UNIVERSIDAD NACIONAL DE CUYO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y
SOCIALES

CARRERA: CIENCIA POITI'TICA Y ADMINISTRACION
PUBLICA

TESINA DE GRADO

REFORMA Y MODERNIZACION DEL ESTADO

MODERNIZACION DEL GOBIERNO DE MENDOZA A
TRAVES DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LA COMUNICACION (TICS). CASO:
GUIA ORIENTADORA DE TRAMITES

MAGDALENA DAY



Tabla de contenidos

INTRODUCCION.......cettitutaiiieeatetesesese s eeeeessseesesesenssesssesseseseseseasasassesessasssnes 3
CAPITULOD L.ttt ettt sttt sttt nnnanss s s s s s 6
PARTE L.ttt ettt e e e e e e e e e e e e e e e e s e rrn e e e e e e e e e e e e e e e n s 7
1.1 Globalizacion y Reforma del EStado......ccccceeiviiieeeeeeiiiiiiicciiiiiiiieeeeen 8
1.2 La redefinicion del GODIEINO .........ooi i 9
1.3 Reforma y modernizacion: aclaraciones concé&ggua...................cceeeeeeennns 12
1.4 La relacion Estado-Sociedad a partir de la mmz&cion..............ccceeeeeeeeee. 15
1.5 De la Globalizacion a la Sociedad de la Infgidn................ccoccecviininnneee. 18
1.6 Del ciudadano usuario al ciudadano digital.............cccceeevvveiiiieeiiiiiiieee e 22
1.7 TICs en |a GeStiON PUDICA. .............mmmmmmeveeeeeeeeeeeaaeeeeeaeeeesesssnneeieeeeeees 25
PARTE 2.ttt emeena ettt ettt e e e e e e e e e e e e a e e e 30
2.1 La promocion europea de |0s servicios eleatmi...........cuvvveeeeeeeeeeeeeiiiiinns 31
2.2 Algunos casos de AMEriCa LatiNa........cccceeeeieeeeeeeeeeeeiieeeeiiee e 32
2.3 Antecedentes €N Argentina ............uuueeemmmmreeeeiieeeeeeeiiiia e e e e aaes 40
AN [o 10 T To o] 1 =T 1 =T o S 45
CAPITULO 2 ..ttt ettt sttt ettt sttt nnnss s e ne s s 48
2.1 La Gestion de Marketing PUDIICO .........cceeeemiiiiiiiieieeeee e 49

2.2 Marketing Publico, Intercambios Publicos y $80s de la Administracion..51
2. 3 La Unidad de Reforma y Modernizacion del Est@$RME) y el Plan

Provincial “Hacia el Gobierno Digital” del Gobierde Mendoza........................ 54
2.4 La Guia Orientadora de Tramites: estrategsfi, desarrollo y ejecucion ..60
2.5 Tramites que pueden efectuarse oN- liN€.eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeieiiiiiiiicivvnnnnn 0.
2.6 Pasos a seguir para realizar un tramite oplimenedio de la GOT................ 71
P A 1 0] o= Tox (o F PSP PP RPPPPPTTIN 72
2.8 Guia Orientadora de TramMITES: .........iieeieeeriiiiiiiiiiiee e e e e e e e e e e e e e e snns 75
CAPITULO 3 ..ottt b ettt ennnnss s s s s s 79
3.1 Diseflo de 1a INVESHIGACION ............ . mmmmmmsseennnaeeeeeeeeeaseeseeeeeernnnennnnnnnaannes 80
CAPITULO 4 ..ottt ettt ettt emnanss b s s s 85
4.1 Variables analizadas............cooooiiieeeeeee i 86
4.2 Cruce de VariabIes .........eiii e 98
4.3 Observaciones generales del trabajo de CampO...........cceeeeieiiieeeeeeenneennn. 100
CAPITULO 5 .ottt ettt bbb annnnss st ns e 101
5.1 Contrastacion de 1as NipOtESIS ......... o eerrrerrmmiiiaaeeeeeeeeerreeeererrernnnnn. 102
5.2 Diagnéstico y evaluacion de la GOT COMO €-S@8Vi...........eeeeeeeeeeeeeeeenn... 106
5.3. Recomendaciones y Propuestas para la GOT cceeeevvvvvveiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee, 108
6. CONCLUSIONES ... oot s e e et e e e e e et e e e eaa s e e eenana e eees 111
7. BIBLIOGRAFIA ...ttt eans e 115



INTRODUCCION

“En una conferencia sobre la nueva Sociedad detarmacion, el rector de la Open
University, John Daniel, afirmé: “Sefioras y sefigres nuevas tecnologias son la
FESPUESLA. ... iv ittt e e e ¢Culéd pragunta?”

Joan Subirats

La frase es una buena forma de expresar las grangectativas generadas en
muchos y distintos campos de nuestra vida anterigppctiva que abre la aplicacion de
las Tecnologias de la Informacion y la ComunicadibiCs), pero al mismo tiempo, el
desconcierto que reina ante sus posibles utilidadepactos

Existe una inminente necesidad de incorporar tiefimente la tecnologia en
nuestra vida cotidiana, de no verla como la novedadulada al consumo, sino de
apropiarla, de aprovechar la técnica para inclp@ra transformar positivamente al
hombre y sus actividades.

La Sociedad de la Informacion se entiende coaguélla comunidad que utiliza
extensivamente y de forma optimizada las oportuwtl@daque ofrecen las TICs
(Tecnologias de la Informacién y la Comunicacidonjno medio para el desarrollo
personal y profesional de sus miembros

La nueva estructura mundial y la necesidad de zarahacia el desarrollo
econdmico, no por presion de organismos internatésnsino para innovar, nos lleva a
aprovechar los beneficios de este modo de gestiawaita de las ciudades.

Como bien afirma Castell$ un proceso abierto para cualquier sociedad o
Administracion Publica organizarse por si misma @mlquiera de las vias que

dese&™ elegir la optimizacién de los servicios que recilmiles de ciudadanos por dia,

! SUBIRATS, J., Los dilemas de una relacién inevéamnovacién Democratica y Tecnologias de la
Informacion y de la Comunicaciépagina 1.

2 SUBIRATS, J., Op. Citpaginas 1y 2.

% Gobierno Vasco, Plan para el desarrollo de lagtaal de la Informacién para el periodo 2000-2003,
citado en FINQUELIEVICH, S., Ponencia para Neuquisponible emwww.neuquen.gov.ar

* En FINQUELIEVICH, S._El nuevo rol del Estado a@specto a la Sociedad de la Informacion,
paginas 14 a 41.




utilizando las TICs, puede contribuir a que la igestpublica sea verdaderamente
“centrada en el ciudadand”

Uno de los interrogantes basicos que llevo alrdaéadel presente trabajo fue
descubrir de qué manera la implementacién de T@i$apcambiar la prestacion de un
servicio, como es la gestion de tramites, en Meagdatacionado también con el interés
personal (o curiosidad podria decirse) sobre elo@rdque la tecnologia transforma las
formas y productos sociales, reconfigurando espacformas de comunicacion, tareas
y actividades. Al mismo tiempo esto nos lleva aerear conceptos como ciudadano,
participacion, servicio y politica.

Ademas, la problematica principal que motivo @stastigacion es de qué manera
la GOT constituye una herramienta de modernizadénla Administracion Publica,
brindando respuestas satisfactorias a la horaatieaetramites y descomprimir al Estado
en su gestion.

La incorporacion de las TICs en la gestion delasguiiblico, en la Argentina, y en
Mendoza particularmente, responde a la busquedagrte de los Estados, redefinidos
por la globalizacion y por un sistema politico prafamente cuestionado, de encontrar
una nueva manera de vincularse con la sociedatl &stas nuevas vinculaciones
configuran intercambios entre la Administracidéoy lsuarios.

El objetivo general de esta investigacion es aaaliel funcionamiento e
implementacion de la GOT como herramienta modednizadel Gobierno de Mendoza,;
desarrollar los antecedentes y aproximacionesctdgobre la implementacion de TICs
en procesos de modernizacion de las Administrasi®dlicas; conocer la planificacion,
disefio, estrategias y politicas de desarrollegugjion de la GOT desde un enfoque de
marketing publico, que permita identificar los nembios entre Gobierno y Ciudadanos,
si los hubiese; definir los cambios en la gestiérirdmites a partir del uso de TICs y la
nueva relacion con los usuarios de la GOT; y ptimal elaborar propuestas que sirvan
para optimizar su uso intensivo por parte de lodadanos.

A estos fines responden los capitulos desarrdladoontinuacion. El Capitulo 1
pretende aproximarse conceptualmente a la Socigeldd Informacion y a las TICs,
como asi también, a los principales antecedenteésmedrica Latina sobre procesos de

modernizacién implementando TICs en la gestién@haites, concretamente.

> BERMUDEZ, P. La realidad del e-gobierno para togdsjina 1.




El Capitulo 2 aborda el disefio y ejecucién de @TGlesde las premisas del
Marketing Publico, para analizar los criterios clms que surgid, como servicio
electrénico enmarcado en el Plan Provincial “Hati&obierno Digital” del Gobierno
de Mendoza. En este capitulo se realiza un tradmjigpo cualitativo para indagar con
los referentes del organismo que pensoé e implenteGT.

En el Capitulo 3 se expone el disefio de la inyasitbn del trabajo de tipo
cuantitativo que se realizo (encuesta) disefiadadaca las hipotesis planteadas en el
trabajo, especialmente con la intencion de relemapartir de las opiniones de los
encuestados, si de hecho hay una nueva relacigmadrGobierno y los ciudadanos. En
el Capitulo 5 se presenta el andlisis de los st obtenidos en la encuesta, en donde
se expone la opinion de los usuarios de la GOT.

Por altimo, el Capitulo 5 intenta responder goi@guntas e hipotesis planteadas
a lo largo del trabajo, mediante una evaluaciofupaa de lo investigado; para realizar
un diagndstico y propuestas al funcionamiento deQd .

La intencion es que este estudio sirva para liefi@x en torno a lo que nos
depara el futuro a nivel politico con el rol tarpontante que esta jugando la tecnologia
hoy en dia, como medio, no como fin, para acelogolEerno a los ciudadanos.

Esperamos que la investigacion que con tantoeesiu pero con mucho
entusiasmo, hemos llevado a cabo a lo largo de pétzinas, despierte en los lectores la
pasion por el poder de la tecnologia en la transdoion de las ciudades y de los

ciudadanos.



CAPITULO 1

1. MODERNIZACION A TRAVES DE TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION Y LA COMUNICACION (TICs)



PARTE 1

ACLARACIONES CONCEPTUALES Y
APROXIMACIONES TEORICAS



1.1 Globalizacion y Reforma del Estado

La globalizacion como proceso incluyd una serie téledencias y nuevas
realidades promovidas por el cambio de las contgsamateriales de una nueva fase
capitalista, caracterizada por la apertura de ikisraas econdmicos nacionales, por el
aumento del comercio internacional, la expansionlade mercados financieros, la
reorganizacion espacial de la produccion, la bldmupermanente de ventajas
comparativas y la competitividad, que da lugar ateovacion tecnolégica, entre otras
cosas.

El nuevo paradigma tecnoldgico se conformé en tarrda microelectronica y
posibilitd el abaratamiento de la informacion. &ultado fue que las nuevas formas de
produccion requerian mas informacién y menos cdisbede energia, materiales y
mano de obra. Esto llevd a que la rigueza de ltedBs residiera en la acumulacion de
conocimiento e informacion, y en la adaptabilidadsds estructuras ante los cambios.

Como ideologia, la globalizacion busca asimilarse nmedernizacion,
interpretacién en la cual la competitividad apareomo teleologia en la que deben
justificarse las principales medidas. Dicha conmpédad deja de ser un medio y se
convierte en el objetivo principal, no sélo de éaspresas sino también del Estado y de
la sociedad en su conjufito

Este fenomeno multidimensional, al que hemos heeferencia tanto como
proceso y como ideologia, tuvo sus impactos enEktados nacionales, llevando a
redefiniciones, redimensionamientos, y demas toamsfciones drasticas en los
espacios nacionales y subnacionales.

