambio de informacion con otros niveles de gobierno, sector
privado, sector comunitario, etc. Estos sistemas deberan considerar la existencia de escalones intermedios de
planeamiento y toma de decisiones, en niveles jerarquicos en la estructura de la organizacion municipd. Los
departamentos municipales mencionados proporcionaran informacién de distinto grado, de acuerdo d nivel u
organismo dd que se trate, apoyando € concepto de planeamiento participativo por sucesivas etgpas de

" ver Mario J. Krieger: "Informética y administracién Publica: una propuesta

participativa’, en: Albomoz y Suérez, compiladores: Argentina. Sociedad e
informatica, EUDEBA, 1988.
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integracion °. Estas pueden ser verticaes, horizontales, locaes, regiondes (AMBA o Provincia de Buenos
Aires), federdes, dela administracion, del sector privado articulado d gparato estatal loca, o de los usuarios.

d - Desarrollar bases de datos para € planeamiento y el nivel operativo.

Algunas de las principades bases de datos georreferenciadas que se necesitan son: persond municipd,;
informacion sobre d estado ambientd loca y regiond; existencia y estado de viviendas, registro de sdud:

enfermedades, sintomas, cercania a fuentes de contaminacion; hospitales y centros de salud: recursos humanaos,
técnicos, financieros, camas, rendimiento, etc.; escudas y establecimientos educativos. plazas, recursos
humanos, financieros y técnicos, edificios, nimero de alumnos, programas, etc.; bienes inmuebles municipaes,;
contribuyentes y usuarios de servicios colectivos, publicos y privados, automotores; registro de organizaciones
industriales, comerciales, agropecuarias, de sarvicios, etc.; informacion legidativa, etc.

f - Vincular la administracion municipal con la sociedad.

A los fines de que las bases de datos mencionadas anteriormente Sirvan efectivamente a los procesos de
funcionamiento municipa cotidiano, planeamiento y toma de decisiones, y de lograr que contengan informacién
actudizada, sera necesario complementar |as acciones de blisqueda de informacion que habituadmente se gercen
dede la municipaidad hacia la comunidad, con otras inversas, de fluido continuo de informacion, que vinculen
la comunidad con la Administracion municipa. Esto es especidmente recomendable para los datos en mutacion
frecuente o continua, como € estado de sdud de la poblacion, d medio ambiente, carencias sociales, educacion,
integracion barrid, etc. En este sentido, serd conveniente estructurar mecanismos de interaccién con
organizaciones privadas o comunitarias que disponen de informacion actudizada de primera mano: clinicas,

organizaciones de medicina prepaga, colegios profesonales, inditutos educetivos privados, camaras
empresarias, empresas de estudio de mercado y de opinién publica, organizaciones comunitarias, ONGs,

sociedades de fomento, etc.

g - Integrar y/o articular a los sectores privado y comunitario al proceso de informatizacion de la estructura
municipal.

Como se menciona en d punto anterior, la articulacion entre d sector publico, € privado y € comunitario en €
desarrollo de los sstemas de informacion resulta vital  para la eficacia de los mismos. La participacion de los
sectores privado y comunitario en la generacion de datos para los sstemas informativos municipales -o dd
sector publico en generalk permite la snergia postiva de los esfuerzos, la disminucion de los costos de
mantenimiento de los sstemas para la Municipdidad, y la multiplicacion de posibilidades para la elaboracion de
planes, politicas y edtrategias. Algunos de estos Ultimos son: la eaboracion de campafias de vacunacion. la
prevencion o diminacion de fuentes de contaminacion, campafias de integracion barria, coparticipacion en
eventos culturales masivos, etc.

Una forma de integrar a los sectores privado y comunitario d sissema de informaciones municipa con provecho
para todas las partes implicadas, seria que los primeros proporcionen datos en bruto, y que la Municipdidad los
devuelva cruzados con otros datos de su interés, o que les peroporcione informacion sin cargo, por gjemplo:
informacion catastral, sobre mercado de tierras, recursos humanos, etc.

h - Trabgjar con los lideres comunitarios, incluyendo todas las ONGs u organismos intermedios concernidos
por la problemética urbana

Es necesario formar a estos lideres en d uso de TICs, ademas de informarlos sobre las posibilidades
ofrecidas por las TICs para la mgora de la cdidad de vida, d mismo tiempo que recoger SUS percepciones,
demandas, reclamos y propuestas en este sentido. También resulta indispensable aentar la formacion y
funcionamiento de redes comunitarias sostenidas por computadoras.

i - Proceder a la formacién continua, tanto de los funcionarios dd gobierno local como a los lideres
comunitarios, miembros de organizaciones intermedias y de la poblacién en su conjunto, sobre las formas y
ventajas de la participacion comunitaria en € gobierno democratico de la ciudad como de las

8 Ver Krieger, Mario, op. cit.
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potencialidades de las TIC o de otras herramientas que sin duda surgiran en un futuro cercano.
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