Estas transformaciones se dieron, en nuestro graidps etapas, ambas bajo el
paradigma del Estado “minimo” impulsado por el @ms® de Washingténa
principios de los "90; y se denominaron “Reformekiado”. Entre las medidas que se

implementaron, en la primera etapa, se llevo atielama reforma administrativa basada

® GARCIA DELGADO, D. Estado- Nacién y GlobalizacidFortalezas y debilidades en el umbral del
Tercer milenio Parte |, capitulo 1, paginas 17 a 43.

" Con este nombre se conoce el conjunto de recormieméa de politica econdmica que, en noviembre de
1989, generaban un amplio consenso en Estados dJsidbre su necesidad para que los paises
emergentes, especialmente los latinoamericanosraesp al crecimiento sostenido. Disponible en
www.cadal.orgCentro para la Apertura y el Desarrollo de Amétiatina (CADAL).




en la reduccion de personal y en la busqueda d#ittonuna nueva clase tecnocratica
de nivel intermedi®

A mediados de 1996 la segunda reforma, si bieo oy principal objetivo
reducir el déficit fiscal, tendidé a justificarse é&m necesidad de hacer frente a los
desafios que implicaba la globalizacion, como Igencia de mejorar la competitividad
del pais, reducir el costo argentino y disminuedempleo.

La necesidad de modernizar las administracionesrgaimentales para acceder a
los mercados internacionales fue la principal radénestas reformas, ademas de las
vinculadas a la adaptaciéon a un nuevo espacio quibkl supuesto implicito era
desarrollar ventajas competitivas entre los pafsesitener gobiernos democraticos para
asegurar el libre mercado y generar reformas eeskascturas comerciales e impositivas
que permitan el acceso a los mercados internae®gabgren la eficiencia econémica

En la Argentina estas ideas inspiraron el proce&g@® mencionamos

anteriormente, que modificd sustancialmente nuegtbierno.

1.2 La redefinicién del Gobierno

Los nuevos escenarios nos llevan a cuestionargremmtemente el concepto de
“gobierno”; especialmente en Ciencia Politica, asriperspectivas ofrecen una
aproximacion a este tema. Desde un enfoque furicipnade verse al gobierno, no a
partir de los actores o de las instituciones, si&s bien como actividad: la de conducir
una sociedad. Esta actividad pone énfasis, tanta dimeccion politica, como en la de
la administracion. La primera (la direccion pohbdic se caracteriza por la
discrecionalidad e innovacion, dirigidas a lograrnlegociacion y el consenso; y la
altima (la de la administracion), por el contrapone énfasis en el caracter repetitivo,
por el ambiente de normalidad en el que se dekart@ racionalidad que la guia es
eminentemente técnica y tiende a la planificacima forma normal.

De esta manera, la eficacia de la direccion palitejercida por el gobierno,

depende de la posibilidad de contar con una adiranién del poder especializada

8 Ademas se llevo a cabo la privatizacién y desemjoh de servicios publicos, una reforma tributaria
orientada a disminuir la evasion, y se implementdlan de convertibilidad, que establecio la patida
dolar-peso. GARCIA DELGADO, D., Op. Cit, capitullppaginas 17 a 43.

° Al respecto, Bresser Pereira afirma que las pnesialel exterior para moldear una organizaciénassta
mas eficiente se relacionan con el hecho de qugolzalizacion fuerza a las empresas de negocios a
competir mas duramente y a requerir de los gobseuncapoyo para enfrentar esa competencia. A su vez
los paises desarrollados presionan a los menosrolésdos. BRESSER PEREIRA, L. La restriccion
econdmica y la democratiesn BRESSER PEREIRA, L. y otros, Politica y GesBdiblicg pagina 15.
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funcionalmente, lo que compete a la burocracisadeministracion publica. Si bien es
el gobierno quien tiene el papel de la direccidlitipa, el aspecto de la administracion
desarrollado por la burocracia publica es el quenjpe que sus directivas tengan una
aplicacion concreta, el que garantiza que los ntasdaean llevados a la practita

En este sentido, visualizamos al gobierno desdefitacia de su burocracia
como formacién organizacional, y de la “gestion'mmo ejecucion de las politicas
publicas™.

Una aproximacion similar hacen los tedricos y @j@es de nuestra (tan
cuestionada) reforma, Menem y Dromi, quienes cdartien que la reorganizacion del
gobierno se identifica con realizar cambios enasld? Ejecutivo, esencialmente, en la
Administracion Publica centralizadaEl" aparato administrativo, la administracion
publica, es el instrumento para que la organizaq@fitica, el Estado, pueda concretar
sus fines. Por ello las misiones y funciones dadiainistracion deben adecuarse a los
cometidos del Estado reformado, del Estado rendado

Pero si bien este enfoque nos permite concensasm la gestion como
ejecucion de politicas; el enfoque sistémico, @mnaca conceptualizacion del gobierno
como sistema politico, que procesa las demandaputsi (entradas) del sistema y los
procesa en forma de respuestas u outputs (ressijtdetos Ultimos pueden determinar
cambios en el ambiente, llevando a un proceso etthéek (retroalimentacion) de las
presiones sobre las decisiones polifitas

Esta concepcion del gobierno como sistema comiaigdion perspectivas que
trataremos mas adelante como el Marketing Pulsicda que los programas y servicios
de gobierno constituyen respuestas a las demasgasificas de distintos segmentos de
la poblacion.

El debate sobre la Sociedad de la InformaciénBclanomia del Conocimiento,
planted la necesidad de discutir nuevamente et jutgacaracterizacion del gobierno en
la vida politica y social de nuestros Estados.

1 COTTA, M. Los Gobiernoitado en: PINTO, J. (compilador) IntroducciénaaQiencia Politica,
paginas 217 y 218.

1 Utilizaremos el término “gestién publica”, ya qakmismo supone la efectividad estatal y busca la
eficiencia del Estado, en lugar de hablar de “adésmacion publica’, concepto que denota una nataeal
burocrética y una tendencia a concentrarse eretdiafiad del poder estatal. BRESSER PEREIRA, L. y
otros Op. Cit., paginas 15y 16.

2 DROMI, R. y MENEM, C., Reforma del Estado y Tramshacién Nacional gapitulo 3, pagina 133

13 ORLANDI, H. y ZELAZNIK, J., El Gobiernpen PINTO, J. (compilador), Op. Cit., paginas 324
225.
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Asi es como, junto al proceso de reforma, se poodn nuestro pais el pasaje
del modelo burocratico al modelo gerencial en lanidstracion Publica, que parte,
segun Garcia Delgado, de la busqueda de una mdiacia-eficiencia en las
organizaciones, principalmente vinculadas a laoredidad del gasto, y apuntando a
reducir la velocidad entre la decisién politicaejecucion administrativa

Se pretendia pasar a gobierfiabiertos e innovadores®. Esto trajo consigo,
entre otras cosas, la incorporacion de nuevos umgintos de modernizacion
(tecnoldgica y gerencial principalmente) que comaemz a cambiar el modelo de
gestion publica y la concepcion del mismo gobierchas transformaciones
respondieron a intentos por “reinventar” los gatdsr en un nuevo escenario
tecnolégico y econdmico.Lbs gobiernos de la era industrial con sus extensas
burocracias centralizadas y estandarizadas, y swgiGos de la misma magnitud para
todas las cosas, no estan a la altura de los desajue presenta una sociedad de la
informacion que cambia aceleradamente y una ecambasada en el conocimiento”

Dichas nociones surgen del trabajo de Osborneepléq a partir de un analisis
de la influencia del “espiritu empresarial en eattee publico” que fue dandose en
Estados Unidos a partir de las recesiones y dissigles que se dieron en los afios 80, y
gue fue insumo para las ideas de todos los refamadLos resultados negativos que
recibian los ciudadanos en sus servicios, a la tlereealizar campafas electorales o
evaluar gestiones de gobierno, llevaron a que fdesisivo aumentar la calidad de las
prestaciones en todos los niveles gubernamentales.

Los cambios de nuestra época, sobre todo la enpres@n competitiva sobre
las instituciones econdmicas y el rapido accesa anformacién, asi como una
economia basada en el conocimiento y un mercadoetos consumidores tienen gran
calidad y amplitud de opciones, llevé a la exiganbg instituciones extremadamente
flexibles y adaptabléd

En nuestro pais, la burocracia gubernamental,hoia de gestionar tramites y
servicios cotidianos de los ciudadanos, constitwuyd de los principales desafios a la

hora de reinventar el gobiernd.d' administracion, como instrumento del que se eble

* GARCIA DELGADO, D., Op. Cit., pagina 52.

% 1dem, péagina 78.

' OSBORNE, D. Y GAEBLER, T.,_La Reinvencién del Gabo: la influencia del espiritu empresarial
en el sector publicqpaginas 18 y 19. “En Estados Unidos, las recesifineales a partir de 1982, con
Reagan, sumado a la presion fiscal llevé a quéideses estatales y locales no tuvieran otra opgidn
cambiar el estilo de gestién (...), montaran “corpmnaes publico-privadas” y desarrollaran vias
alternativas de prestacién de servicios”.
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Estado para alcanzar los fines de la comunidachaeonvertido hoy en la adversaria
de esta ultim4"".

En la Sociedad de la Informacion, y en la congepde quienes la estudian y
analizan, la ciudad, entendida como comunidad queracciona en un espacio
geogréfico-administrativo, se entiende como un#adeélulas madre de una sociedad
digital crecientemente horizontal y ascendentelayque se orienta principalmente esta
“reinvencion”.

Por esta razén es qu& mayor parte de los programas gubernamentales
destinados a promover la inclusion de los ciudadasoen la Sociedad de la
Informacién, comienzan en los ambitos locales, ea formacién de redes y en la
mejora de servicios cotidianos que ofrece el gobier;, y se pretende que las
soluciones de gobierno, sean respuestas eficiantasovadoras a demandas concretas

de los ciudadanos.

1.3 Reforma y modernizacion: aclaraciones concepties

La mayor parte de los autores aborda la problematel sector publico en la
Argentina durante los "90, con el término “reformaéro lo cierto es que lo que se dio a
conocer con este nombre fue, principalmente, ejuotm de leyes y mecanismos
institucionales destinados a modificar las estrastadministrativas y eficientizar el gasto
publico.

La modernizacién, en cambio, estd asociada al desamperio, la rendicion de
cuentas, a cambios en las organizaciones y derafsriras gerenciales” con las que
puedan lograrse los objetivos de los proyectosipad de un gobierno.

Autores como Egafa afirman que existe una difesezanceptual entre reforma
y modernizacion de la administraciétEchebarria utiliza la tension entre cambio
continuo y cambio discontinuo para desentrafar @leo que hace la diferencia. En
efecto, sobre la Administracion operan permanemexesos de adecuacion a las
condiciones del entorno, que se traducen en ideas simplificacion, de
rejuvenecimiento fisico, organizativo o tecnologidonde el cambio es el resultado de
la aplicacion técnica de principios generales dgamizacion. Esta perspectiva adopta
una concepciéon de la administracion como autocadeery desestima la existencia de

un sentido dltimo de la institucionalidad y de lacgn publica definido por la

" DROMI, R. y MENEM, C., Op. Cit., capitulo 3, pagit40.



13

ciudadania a través de sus mandatarios; en unalpalaiene un sesgo marcadamente
tecnocratico. Tomassini la denomina “reforma geliatic pues pone su acento en la
centralidad que juega el liderazgo en la produccéiitiente de valor al interior del
sector publico. Mas cominmente se le llama “modewidn™?.

La clave de lo afirmado anteriormente es enteladerodernizacion justamente
a partir de esa tension que se genera entre dlieata tipo tecnocratico (las reformas
que se dan al interior de las estructuras y jefasjuy el cambio que busca mejorar los
procesos gubernamentales ofrecidos a los ciudadanos

Los procesos de modernizacida la gestion publica buscan introducir nuevas
l6gicas en la forma de actuacién de las institiesogubernamentales, promoviendo la
gestion por resultados, enfatizando un caracter geencial que procedimental,
ubicando a los usuarios como centro de las precoupes de gestion y transparentando
los actos publicos para mejorar los niveles deiaoné de la ciudadania sobre lo
publico.

Oszlak aclara que bajo el término “reforma del &stase han lanzado, en
distintos momentos, iniciativas y proyectos cuyaurseza o alcance difieren
sustancialmente entre si. Han merecido tal catiiicatanto una masiva privatizacion
de empresas publicas como un simple esquema de vetuntario de funcionarios. De
igual modo, la introducciéon de nuevo equipamientisyemas informaticos, la sancién
de un nuevo escalafon basico o la descentralizageériertos servicios, han sido
presentadas como ejes de programas de reformal®stat

A su vez, afirma que la transformacion del aparestatal constituye un
prerrequisito de cualquier proyecto politico. Es rtga indisoluble de las
transformaciones estructurales que ese proyectengi@ lograr en los diversos planos
de la vida social organizadfaPor lo que utiliza el término “reforma” o “modéacion
del Estado” en su sentido mas convencional deftranacion tecnoldgica y cultural de
la gestidn publica.

Pollitt y Bouckaert definen a la reforma o modeagipbn como “cambios

deliberados a las estructuras del sector publioo,at objeto de hacer que funcionen

8 WAISSULTH, M. Reforma y Modernizacién del Estado América Latina seccién 1, pagina 9.
Acerca de esta tension entre cambio continuo yodiswo, Bresser Pereira coincide cuando afirma que
“se supone que el desarrollo politico deberia seprapafiado por cambios en la administracién publica.
Estos cambios ocurren, pero con un retraso conatdlert.

19 OSZLAK, 0., Politicas publicas y regimenes polisicoeflexiones a partir de algunas experiencias
latinoamericanagpagina 6.

2 0SZLAK, 0., La Reforma del Estado en la Argentinapduccion.
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mejor en algun sentidé® Esta vaga definicién intenta proponer mejorassgiisfagan
tanto a ciudadanos como a empleados publicos. Yuesina la necesidad de
compatibilizar las aspiraciones del politico, qeeesita mostrar cambios rapidos y del
reformador, que apunta a transformaciones duraéeratlargo plazo.

Como sostiene Groismari]a reforma administrativa suele asociarse al
concepto de modernizacion que es utilizado conaiagereza. Tiene una connotacion
positiva en cuanto esta asociado a la idea de pegr de adaptacion a los fenbmenos
contemporaneos, de recepcion de nuevas técnicatardads y descubrimientos. Pero
entrafia la posibilidad de convertirse en una noci@mbigua o encubridora, de
amparar la moda o de sobrevalorar la funcién téerfiente a la politica®.

La “modernizacion del Estado” esta conceptualmeimeulada a la mejora de la
gestion de los temas publicos, mientras que losgudefine dentro de la “reforma del
Estado” tiene componentes institucionales que ezgnitratamiento especifico y en
ambitos diferentes. El planteo del mejoramientdadgestion publica es una decisién
primariamente politica, a la que después se lécadin las técnicas necesafias

A partir de lo analizado en esta seccion, entendeimela modernizacion del
Estado representa la consecuencia inmediata de un praeésonador, tendiente a
instaurar un nuevo paradigma de gestion y de sadiede esta manersaignificaria
una transformacion no sélo hacia dentro, sino tamén al exterior de sus
estructuras, principalmente en la vinculacion con leciudadano; y un consecuente
complemento de las transformaciones generadas pareformas administrativas y
gerenciales, pero no so6lo con criterios técnicosnse también con una direccién y

contenidos politicos.

2 WAISSULTH, M., Op. Cit. Seccién 1, pagina 6. Cesto se refiere a que, mientras algunos
gobiernos propugnaban la modernizacién, la efiggegda eficacia; suprimian los derechos politigos
afectaban a la administracion publica con cesaatl@arias bajo el régimen de prescindibilidad.

22 LOPEZ, A. y CORRADO, A., Indicadores de gestiénapal monitoreo de las Politicas de modernizacién
en el sector publicpéagina 5.

* FONT GUIDO, M., Gestion Publica y Decisién Pdiitien: Boletin Digital del IRAM, marzo 2004.
Disponible enwww.iram.com.ar
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CUADRO 1.1: Diferencias conceptuales entre Modernacion y Reforma

REFORMA

MODERNIZACION

Asociada a

- Leyes y mecanismos institucionales
destinados a modificar las estructuras
administrativas y eficientizar el gasto

publico.

- Buen desempefio (performance),

- rendiciéon de cuentas,

- cambios organizacionales y demas
“reformas gerenciales” con las que
puedan lograrse los objetivos de los

proyectos politicos de un gobierno

Resultado
de

Transformaciones al interior de la

Administraciéon Publica

Procesos de adecuacién al entorno,
se traducen en ideas de:
- simplificacién,
- rejuvenecimiento fisico,
organizativo o tecnoldgico,
- cambio como resultado de la
aplicacién técnica de principid

generales de organizacion.

que

Fuente elaboracién propia a partir de la informacioneistygada.

1.4 La relacion Estado-Sociedad a partir de la modleizacion

En los ultimos afios se produce en la Argentinacaimmbio profundo en la

relacion Estado-Sociedad, que va mas alla de laficexion del régimen politico,

impactando tanto el nivel macro de las politicaslipas, la relacion del Estado con los

distintos actores, su insercion internacional, casiotambién la vida cotidiana de los

individuos.

Existen coincidencias significativas entre

los estigadores sobre una

caracteristica central de dicha relacion en nugstie. el Estado determiné fuertemente

a la sociedad, apareciendo como modernizador,ueienlario, transformador; incluso
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garante del orden represivo, pero en todos lossceso una gran influencia sobre la
sociedad”. Las transformaciones en el Estado determinabrabioa en la sociedad.

En el siglo XIX el Estado adopto el rol de modeador y portador del progreso
identificado con el mundo cultural europeo occidentLa Modernizacion era
considerada un proceso imitativo, el punto de gartiacia el verdadero desarrollo
capitalista.

Un siglo después, los tedricos e impulsores deefmsmas de los "90 la veian
como la oportunidad de la Argentina de generarsfcamaciones en el Estado, que
permitieran a nuestro pais incorporarse a “un nwestdo de vida”, “un cambio de
cultura”?® Esto se corresponderia con la idea de modernizatto el Estado, sino
también la sociedad argentina para incorporarsedkelo de vida neoliberal.

Como dijimosut supra en nuestro pais se ha utilizado al Estado padupir
reformas “desde arriba”, tratando de producir uevouciudadano, a partir de un nuevo
Estado, que en los procesos de modernizacién taetia un rol crucial para actualizar
su respectiva sociedad. El Estado es quien asunterda de “instaurar la sociedad
moderna, y de ahi la especificidad de un intenagmsmo estatal dedicado a ejecutar un
modelo de desarrollo para la sociedad en su cafijunt

Siendo la modernizacion una herramienta que permo soélo modificar el
Estado hacia adentro, sino también hacia fueraa Isacrelacion con el ciudadano, y al
ciudadano concretamente, creemos §og,en dia, modernizar se trata de entrar en
la Sociedad de la Informacion, en un sistema inteational de conectividad y libre
comercio entre las naciones, y de configurar un indduo preparado para entrar
en esta nueva sociedad y apropiarse del conocimiefft

Desde las ciencias sociales el auge del estudliBsiado burocratico cambia el
foco y se centra en el régimen politico (participacciudadana, mediacion politica y
sistema de partidos), y no tanto en el Estado quontador de la modernizacion, de los
cambios “desde arriba”. Este Estado ya no es gadmiun interés general ni tiene un

*GARCIA DELGADO, D. Estado y Sociedad: La nueva c&la a partir del cambio estructural
Introduccién y capitulo 2, paginas 94 y 95.
> MENEM, C. y DROMI, R. Op. Cit.Introduccién, pagina 17.
% Seglin el documento “Benchmarking E-governmentloaal perspective (2002), producido por la
ONU, los gobiernos nacionales ejercen cuatro ditese funciones en la sociedad de la informacion:
determinan las estructuras politicas y reguladaliéisnden a los ciudadanos los programas y sewvicio
del gobierno, utilizan la infraestructura inforneatipara aumentar las practicas administrativasnasee
interactian con los ciudadanos en el proceso détmerde gobierno. En WOHLERS, M., Gobierno
Electronico en Bahia: Evolucion y el Servicio de eidion al Ciudadano Disponible en
www.icamericas.net
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rol transformador de la sociedad, sino que se lnmi@oza a ver como un sistema

decisional, como el forjador neutral de intercarahjioeglas democraticds

CUADRO NF° 1.2: La relaciéon Estado- Sociedad a principios y durantel siglo XX

v en el siglo XXI

ESTADO > SOCIEDAD

En el s. XIX'y principios del XX: el Estado determno fuertemente a la Sociedad.

— A

ESTADO SOCIEDAD

— -

Actualmente, concebida como intercambios concretosgan estos servicios, participacion,

etc.

La revolucion mundial, de la que dan cuenta |&sTl que esta centrada en la
informacion, ha significado la instalacion de nuewoestrumentos, nuevos lenguajes,
nuevas relaciones, nuevas articulaciones, nuevasatos sociales.

La clave para entender la actual relacion Gobieomadadanos es analizarlo
desde el punto de vista de una transformacion cmacional entre dichas partes, a
partir de la incorporacion de las TICs en la vidalga, ya que reconfiguran los tratos y
vinculaciones sociales a partir de la significacifinla informacién para cada Gha
Peroa pesar de que las TICs son herramientas comunicaciales, su utilizacion e

?’ GARCIA DELGADO, D., Op. Cit., paginas 36 a 45.
8 SILVA, U., Desde los aportes de la Comunicaciénbi@rno Electrénico en Chile: Idealizaciones y
realidags en: FINQUELIEVICH y otros Op Cit., paginas 15178.
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implementacién desde la gestion de gobierno se hasdérrollado con énfasis
esencialmente en el desarrollo técnico-administratd.

Con la aparicion de la Sociedad de la Informacs@nconfigura una nueva esfera
publica: el ciberespacio. Un nuevo escenario derantion con sus propias reglas,
practicas y actores, en el que también cobran dadtivirtual” los gobiernos y la
democracia; y los intercambios que se generanlan el

1.5 De la Globalizacidon a la Sociedad de la Inforacion

Como sefialan algunos autores, sin duda una deiégsiones que mas enrarece
el aire terminoldgico de la Ciencia Politica esfé#dta de acuerdo en cuanto al
significado de sus conceptos, y sobre todo, la eaipibn y ambigliedad con que se
usan. El origen de tales malentendidos es clarta eredida en que las definiciones no
son obvias, que los nombres no son arquetipossdeokas, sino que se construyen por
un proceso de abstraccion y generalizacion de rdetados elementos de la realidad
(los conceptos no son la realidad en si misma)ptaotacion del concepto dependera
de la subjetividad de quien lo construya, y detlgrde relevancia que le asigne a los
diferentes elementos que lo compaofien

En nuestro caso, las definiciones y conceptosetpgmos para abordar nuestra
problematica no escapan a esta caracterizaciorgasuweptos, en su mayoria, obtenidos
a partir de conclusiones de casos concretos deaafin de TICs en los gobiernos y de
un acuerdo tedrico de quienes la estudian, penoVadad del tema hace que no sean
univocos o sujetos a controversias.

Los estudios sobre el impacto de las TICs en @miAistraciones Publicas son
relativamente recientes dentro de la literaturalatke Ciencias Politicas y de la
Administracion. Resulta evidente que las Admin@tmaes Publicas no han sido reacias
al uso de las tecnologias, de hecho, desde la aéead960 han sido usuarias asiduas,
pero de una manera limitada conceptualni@nte

Si bien comienza a abordarse tedricamente haoés file la década del "90,

algunos autores se atreven a hablar de la Sociddad Informacion como de la

2 ORLANDI, H. y ZELAZNIK, J., El Gobierncen PINTO J. (compilador), Introduccién a la Cianc

Politica, capitulo 5, pagina 212.

% En CRIADO GRANDE, I. y otros, La necesidad de Taqfs) sobre Gobierno Electrénico. Una
propuesta integradoraTrabajo publicado con Mencion Honorifica en el IX¥ncurso de Ensayos y
Monografias del CLAD sobre Reforma y Modernizacida la Administracion Publica “Gobierno

Electronico”, Caracas, 2002.
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emergencia de una nueva estructura social, que asafi@sta de diversas maneras,
dependiendo de la diversidad de culturas e ingbites. Esta estructura social esta
asociada al surgimiento de un nuevo modo de ddisared “informacionalismo”,
conformado historicamente por la reestructuracélncelpitalismo, hacia fines del siglo
XX. 3

En este nuevo modelo social, Internedristituye la base material y tecnolégica
de la sociedad red, es la infraestructura tecnatédgy el medio organizativo que
permite el desarrollo de una serie de nuevas fordeaselacion social, que no tienen su
origen en Internet, que son fruto de una serie dmhios histéricos, pero que no
podrian desarrollarse sin Interret

De esta nueva estructura social y econdémica storooa la Sociedad de la
Informacion, la cual se entiende conamliella comunidad que utiliza extensivamente y
de forma optimizada las oportunidades que ofrecam TICs (Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion) como medio para&satrollo personal y profesional
de sus miembro¥.

Con Tecnologias de la Informacion y la Comunicaciomos referimos al
conjunto de avances tecnolégicos que nos proporcam la informatica, las
telecomunicaciones y las tecnologias audiovisualgsie comprenden los desarrollos
relacionados con los ordenadores, Internet, la tdlenia, los “mass media”, las
aplicaciones multimedia y la realidad virtuaf®. Estas tecnologias basicamente nos
proporcionan informacién, herramientas para sugsog canales de comunicacion.

Las TICs son las herramientas que producen lassftilanaciones que
actualmente estamos viviendo, tanto en la esfévada como en la publica, en cuanto
a intercambios comerciales y cambios organizacésnah la primera; y constituyendo
nuevos canales de comunicacion y participacion,casio modos de gestion en la
altima.

No se trata solamente del conjunto de disposivacesos 16gicos y practicos
basados en soportes fisicos, sino fuelave de estas tecnologias es que permiten

agregar valor a los datos, comunicarlos y transfor@rlos en productos y servicios

31 Manuel Castells es quien acufia el término “inforiorzaismo”. En este nuevo modo de desarrollo, la
informacion y el conocimiento son los insumos fundatales. Su especificidad es la accién del
conocimiento sobre el conocimiento, como fuentelfumental de productividad. En FINQUELIEVICH
S., y otros E-Democracia y E-Gobierno en Américtnaapagina 175.

%2 Gobierno Vasco, Plan para el desarrollo de laetad de la Informacion para el periodo 2000-2603
FINQUELIEVICH, S. Ponencia para Neuguélisponible emww.neuquen.gov.ar

33 Citado en FINQUELIEVICH S. y otros Op. Cit. Pagiréb a 102.
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Acerca del términdGobierno Electrénico” (e-government), éste fue usado por
primera vez el 17 de diciembre de 1999, por el rer@s vicepresidente de Estado
Unidos, Al Gore, a través del memorando del presedeClintorfe-government
directive”; en el que se indicaba que las agencias gubernamgmtabian incorporar las
TICs de manera de mejorar los servicios a los diadas”.

Con otra denominacion, Prince define ‘@obierno Digital” como la
“aplicacion intensiva y estratégica de las nuevagnblogias de informacion, las
telecomunicaciones e Internet (TIC) a las activieiadel Estado Nacional, los Estados
Provinciales, los Municipios y los Entes Estatatesmixtos de modo tal que en
sucesivas reingenierias se cumpla el objetivo deilavencién del Estado, es decir, la
eficientizacion de sus actividades, la transpamadion de sus actos y la mejora de su
relacion con los administrados y gobernados, otodges herramientas para su
mayor participacién y control de la cosa pabli¢a”

Se trata del uso de las TICs para lograr que laodeania representativa y la
Administracion Publica“converjan hacia una verdadera republica”y de la
reinvencion del Estado en base a sucesivas regrignide base tecnoldgica, creando,
de modo incremental, valor para la sociedad.

Esto no solo debe orientarse a satisfacer esesdar eficiencia, productividad
y transparencia de actos y relaciones publicaswagais, sino también a la recreacion
de la esfera publica y a la construccion de ciudizdale modo tal que redunde no sélo
en una mayor legitimidad de la democracia y el d&stasino en una mejor
gobernabilidad de una sociedad cada dia mas ablateontal y diversa. Este es
justamente el nuevo rol del Estado en la Sociegdd thformacion.

Otra definicion es la del Gartner Group, que cagrsichl Gobierno Electronico
como “la continua optimizacion de la entrega de servigigubernamentales,
participacion ciudadana y gobernabilidad, a travéle la transformacién de las
relaciones internas y externas por medio de teaialdnternet y los medios®, en un
intento por remarcar el hecho de que la aplicaciénTICs no produceger selas

transformaciones en el sector publico, sino ques daly acompafiada por el cambio

% SEPULVEDA, M. y otros,_Gobierno Electrénico enil€hEstado del Arte I1,pagina 10.

% PRINCE, A.,_Introduciéndonos en y a las campaiise en FINQUELIEVICH S. y otros, Op. Cit,
paginas 43 a 52.

% “The continuous optimisation of Government sendedivery, citizen participation and governance by
transforming internal and external relationship®tigh technology, the Internet and new media”. dtita
en CRIADO GRANDE, I. y otros, Op. Cit., pagina 5.
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organizacional y por la articulacién de consensiedos actores criticos, que permitan
formular y poner en marcha cualquier proyecto.

Por lo queal concepto deGobierno Electrénico siguiendo a Finquelievich, lo
separaremos en dos dimensiones conceptuales: la adistracion de la ciudad, y el
gobierno propiamente dicho Este ultimo, segun Alejandro Prince, entendidm@e-
politica: la aplicacién de tecnologia a las actidiéls politicas de los gobiernos en sus
diversos niveles, en su relacién con los ciudaddBo®sta categoria entran actividades
tales como votaciones, referéndum o plebiscitogtréeicos, asi como listas de
discusion, foros y chateo entre ciudadanos y legisks.

Por administracion electronica o digitantenderemos la aplicacién de Internet
y las tecnologias de informacion y comunicaciorCTeén las areas de funcionamiento,
actividades y procesos del Estado: el uso de tegieken losprocesos y operaciones
de recursos humanos, sus comunicaciones, sus cemguafacturacion y cobranza
(impuestos), la gestidon, etc. En estas categoriasae no solo las actividades
interestatales, sino sus relaciones con otros Exadorganizaciones (proveedores) y
con el ciudadano en su rol de cliente forzoso d¢héo y su burocracia”

Esther Kaufman afirma que los gobiernos electamison espejos de los
gobiernos reales. Lo que anda mal en la realidathsl®rganizaciones no tendra un
resultado feliz en el campo de lo virtual; lo qgagual que decir que un buen gobierno
puede tener un buen o mal gobierno electronico tenerlo en absoluto y, al mismo
tiempo, que un mal gobierno jamas podra tener en lgobierno electronico fuera de lo
que es un portal disefiado a “todo Idjo’Por lo que una plataforma bésica de un buen
gobierno debe tener la combinacion eficaz de TI€mgenierias de estructuras y
cambios de cultura organizacional para facilitan@eso de todos los ciudadanos a la
informacion pertinente a sus intereses, que seuldncon la gestion publica y en
particular a algunos servicios gubernamentalesrgmitancia para el dia a dia de los
ciudadanos.

A lo largo de este trabajo analizaremos el egyobi en su segunda acepcion,
aquella ligada a la gestion, en un caso de apfinade TICs en los procesos y

actividades del Estado.

37 KAUEMAN, E., E-Democracia en la Gestién Cotidiathe los Servicios Publicos: Modelo Asociativo
(Publico-Privado) de Gobierno Electronico Lot FINQUELIEVICH, S. y otros, Op. Cit., paginas013
a 150.
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CUADRO 1.3: La incidencia de las TICs en la reinvetion del Estado

TIC s (TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION
Y LA
COMUNICACION)

GOBIERNO
ELECTRONICO

REINGENIERIA DE
ACTIVIDADES E
INSTITUCIONES

REINVENCION DEL ESTADO

Fuente elaboracién propia a partir de la informacioreistigada.

1.6 Del ciudadano usuario al ciudadano digital

Como sefiala Garcia Delgado, si la cultura politieh Estado de Bienestar se
estructuraba en torno al individuo con derechodakesc (el espacio politico de la

sociedad), en los "90 se estructura como “la deans demandante de calidad de la
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sociedad de consumo” (el espacio simbdlico deddifgaf®. Se da la transicién hacia una
nueva ciudadania constituida a partir de una raés imdividualista y asociada al
consumo. La sociedad no se presenta tanto comeamanidad de sentido, sino como
una comunidad de servicios, de intercambios pragosagy competitivos.

Sobre el mismo tema, Osborne y Gaebler afirmantymeen dia, la gente espera
ser apreciada como cliente, incluso por el gobievnque la experiencia mas irritante de
la mayor parte de la gente en sus relaciones agobérno es el choque con la arrogancia
de la burocracia.

Pero mas alla de lo dicho anteriormente, ¢en esife esta transformacion del
ciudadano o trabajador, en cliente o usuario? Lismos autores aducen principalmente,
que el aumento del trabajo cualificado nos ha atieeen una sociedad de masas
diversificada con distintos gustos y necesidadés lzora de consumir, por lo que los
bienes y servicios se producen a medida de espegitsdades; y sin embargo, las
instituciones publicas tradicionales siguen ofmdde servicios “iguales para todo el
mundo®®,

En consecuenciajna sociedad mas segmentada a nivel de preferencigs
exigencias de consumo, sumado a un nuevo modelo desarrollo econémico o
economia del conocimiento, lleva a la necesidad dedefinir al publico objetivo de
los servicios publicos.

El centro del concepto de marketing es la existedeiun consumidor. Consumidor
es cualquier persona, natural o juridica, que tregeesidad por un producto o servicio y
tiene la capacidad de compra. Podemos distingugonsumidor potencial, si compra el
producto o servicio, pasa de consumidor potenca@rsumidor real. Si compra méas de
una vez, hablamos de consumidor frecuente, y sé@ectsnen cliente cuando, cada vez
gue necesita el producto o servicio que nosotroderaos, recurre a nuestra entidad. Por
lo tanto el término cliente se aplica méas bienoalsamidor frecuente de un determinado
local comercial o de una empresa de servicios.

El término ‘tliente” en procesos de modernizacion del sector publanpces el

caso de Espafia, se acogié porque abarcaba un naragoo de categorias (en particular

¥GARCIA DELGADO, D. Op. Cit, capitulo 6, pagina 220.

39OSBORNE, D. y GAEBLER, T., Op. Cit. Capitulo 6, p&m241: “Gobierno inspirado en el cliente:
satisfacer las necesidades del cliente no de laxitacias”. La idea es que el gobierno, al igua s
empresas privadas, debe promover la satisfac@dsud clientes, especialmente porque no tienen otra
alternativa en ciertos servicios.
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las empresas) que por ejemplo, el término ciudadaddemas, sugiere una actitud mas
activa y exigente hacia el servicio publico.

Wiene sefala qué&a no se habla de sometidos, ni de administracisy de
usuarios, de clientes, y hasta de ciudadanos, @s, gersonas a las que se reconoce sus
derechos, que incluyen su opinién sobre el funciveato de los servicios, por estar
asociados en mayor o menor medida a su gesti@obirats cree que el concepto de
cliente de los ciudadanos debe ‘@mtendido no como manifestacion de privilegio, de
corrupcion o de trato especial, sino como expredi@ mayor exigencia, de mayor
activismo por ambas partes (contrastando con téosimas neutrales como consumidor
0 usuario), e incorporando no solamente personemlividuos sino grupos, asociaciones
o colectivos™.

Por su parte Barzeldyafirma que el uso del término promueve un alt@Inile
confusidbn y pseudointerpretaciones, ya que invoifaretites conceptos (usuario,
beneficiario, aportador de fondos, ciudadano-ptap@, por lo que no recomienda el
uso de la palabra cliente como sustituto del tésroindadano.

Adherimos a Chias, en cuanto a duneodificar una denominacion por otra
atendiendo sélo a su tedrico valor para la creacida un cambio cultural en la
Administracién Publica es una via equivocada. Siasepta que la Administracion
gestiona servicios publicos, lo que tiene son ussafos que tienen derecho a usar la
cosa ajena, con cierta limitaciéf?. Dicho autor afirma ademés, que la consideradin
que el cliente siempre tiene la razén nos llevarizna Administracion de servilismos
individuales en lugar de una Administracion al séovdel publico.

Kaufman habla tanto desuarios” como de‘ciudadanos” para evitar la exclusiva
referencia a estos ultimos. Los ciudadanos no @®mihicos habitantes de un territorio
con derecho a reclamar servicios, también estan niéss, adolescentes o los
extranjero$’. Ademas, la delimitacién a un territorio como espale impacto significa
una subutilizacién de las TICs. La inclusion demi@o “usuarios” se realiza porque la
incorporacion de estos sistemas al mundo globarsupgue los destinatarios pueden ser
todos los habitantes del planeta, como lo entiehdebierno australiano, al dar la opcién

al visitante, de leer su portal en cuarenta y iomds diferentes.

40 En CHIAS, J. Marketing Publico: Por un Gobiernauya Administracion al servicio del publico,
Capitulo 4, paginas 31 a 48.

“L1b idem.

“2|b idem.

“3KAUFMAN, E. Op. Cit., citado en FINQUELIEVICH S.gtros, Op. Cit., pagina 131.
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Cabe sefialar, que con el surgimiento de la econaiaconocimiento y las
transformaciones tecnoldgicas en los espaciosquéhlemerge un nuevo concepto: el de
“ciudadano digital”.

Este término es enunciado formalmente en “Mhanifiesto del Ciudadano
Digital” **, documento elaborado por varias organizacionesesival que adhieren
municipios y entidades de nuestro pais, en dicierdbl 2005, que se une al espiritu de
la Declaracion del Milenio del 2000, de la Declavacde Bilbao del 2005, del
Manifiesto Digital Argentino del 2002 y particulaente de la Carta Europea de
Derechos del Ciudadano en la Sociedad del Conatinge Lyon, firmada en el afio
2003.

En dicho documento se afirma que el sector pubtlebe transformarse en
catalizador para el uso de las tecnologias denrdoion y telecomunicaciones entre los
ciudadanos, y a la vez preservar completamentédmexhos de éstos. Los derechos del
ciudadano digital incluyen el derecho al accesalitario a Internet, a la apropiacién de
las herramientas y aplicaciones de las tecnoladgals informacion; a la informacion
on-line producida por las administraciones gubeerdales del pais, tendiente a
conseguir la transparencia de sus actividadegaytaipar a través de las plataformas y
medios tecnoldgicos, en los procesos de toma dsialees de sus administraciones y
gobiernos.

Entonces, ademas de un ciudadano usuario de Msigemublicos del Estado,
debemos ahora considerar al ciudadano digital, guga esta en posicion de exigir a
su gobierno avances en la esfera publica relacionaslal acceso y uso de tecnologias
de la informacion, y principalmente, al aprovechangnto de éstas en sus gestiones
cotidianas, que le permitan incluirse en este fenéno conocido como Sociedad de

la Informacion.

1.7 TICs en la Gestion Publica

Como dijimos anteriormente la utilizacion e imptrtacion de TICs desde la
gestion de gobierno se ha desarrollado con éntsescialmente en el desarrollo
técnico-administrativo. Una de las principales ctmasticas de la revolucion
tecnolégica actual no es precisamente el caracetrat del conocimiento y la

informacion, sino la aplicacion de ese conocimieatoaparatos y esquemas de

“4 Disponible erwww.mininterior.gov.ar, portal del Ministerio del Interior de la Nacion.
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generacion del mismo, favoreciendo la innovaciéta yproductividad en cualquier
ambito de gestion, como es el desarrollo de produttienes y servicios).

Como la mecanizacion en la primera era de la weu@h industrial, la
tecnologia fue aplicada para hacer mas, mas rgpdmenor costo. La revolucion de la
informacion afecta el procesamiento de las tramsaes en papel del mismo modo que
la automatizacién integrada ha transformado elgsoae las unidades de produccion
de las fabricas. Si las oficinas de la adminisfragublica procesan informacion (lo
gue es un hecho) son afectadas por esta transformac

“Es importante notar que el cambio tecnoldgico afemtla gestion, y a la
gestion de las Administraciones Publicas en pakicd>. La evolucion de las
tecnologias de informacion y comunicacion en lobiggmos de América Latina y el
Caribe, ha sido gradual, iniciandose con la intoothn de programas computacionales
en las funciones de administracion de los érgamoksl Estados, en la década de los
noventa, hasta la entrega de informacién y algurdrsites en linea por medio de
portales en la red Internet, en la primera mitathgeesente década.

La influencia de las TICs en la gestion se da, esdabdo, a partir de aquellas
acciones tendientes a reformular y redisefiar graduadicalmente los procedimientos
administrativos con el objeto de lograr mejoras les diferentes niveles de la
organizacion y en los servicios ofrecitfos

Como bien sefialan algunos, este cambio en labgesti produce a partir de una
importante actividad derégulacion informal” que se desarrolla a partir de la propia
interpretacion que los distintos agentes realiza&n las principios y directrices
establecidasCuando determinados empleados publicos interpretsrdisposiciones
orientadas a facilitar la digitalizacion de proceintos y reproducen, sobre el nuevo
soporte, las dinamicas de trabajo anteriores, estfigjando la incidencia de una
“manera de hacér"’.

Si bien las definiciones y los distintos proyectpge se formulan para avanzar
hacia este nuevo modelo de relacion entre Gobiewioos agentes, que denominamos

Gobierno Electrénico, deberian considerar la irgyania del cambio institucional, lo

5 CRIADO GRANDE, . y otros, Op. Cit., pagina 9.

46 DARMOHRAJ, A. (coordinador), Nuevas Tecnologiasldiermacién en el Sector publicopaginas
10 a 14. Disponible emvww.inap.gov.ar. Aunque no se dispone de datos que permitarrdlus
existencia de estos arreglos informales, puedezavse en su conocimiento a partir de un andlias m
cercano a cada realidad.

“"En CRIADO GRANDE, I. y otros, Op Cit., pagina3 2 24.
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cierto es que se insiste con frecuencia en la dirherde mejora de la prestacion de
servicio$®,

Ya dijimos que a partir del proceso de globalizaén de los "90, y con el
desarrollo de la sociedad de la informacion, la smdad se presenta como una
comunidad de servicios, de intercambios pragméticascompetitivos.

Estos intercambios pragmaticos son justamente adgiEs en los que la
administracion pone énfasis para reforzar la reladn con el ciudadano, y
constituyen los Unicos que éste percibe inmediatamte como expresion de gobierno.

También abordamos el fendbmeno de la e-adminiétradesde los principales
centros encargados de aplicarla: las ciudades.iudaa se constituye en el principal
escenario de entrada a la Sociedad de la Informaeidla que incorporar al ciudadano
digital, es el principal objetivo a la hora de diaelos serviciogEstos servicios buscan
mejorar la comunicaciéon entre instituciones y ciuddanos, para fidelizar su faceta
de consumidores de servicios publicds

Los casos que analizaremos responden a las mmasatde instalar
definitivamente el e-gobierno en Mendoza, entendmimo la aplicacion de las TICs a
la gestion de servicios cotidianos, que incluyenitds, pago de impuestos, consulta de
expedientes, y otros.

Ya en la época pre-reforma los idedlogos de lamaisenian en cuenta estas
tipicas quejas sobre los servicios de la “buroefacjue tanto caracterizé al gobierno
argentino en los “80, como el principal motivo @etio de los ciudadano4:a mala
atencion que se da a quien va a realizar un tramige falta de informacién y
orientacion correcta al ciudadano, la dispersiérsida de las dependencias, la
incomodidad de las oficinas de atencion al publies, colas o filas, los madrugones
para sacar numero, los tramites interminables, laltiplicacion de funcionarios a
entrevistar, a hablar, a rogar para que salga drite, de las oficinas a recorrer y de
los formularios a cumplimentar (.. 3"

Entre los diversos fines a los que pueden diggles TICs se encuentra la

optimizacién de los servicios gubernamentales feaiudadanos, como asi también

“8 |dem, paginas 30 y 31.

49 SUBIRATS, J., Los dilemas de una relaci6n ineVéamnovaciéon democratica y TIOpagina 20. En
www.democraciaweb.org

** DROMI, R. y MENEM, C. Op. Cit., paginas 137 a 140.
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la provisién de nuevos servicios. Algunas de ldsagiones TICs mas utilizaddpara
la mejora en la prestacion de los servicios publgmn:

» Paginas web con ellas, los gobiernos tratan de garantizar ssepicia en
Internet.

* Portales:tienen como objetivo Ultimo ser ventanillas Uni@ase stop shopsie
los servicios gubernamentales del gobierno ceptdal conjunto de niveles regionales
y locales. Requiere la colaboracion interdepartaaheninterinstitucional para que los
servicios se construyan sobre la base de las dedes y episodios de vida de los
ciudadanos, y no segun la divisién de las funcialesdro y entre instituciones.

* Intranets, extranets y gestores de expedientzmsisten en redes de
ordenadores interconectados entre si para dar nfaydez a una informacion ya
existente.

» Quioscos electronicogpuntos de acceso publico a la informacion eleatadni
de los gobiernos que pueden ser terminales de avidezs 0 cajeros automaticos
localizados en lugares publicos (bibliotecas, mipios, centros de salud) o privados
(bancos y cajas de ahorros).

Como producto de estas herramientas podriamos teacon

* Informacién en linea de servicios ya existentasluye desde informacién y
consulta, hasta la realizacion de tramites en linea

* Creacion de nuevos servicios y programesmprende, desde la incorporacion
de nuevas tecnologias a viejos servicios, y lac@iaade servicios solo posibles con la
llegada de estas tecnologias.

 Creacion de nuevas herramientas de apoyo a lad@estierna se refiere a las
técnicas e instrumentos, como las intranets, gestibe expedientes, etc., que adquieren
un potencial enorme en el seno de Administracidh@dicas que intentan apoyar sus
gestiones financieras, de presupuesto, entre otras.

« Creacion de nuevas estructuras organizativas instrumentos y los medios,
digitales en la mayoria de los casos, facilitanttassformaciones organizativas. La
comunicacion se convierte en el mecanismo princidal coordinacion y la
interconexiéon de ordenadores permite la interrétadie toda la estructura, sus partes y

sus elementos.

*LEn CRIADO GRANDE, I. y otros, Op Cit., paginas 836.
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CUADRO 1.4: Los distintos servicios electronicos afcidos por los gobiernos

e- Qué ofrecen Formas de accesc | Interaccion
administracion Gobierno-ciudadanos
Pagina web Presencia de Publico/Privada Ninguna o poca

gobiernos en la red

/Informacion

Portal Informacion y Idem Total, transacciones,

servicios/mecanismp consultas, tramites

174

s de consulta on ling

Quioscos Acceso en lugares | Libre y publica Consultas, informacion.

electrénicos publico

Fuente:elaboracion propia a partir de la informacién stigada.

A estos servicios debemos agregar los mecanisma®mgilta y participacion
gue generalmente los complementan, como son lagasorelectrénicos, foros de
discusion, listas de distribucion, chats, noticdadine y encuestas.

Este tipo de herramientas debe considerarse astqgokibilidades que se ofrecen
para la extensién de una visibn en la que ciudadanaisuarios buscan, no sélo
eficiencia y eficacia gubernamental, sino tambitransparencia y calidad de los
servicios.

La experiencia que abordaremos en nuestra Piavionsiste en la aplicacion
de TICs en determinados tramites, como el pagangeiestos, hasta la obtencién de
certificaciones. En algunos casos, se utiliza emit® “informatizacion de los
servicios”, que hace alusién obvia a la implemedtade las TICs en los mismos,
incorporando a la informatica en la l6gica modeadara del gobierno. Veremos, en el
caso de la GOT, si se trata de un portal, una pagieb, y en qué sentido produce
cambios en la gestion de tramites en Mendoza.

¢, De qué manera se han implementado las TICsgasien de tramites? ¢ Como
surge la Guia Orientadora de Tramites como expeaamodernizadora de gestion y
gué cambios se han producido en la misrg@ué intercambios surgen entre la
Administracion y los ciudadanos en este ambNw® proponemos responder a estas
preguntas, a partir del caso @eadministraciondel Gobierno de Mendoza que

desarrollaremos a lo largo de este trabajo.
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PARTE 2

ANTECEDENTES DE MODERNIZACION A TRAVES DE
TICS
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A lo largo de las ultimas décadas, y en el mardaldsarrollo de la Sociedad de
la Informacion, muchos paises se han embarcad®m @nbkolidacién de programas para
la modernizacion de sus estructuras y organismbergamentales. La idea dominante
en el discurso que define estos programas esdatdaizar la administracion y gestion
publicas; poner mas servicios e informacion al raleade la sociedad con mayor
eficiencia y eficacia; acercar el gobierno a latgey aumentar la transparencia de la
gestion publica.

Estas ideas estan motivadas por diversas razomdée ks cuales puede
destacarse, principalmente, la necesidad de dawmest, a través del aprovechamiento
de las potencialidades de las TICs, a los probleanasiantes de los gobiernos, ante la
incapacidad de encontrar soluciones frente a lasaddas de los ciudadanos. Por otro
lado, y como vimos en la Parte | de este capittiichas iniciativas responden a la
imperiosa necesidad a nivel mundial, de modern@saestructuras gubernamentales de
los paises en desarrollo para incluirlos en loscat®rs mundiales cada vez mas
cambiantes y exigentes.

Si bien los antecedentes sobre procesos de modeignza través de TICs son
abundantes en América Latina, y los mismos empezeon procesos de reforma vy
modernizacién de las estructuras gubernamentatedaes a los que se llevaron
adelante en la Argentina; acotaremos el ambitostie apartado en algunos programas
concretos de creacion de portales web de organigmiosrnamentales y municipios,

como asi también de tramites por Internet.

2.1 La promocion europea de los servicios electraus

El Plan de AccioreEurope2000 recoge dentro de sus lineas de accion la
“Administracion en linea; es decir, la e-Administracion o prestacion devisEs de
Gobierno Electronico, cuyos indicadores principales: la existencia de informacion
publica esencial en linea, el acceso electrénilos @rincipales servicios publicos, y la
realizacion de los tramites principales con la Gidni Europea, en linea, entre otfos

Otro iniciativa europea es la enmarcada dentro elecifies (red europea de
ciudades), en la que se destacRrelyecto e-Ciudadania para tod¢{z002), con el que

se pretendié estudiar el desarrollo del e-gobiemdas ciudades miembros mediante

2 En CRIADO GRANDE, ., y otros, La necesidad de fi@ds) sobre Gobierno Electrénico. Una
propuesta integradarpaginas 33 y 34.
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una encuesta a partir de la cual se pueda obteneinstrumento virtual de
«benchmarking® para las ciudades miembros y una base de datosjdees practicas.

En Espafa, el caso del portafoville 21 www.infoville.es de la comunidad

Valenciana, proporciona comunicacion interactivéreerel ciudadano y el gobierno
local y ofrece un numero de servicios esencialesluyendo las firmas digitales,

servicios de e-comercio y demés

2.2 Algunos casos de América Latina

2.2.1 E-Gobierno en Bahia, Brasil

El trabajo que analiza este c&s@one el foco en la introduccién de TICs en la
gestion administrativa, en la prestacion de sargjoen las compras gubernamentales y
en el impulso al desarrollo econémico, en térmimas amplios.

El principal elemento destacable del bloque deesadoll®, es la Red
Gobierng proyecto de infraestructura y servicios respolesdb interconectar érganos
publicos en los 417 municipios bahianos. Abargaréstacion de servicios via Internet,
teléfonos, centros comunitarios, teléfonos inalamolsr y otros instrumentos de
comunicacion; y busca eliminar el alto costo de desvicios de comunicacion en
localidades, en las cuales los factores distanaialgcidad de transmision, encarecen
los costos de dichos servicios.

Las principales actividades de los servicioegaministraciorse presentan en

el cuadro siguiente:

53 Benchmarking implica “un proceso sistematico y oumt para evaluar los productos, servicios y
procesos de trabajo de las organizaciones reca®cinmo representantes de las mejores practiaas, co
el propdsito de realizar mejoras organizacionaM#ZZIO, M..A, El benchmarking como herramienta de
andlisis de la eficiencia de organismos gubernaaiesitel caso de las aduanBecumento preparado
para la XXXII Reunién Anual de la Asociacion Argesat de Economia Politica, 1997, pagina 6.

>* Documento de Trabajo, Desarrollo del E-Gov locaCaile, disponible emww.modernizacién.cl

> WOHLERS, M., _Gobierno Electrénico en Bahia: Ewidn y el Servicio de Atencién al Ciudadano
Disponible enwww.icamericas.net

%% GORDILHO (2002), de la Fundacion Luis Eduardo Magak (FLEM) establece cuatro lineas de
abordaje estratégico de los gobiernos estadualesoras en los procesos del gobierne- (
administracion); oferta de servicios efservicio};, mayor participacion de los ciudadanos en las
decisiones de gobierne-gobierng; y generacion de prosperidad y desarrollo sqeiaesarrollg. En
WOHLERS, M., Op Cit., paginas 7 y 8.
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CUADRO 2.1: Principales actividades de los servicgode e-administracion

Fuente Elaboracién propia en base al trabajo de WOHLERS, Gobierno Electrénico en
Bahia: Evolucién y el Servicio de Atencion al Ciddao

En el bloque de los-servicios el Servicio de Atencion al Ciudadano (SAC)

consiste en un sistema integrado de servicios gaghlia través del cual, en un mismo

espacio fisico, varios 6rganos y entidades dedteyas federal, estadual y municipal,

un total de 29 instituciones y 554 tipos de seogciproporcionan a los ciudadanos

economia de tiempo y costos, ademas de conforteas @propiadas para la espera y

servicios de apoyo: fotocopia, puesto bancario, ydtorario establecido.

Desde septiembre de 1996, el SAC Moévil (un candénservicios publicos),

ofrece, durante varios dias, los servicios de &midie Partida de Nacimiento, Cédula

de Identidad, Libreta de Trabajo y Certificado deekedentes Penales. #ACpresta,

ademas, servicios via Internet por medioS&CNet ofreciendo mas de 100 diferentes

tipos de servicios. Como ejemplos, la SecretaricSdeid ofrece, via Internet, una

busqueda de los servicios del programa de saluticautbel Gobierno Federal, por

especialidad y barrio; y la Secretaria de Educapémite, entre otros servicios, la

inscripcion para el examen de ingreso a las undauales estaduales.

" Ese sistema, lanzado en agosto de 2001, le hasesado al Gobierno del Estado de Bahia una
economia promedio del 25% en comparacion con lodcses ofrecidos por medio de los métodos
tradicionales de compras.

Servicio Actividades

Operaciones con ECF (Emisor de Cupdn Fiscal); emation para la transferencja
Finanzas electronica de fondos (TEF); solicitud de impresi® documentos fiscales;
Plblicas emision de declaracion de recaudacion estadual DA&ros.

Consulta de procesos; datos catastrales; recilso@ldo; calculo para jubilacién;
Portal del | orientacion para la gestion de recursos humandisjted de inspeccion médica,;
Servidor solicitud de derechos y ventajas; préstamos a goasion.

Avisos de licitacidn; registro de proveedores; lcgtd general de materiales|y

servicios; registro de precios y valor referengiale la Ultima compra. Permitg,
ComprasNet ademas, que los proveedores registrados presepteraciones de precios |y

condiciones de abastecimiento de materiales ya@geswia Internet, para compras

hasta el limite en que se prescinde de licitaéion
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2.2.2 Cambios en los servicios de tramites en Méxic

La Administracion Publica de México ha estado hisimente caracterizada
por un gran nimero de formularidgAmites®, procedimientos de presentacion y
renovacion excesivamente formalistas, lo cual taseh prolongados tiempos de
tramitacion administrativa.

La administracién Zedillo (1994-2000), trabajamdmjuntamente con la OCDE
(Organizacion para la Cooperacion y el Desarroltmri®mico), se embarcé en un
ambicioso programa de reformas reglamentarias yrastnativas. La meta primordial
de esta iniciativa consisti6 en mejorar la eficianmediante la reduccion de los
expedientes burocréticos.

A pesar del éxito alcanzado en términos de laplgicacion de los
procedimientos administrativos, la reduccion deftamalidades reglamentarias, y la
reforma de los componentes basicos del marco #igislde manera de ajustarlo a las
TIC's;la iniciativa de automatizar y desintermediar ef@chente el proceso de trdmites
no adquirid impulso hasta la alteracion del poder wjeo en el afio 2000. La
administracion Fox, habiendo basado parcialment@asparia en la promesa de seguir
perfeccionando la calidad y eficiencia de los @08 gubernamentales v,
fundamentalmente, de transformar la relacién ciadaehobierno, asigné prioridad a la
creacion de un espacio digital que condujo a:

() la centralizacion de la informacidn sobre ti@tiones y de los formularios, y
(ii) la presentacion de los tramites por via etautra.

El logro de este objetivo fue rubricado con ldlmacion oficial del Acuerdo
del 17 de enero de 2002y el lanzamiento simultaneo dé&ortal Tramitanet’,
administrado por SECODANSEcretaria de Contraloria y Desarrollo Administrad).

8 E| término “tramite”, en el trabajo que se analizpuede entenderse como abarcando cualquier
solicitud o requerimiento presentado ya sea pandiriduo o una entidad corporativa a una dependenc

u 6rgano gubernamental, con el propdsito de cumpkr obligacién y/u obtener un beneficio, servizio
resolucion.

¥ KOSSICK, R. M., Tramitanet: La transformacién arptestacién de servicios gubernamentalégina

5. Disponible emww.icamericas.net

% “Acuerdo por el se establecen las disposiciones deberan observar las dependencias y los
organismos descentralizados de la Administracidsli€Federal, para la recepcion de promociones que
formulen particulares en los procedimientos adrmmiivos a través de medios de comunicacion
electrénica, asi como para las notificacionesarit@s, emplazamientos, requerimientos, solicitudes
Informes o documentos y las resoluciones adminisas definitivas que se emitan por esa misma via”
D.O, 17 de enero de 2002. Ib idem 8.

®1 Enwww.tramitanet.gob.mx.
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El Portal Tramitanetestd basado en un modelo de servicio interactivga c
estructura se compone de cuatro médulos separatomwntaje de este portedquirid
unos seis meses. Las principales caracteristicasstis modulos se describen con

mayor detalle a continuacion:

*« Tramites

Este mddulo consiste en un catalogo (disponibl@4akoras del dia y los 7 dias
a la semana), en linea, de aproximadamente 2.@®ditéss federales vy estatales,
excepto aquellos especificamente asociados caosalacion de ciertas tramitaciones
impositivas. Para cada tramite incluido en el catalogo, se sstraninformacion
respecto a los pasos basicos a sequir, la docuon@mteomprobatoria requerida (si la
hubiere), la ubicacion y horario de trabajo de)lafgina(s) gubernamental(es) ante las
cuales se debe elevar el tramite, el costo ofpash obtener y presentar el tramite (si lo
hay), y una version para descargar del formularapipmente dicho utilizado para el
tramite (habitualmente en formato PDF o Word

* Tramites Electrénicos

El moddulo “Tramites Electronicos” no solo brinda formacion del
procedimiento requerido asociado con una pres@maaiministrativa, sino también, la
capacidad de completar y elevar electronicameagtuities federales y estatales las 24
horas de los 7 dias de la semana.

Al momento de la preparacion de este estudio descasacticos, podian
presentarse en linea 18 tramites federales y 3veeastatal o municipal. En tanto que
estos 21 tramites solo representan un pequefiormajealel nimero total de tramites
contenidos en el catalogo (0,01%), es importarten@cer que la cantidad de tramites
realizables electronicamente ha aumentado constante desde el lanzamiento del
portal en enero de 2002. Los tramites contenidosralele este conjunto inicial de 21
ofertas comprenden una amplia esfera de asuntdgy@mdo, por ejemplo, la seguridad
social, los servicios de salud, la educacion, &gonios y el comercio.

Los tramites de caracter federal generados y ebsvaldctronicamente tienen el
mismo efecto legal y valor probatorio que los pragas y entregados segun los

métodos tradicionales (es decir, no basados ers)I€ih embargo, esta certeza legal
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no se halla disponible para los tramites de nistdtal, principalmente debido al hecho
de que no todos los estados mexicanos tienen miagiskativos y/o regulatorios aptos
para sustentar los componentes fundamentales déraamte electronico (firmas
digitales, etc¥.

El Portal ofrece, ademas, un mdédulo @eejas, Denuncias y Peticionagje
proporciona a los usuarios individuales y corpucdilas herramientas basicas (es
decir, correo electronico, atencion telefonica dtedas 24 horas por dia/365 dias por
afo y oficinas designadas) con el fin de llevamaaiencion de SECODAM actos
irregulares de funcionarios publicos, y efectuarfarma proactiva, propuestas para el
perfeccionamiento del portal; y un méduloPrticipacion Ciudadanaque constituye
esencialmente un vinculo (“contactenos”) ligada@lreo electrénico de un usuario,
destinado a los usuarios que deseen formular pt@guelacionadas con el tramite,
directamente a los miembros de la Unidad de Ses/ie e-Gobierno de SECODAM.

Entre los obstaculos a estas iniciativas, se raaailos bajos niveles de acceso
a internet registrados y la desigual distribuciénab tasas de conectividad de México,
con mayores niveles de acceso a Internet en eé nortentro del pais. Los retos
asociados con los bajos niveles de acceso a Ihtem@en agravados por la débil
cultura digital existente tanto con respecto a floscionarios publicos como a los
ciudadanos de México, sumado a que muchos mexichsz®nocen la posibilidad que
existe de presentar tramites en linea.

A la fecha, el hecho de queRdbrtal Tramitanetno proporcione un mecanismo
para el pago en linea de cualquier tasa que pwstdaasociada con un tramite, no ha
sido un problema debido al hecho que ninguno del®sramitesfederalesen linea
requiere un pago. No obstante, en la medida quéosute los restantes 2.046 tramites
federales si tienen una tasa asociada a su pregentéa sostenida ausencia de un
mecanismo confiable para efectuar pagos relaciegnadm los tramites, habra de
impedir la futura expansién del portal.

62 | os tramites federales electronicos pueden sendtios” de conformidad con un procedimiento de
certificacion de la identificacion, ya sea basicdecalta seguridad. El procedimiento de certifiGacjue

se utilice finalmente serd en funcion de los ratpgsde autenticidad, seguridad, integridad vy
confidencialidad asociados a cada trareleztronico
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2.2.3 Tributacién On- line en Pert

Con el inicio del primer gobierno de Fujimori (I82995) se implementa de
manera efectiva la reforma tributaria medianteulal ,cprincipalmente, se simplificaron
los tributos, se eliminaron privilegios y sobreocsston el objetivo de incrementar la
recaudacioff. A partir de 1997 se consider6 a la tecnologiaccana variable relevante
para mejorar la eficiencia de las actividades d8UNAT (Superintendencia Nacional
de Administracion Tributaria del Peru) y reducs ostos de transaccion.

Por medio del financiamiento del BID (Banco Inteesicano de Desarrollo), en
colaboracién con estos organismos, se implementhesramientas de transferencia
electrénica, como Pago Facil y el Programa de Decidn Telematica (PDT). Para
estas iniciativas, la SUNAT se ha apoyado en laha&dcaria, de tal modo que el
contribuyente prepare su declaracion por mediosngtags y el banco respectivo la

procese.

» Pago Facll

Para el uso de este mecanismo es necesario aeeecama oficina bancaria
suscrita a la red de bancos, luego se brinda danma#cion requerida al cajero del banco
en forma verbal o usando las guias Pago FacileRashente, el cajero otorga una
constancia del pago efectuado (voucher) que esieb documento que certifica que se
ha realizado dicho pago.

A partir de Marzo del 2003 se puede pagar tribetosinea, para lo cual existe
el requisito restrictivo de que los contribuyertesgan una cuenta bancaria para que se

les descuente de manera automatica los tributopapee

» Programa de Declaracién Telematica

Este programa permite efectuar el pago de los istpsesin errores debido a
que el programa efectla las validaciones aritm@ticaalculos de tasas de manera

automatica. Para el uso del PDT, es necesario rgsoa instalar el programa que se

% BARRANTES, R. y MIRANDA, J., Tributacién On lin€n busca de una mayor equidad contribytiva
paginas 9 y 10. Disponible emww.icamericas.net
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encuentra disponible en la web de la SUNAT, o arseca los centros de servicio al
contribuyente ya que alli hay computadoras dispesiton el programa ya instalado.

Entre los efectos del PDT, segun la SUNAT, se dast#a reduccion en un 20
por ciento de los gastos por digitacion de formagara reduccion de personal asignado
al proceso de recepcion de declaracion de losipélas contribuyentes, la disminucién
del numero de declaraciones que requieren unaiocamibn y correccion de la
informacion presentada, entre otrds. entre los principales beneficios para los
contribuyentes, se ha reducido el tiempo pararésgmtacion de las declaraciones,
como asi también la posibilidad de error en larmgcion proporcionada.

En el Perq, el autor llama la atencién sobre dpsetos. Por un lado el hecho de
que la actividad econOmica esta concentrada emmiasoempresas, de las cuales
muchas provienen del llamado sector informal, morglie en su mayoria no estan
registradas en los censos, y la necesidad de educael cumplimiento de las
obligaciones tributari4s

Por el otro lado, este pais (a partir de una h&stoo muy larga en el pago de
impuestos, y al hecho de que cuanto mas nos alsjaleda capital y de las areas
urbanas, menor es la presencia del Estado) le aa igrportancia a la educacion
tributaria. Para el logro de este objetivo se hesadollado diversas actividades como
encuentros estudiantiles, exposiciones, ferias tiwidades recreativas; dirigidos a
escolares, universitarios y a los ciudadanos cogjerelos que se distribuyen folletos
informativos, guias explicativas y afiches eduaativ

Actualmente, el portal del Gobierno del Pendiyw.peru.gob.pecontiene un

enlace con la paginaww.serviciosalciudadano.gob.pgue permite realizar tramites en

linea, entre los cuales podemos citar la revalkishadiel pasaporte y la expedicion de

certificados de antecedentes penales.

2.2.4 Chile: un Estado al servicio de los ciudadano

En Chile, la administracion del Presidente Ricdrdgos fij6 como obijetivo del

Proyecto de Reforma y Modernizacion del Estado @2@@pulsar la estructuracion de

% Segun los datos del 3° Censo Econémico Nacioaéizaglo por el Instituto Nacional de Estadistich de
Pera (INEI), el 91 por ciento de las firmas sonmmeenpresas con menos de 4 trabajadores, mienteas qu
el total de microempresa y pequefia empresa (PYME&S3esenta el 98 por ciento, dejando el 2 por
ciento restante para las medianas y grandes erspresa
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un Estado al servicio de los ciudadanos, asentalddesarrollo del Gobierno
Electrénico como un tema central dentro de la muidacion de la gestion publita

La creacion de la Unidad de Tecnologias de Inforoma(UTIC) durante 1998,
por parte del Comité Interministerial de Modernigacde la Gestion Publica, estuvo
destinada a culminar el proceso de preparacion pwaterializar, a partir de los
primeros meses del 2000, la Intranet Gubernamentabr el Portal del Estado

(www.estado.gl y generar un procedimiento para dar validez legjaDocumento

Electronico y Firma Digital desde junio de 1999na&brior del Sector Publico.

Cabe destacar la estructura politico-instituciatelChile, ya que ademés de la
UTIC, en marzo de 2003, se cred la figura del Goador Gubernamental de TIC
(Chief Information Officer, CIO) con la tarea esffiea de ordenar y facilitar el
desarrollo de las TIC en el pais; y un DirectorieciEonico, 6rgano de consulta y
coordinacién de proyectos destinados a instalgolelerno electrénico, compuesto por
importantes funcionarios. Agregado a que en abfihiismo afio se constituy6 el grupo
publico-privado, integrado por los principales m@sables de instituciones relacionadas

con el desarrollo digital del pais.

» Portal de Pagos Electronicos del Estado

Tiene como objetivo establecer un sistema de gdggironico Unico, seguro,
amplio y eficaz, para cursar los pagos a distadeiacualquier producto o servicio
obtenido a través de Internet, que los ciudadaeqsieran de las instituciones del
Estado, eliminando asi las barreras de tiempotgrdig.

Para el desarrollo del Portal se dividio la irtigi@ entres tareas
- Uso de medios de pagoscuyo principal objetivo es desarrollar e incogror
mecanismos de pago electronicos, que potenciepu@sen el uso de este portal.

- Diversificacién de medios de pagosonsiste en incorporar a la totalidad del sector
bancario que tenga la disponibilidad de implemestduciones de pago electrénico
para sus clientes, e incorporar dos medios de pagmtados a la poblacion no
bancarizada.

- Incorporacion de servicios giradores apunta a aumentar la incorporaciéon de un

mayor namero de tramites publicos al mundo de & electronicos.

% SEPULVEDA, M. y otros,_Gobierno Electrénico enil€hEstado del Arte 1| pagina 7.
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El Portal de tramites del Estado “Tramite Facdfeado en mayo del 2001,
permite mejorar y facilitar las relaciones de kadeidania con el Estado. Esta iniciativa
esta a cargo del Proyecto de Reforma y Moderninad@ Estado, y loprincipales
servicios ofrecidosa los usuarios son:

- Antecedentes respecto a los servicios que petgiatado y los pasos necesarios para
recibirlos.

- Acceso a los formularios requeridos para lazaalon de los tramites.

- Acceso directo a los tramites en linea que saarian ya desarrollados.

- Respuestas a consultas de distinta indole reladas con tramites del Estado.

En la actualidad, este servicio permite obtenfrinacion de 1.526 tramites de
185 estamentos publicos. Ademas permite el accé&fbteamites en linea y a mas de
200 formularios para ser impresos, todo desde umaaudireccién en Internet.
Actualmente, el Portalvww.tramitefacil.gov.cl tiene un promedio de 7.000 visitas

diarias. Mensualmente, llegan al Portal mas de I2canisultas de diversa indole, las

cuales son respondidas al usuario en un plazo tleré8 habiles.

2.3 Antecedentes en Argentina

2.3.1 La AFIP (Administracién Federal de Ingresaskhicos)

La AFIP surge en Argentina en 1997 como fusidrreetd DGI (Direccion
General Impositiva) y la ANA (Administracion Geakde Aduanas). La creacion de la
AFIP conlleva, en su origen, un proceso de modacitn de la gestidn tributaria y
aduanera, dentro del marco general de la moderaizde la Administracion Publica.

Desarroll6 un programa destinado a la modermdrace la administracion
tributaria y aduanera, a partir de la incorporacti tecnologia en las practicas
organizacionales, desde un andlisis de los platesnplogias de la informacién de las
dependencias que se fusionaban.

La estrategia contemplaba la creacion de un Ipdetdnternet que ademas de
informacion institucional, plazos, vencimientosgrmativa y descarga de documentos

y programas, permitiera la liquidacion del impueatdas ganancias, la solicitud de
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autorizacion de la impresion de facturas de verwajo asi también la consulta de
procedimientos aduanef8s

Entre los objetivos especificos, en referencia amtorporacién de tecnologia,
pueden mencionarse:

- Extender la modernizacidbn en materia de fisceitwa a todos los tributos
empleando intensivamente la potencialidad de lasbde datos generados por
la propia gestidon como externos a la misma.

- Adecuar las capacidades de la administraciontaiia y aduanera a las nuevas
practicas comerciales, de comercio electronico gnéde consecuencias del
desarrollo tecnoldgico.

En sus 2 primeros afios de gestion, respecto prémesos de administracion
tributaria y aduanera, la AFIP logré la implantacigniversal de un nuevo sistema de
recaudacion y captura de declaraciones juradasef®sOsiris” ), la extension del
Sistema Informético de Gestion Aduaneras MARIA (pivtodas las aduanas del pais,
la creacion de un sistema integrado para el trat@mide facilidades de pago (Sistema
Jerénimo), la implantacion del Sistema Integrado Afdicativos (SIAp) para la
elaboracion y distribucion del software requeridw fws contribuyentes para declarar
todas sus obligaciones tributarias por medios éleicios, y la reformulacién integral
del Sistema de Padron de Contribuyentes.

El sitio web comenzé a funcionar en el afio 1997prayecto de llevar los
tramites a Internet comenzé en octubre del 200&esel antecedente informatico de la
organizacién (practicamente la totalidad eran gatednicos).

Al estar ligado a la modernizacién de la gestiderna de la institucion, el sitio
web sugiere un efecto positivo sobre la calificact® los recursos humanos de la
misma. Al mismo tiempo, disminuye notoriamentetlempos y aumenta la eficacia de
la gestion, a la vez que reduce sus costos adnaitinsts.

Desde el punto de vista de la evaluacion extéansolucion evita a los usuarios
la necesidad de presentar la documentacion pementd o a través de la red bancaria,
por lo que se amplia el horario de atencion a tedalia. Si bien no existe una
evaluacion de impacto, el 30% de los usuarios ptasesus declaraciones juradas fuera
del horario bancario, lo que sefiala una mejoraaenalidad del servicio brindado

mediante la satisfaccion de una necesidad no cqdemn

% Gobierno electrénico: perfiles de practicBmcumento preparado por la OEA en colaboraciéneton
Instituto para la Conectividad de las Américas (JCZ004. Envww.icamericas.net
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Desde noviembre del 2002 a julio del 2003, ebsgiticibi6 mas de 1.300.000
presentaciones de declaraciones juradas de cei@s0d®il contribuyentes y otorga un
promedio de 2.500 autorizaciones de impresion f#r d

Actualmente, a través del uso intensivo de TICs,AFIP puede conocer en
tiempo real qué sucede, cuanto se recauda, cuénmdsbuyentes se empadronaron o
adhirieron a un plan de pagos, puede efectuar €ralee informacion y emitir
intimaciones de pago en forma automatica. Signaaoio | cultura tributaria y la
transmision electronica de informacion, el orgamisya cuenta con 40 nuevos

proyectos para el afio 2006.

1.3.2 El Caso de la Ciudad de Buenos Aifres

En la Ciudad de Buenos Aires el proceso de deasdzacion vy
desconcentracion de la gestion urbana comenzd @ &9artir de la Constitucion de
la Ciudad Auténoma y de la creacion del cargo de de Gobierno. La modernizacion
incluia necesariamente un proceso de descentiiglizda cual se llevo a cabo mediante
la creacion de Centros de Gestion y Participacigridades de gestién politica y
administrativa con competencia territorial (CGPE}jta iniciativa respondia a un
Programa de Descentralizacion y Modernizacion, impetiia la implementacion de
tecnologias de informaciéon y comunicacion en lati@es y en la participacion
comunitaria en la misma.

Es posible distinguir varios ejes desde dondedavoeste caso: el proceso de
descentralizacién en si mismo; el sistema de gestreclamos; capacitacion en los
Centros; la comunicacion del CGP y la interrela@atre los CGPs y los vecinos.

Si bien ninguno de los tramites que ofrecen loPE€@uede realizarse en linea,
se da informacion y se reciben reclamos y denurséasecinos. Los servicios mas
solicitados en los CGPs, segln el website del Gobige la Ciuda, son:

» Recepcion de reclamos, denuncias y propuestas
* Mediacion vecinal

* Rentas

" FINQUELIEVICH, S. y otros, _E-Gobierno y Participan Ciudadana a través de TIC: los casos de
Buenos Aires y Montevidegpaginas 5 a 7.
8 Enwww.buenosaires.gov.asitio del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires.
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» Registro Civil: DNI - nacimientos — matrimonios

» Cuadrillas de mantenimientos de la via publicaa pesolver emergencias
» Infracciones de transito

» Talleres artisticos y culturales

» Consejo Consultivo Honorario

» Consejo de Prevencion del Delito

» Direccion de la Mujer

» Servicio Social Zonal

 Defensoria de menores.

El sistema se agilizo: los vecinos pueden actuatieni@iciar, a través de la Web,
tramites como los de Rentas. Sin embargo, consigrado centralizado: la Secretaria
de Descentralizacion resuelve los problemas en ¢ébderritorio municipal; tiene a su
cargo dar respuestas a multiples temas, antedtzses y demandas de los vecinos.

El area de reclamoscreada en un comienzo a causa de la decisioticpatie
satisfacer las inquietudes de los vecinos, es &mbl sector en el que el GCBA
colocé mayor énfasis, y también aquél que mejondsiderablemente su eficiencia
gracias al uso de las TIC.

En la actualidad, la estructura organizacionahssficiente para atender todas
las necesidades planteadas. En cuanto a los rexldentos vecinos, se encaminan a
través de la Central de Reclamos (CRI): un sist@foamatico de reclamos tipificados.
Actualmente esta conformado por aproximadamenteti@ificaciones (categorias de
reclamos), que van directamente a las areas centtal Gobierno para su solucion. Los
reclamos que no estan tipificados se tramitan @ineente por nota a los organismos
correspondientes.

Sobre las comunicaciones entre los CGPs y la Subsecretaria de
Descentralizacion en el sitio del GCBA se encontraba un link a @SPs donde se
informaba sobre los servicios brindados, las atdies desarrolladas y la direccion de
e-mail de los directores de cada centro. De estaeraael CGP solo brindaba
informacion para ser "publicada" en el sitio, coemoun boletin, yo participaba de la
construccion del mismo. No existia la posibilidadinteraccion con los vecinos 0 con

las organizaciones comunitarias.

% Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires
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Con respecto a laapacitacion de personal de los CGP®n los Centros no
habia personas asignadas ni preparadas para dedas herramientas tecnoldgicas; y
en la mayoria de ellos las necesidades de persapatitado se resolvian a través de
pasantias con estudiantes universitarios, contratgbr el area de Sistemas de la
Secretaria. Desde el afio 2002, se invierten ercitapi@an de personal los recursos que
precedentemente se destinaban al pago de licatesaftware propietario.

Para concluir podemos afirmar que la gestion derézlamos de los vecinos
para la resolucion de problemas de infraestrugtig@rvicios avanzo notoriamente con
el uso de Internet y esto impacto positivament@emilidad y rapidez del sistema. Los
estudiosos de este caso afirman que aun no sedsanadamente las herramientas que
provee Internet en la vinculacion con los vecinosrganizaciones de la comunidad,
aungue se han detectado experiencias innovadoralg@mos Centros que, en general,
responden a iniciativas individuales y no institnales.

Hasta el afio 2003, en la Ciudad de Buenos Airashalse habia incorporando
el gobierno electronico, segun el concepto citads @arriba: e-politica, vista como la
aplicacion de tecnologia a las actividades poS$tida los gobiernos en sus diversos
niveles, en su relacion con los ciudadanos, queligenpactividades tales como
votaciones, referéndum plebiscitos electronicos, listas de discusibmdoy chat entre
ciudadanos y legisladores. Se usa, en cambio, eforma dee-administraciono
administracion electronica: la aplicacion de Ingrry las TICs en las areas de

funcionamiento, actividades y procesos del Estado.

1.3.3 Informatizacion de la Legislatura Portéfia

La nueva Legislatura portefia que surgié en el H3@7, con la autonomia
politica de la Ciudad de Buenos Aires, decidio éalopn perfil moderno y dinamico, y
otorgar mayor transparencia a su gestion y a ss®gabDiseid urfPrograma de
Modernizacion” a través de la Comision de Labor Parlamentariaargado a un
“Grupo Gestor”.

Una de las innovaciones respecto al uso de TICdaebegislatura fue la
instalacion de un sistema informatico central déma generacidén, que controla el
funcionamiento de los servicios del Palacio Legjaba transformandolo en uedificio

inteligente Esto se realizé entre diciembre de 1998 y noviendle 1999. El proyecto

O En FINQUELIEVICH, S. y otros, E-Gobierno en Bueriges, paginas 3 a 25.
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contemplaba la instalacién de 600 puestos doble®gdy voz), conexion a Internet,
computadoras portatiles en cada una de las batamabién con conexién a Internet y
con correo electronico para recibir mensajes devémsnos), correo electronico (las
direcciones de los legisladores serian publicaggnet, transmision de las sesiones por
pantalla gigante, Internet y canal de cable. Leaidt choco con dificultades y demoras,
una de ellas fue la falta de personal capacitado.

Por otro lado se desarrollo el sitio web de laidlagura. La pagina contenia una
seccion informativa, sumado a espacios destinatigarticipacion de los ciudadanos:
chat con legisladores, foros de discusion, encsiemtalinea. Todos ellos dejaron de
funcionar en un afio y actualmente dicha pagina aibéxe la informacion de servicios
y actividades.

El proceso de modernizacion de la Legislaturatdrddo logros, avances,
retrocesos, rupturas y continuidades. Estos remdtgsiempre parciales) impactan
sobre la gestion del gobierno local y sobre losisieis a los ciudadanos. Un primer
impacto negativo sobre la gestion es la generatgoresistencias y conflictos por parte
de los funcionarios administrativos, sobre todo @ranto la incorporacion de
tecnologias no se acompafié de un proceso de mpaen institucional integrador de
todas las areas institucionales y a todas las @eagobierno. Un segundo impacto
negativo es un aporte mas al descreimiento y ldaampie genera mas un obstaculo que
un estimulo a la participacion ciudadana. Se tlataetraso de la puesta a disposicion
de instrumentos que potencien una efectiva paatttgm ciudadana, al prometer
herramientas que no existen y al ignorar o no datarotras herramientas.

Sin embargo, se dispone de mayor informacion@odision de los miembros de
la institucion y de los ciudadanos, lo que resgltauna agilizacion de la gestion

administrativa y de los propios legisladores.

1.4 Algunos comentarios

La evaluacion de estos casos, en su mayoria,ideien que se ha llegado a
importantes avances en materia de modernizaciolagdeespectivas instituciones u
organismos, pero con desafios a futuro, retraspeomesas a futuro. Esta dificultad
reside, sobre todo, en la instauracion de nuevasaf que implican adaptar procesos,

estructuras y capacitar personal, por lo que eimafigomento se produce un desfasaje,
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y hay que eliminar viejas practicas y pautas omgidnales, y culturales, reinantes
hasta el momento.

Este desfasaje coincide con lo afirmado en eltaapanterior, acerca de la
tensidn entre cambio y continuidad que se da mueieaes en los procesos de
modernizacién. En los casos analizados, esta Uhéside, sobre todo, en la aplicacion
de criterios de transformacion cultural y organiaaal, que acompafien los cambios
tecnoldgicos.

A la luz de las experiencias analizgdasmayor parte de los Gobiernos se
esta centrando en mejorar la gestion y la prestaaidde servicios a través de la
incorporacion de TICs para generar interacciones ma “amigables” entre los
poderes publicos y los ciudadanod.a presencia informativa de las entidades publica
en la red esta muy extendida, en menor grado seestran experiencias de consulta y
tramitacibn de servicios y muy escasamente, de manestitucionalizada y
sistematizada, mecanismos de toma de decisionearticipacion en las politicas
publicas.

Otro punto de contacto de varias de estas iniagatireside en el hecho de que
una vez lograda la estabilidad de las democraciaguncionarios y politicos se
dieron cuenta de que la implementacién de TICs podiconstituir un motor de
cambio para las organizaciones y para la relacionon los ciudadanos Estos
esfuerzos combinados de la globalizacion y la deatiaacion han dado pie a una
agenda de administracion publica dominada por asude eficiencia operacional,
descentralizacion, transparencia, corrupcion yineiethto de cuentas.

También puede decirse qeé comun denominador de estos esfuerzos es la
preservacion de recursos financieros, materiales ge tiempo en la agilizacion de
tramites’?, y la necesidad de articular politicas, proceditis y servicios integrados y
transversales, que respondan con coherencia @tasidades de los ciudadaffog\
mismo tiempose trata de incentivar a los ciudadanos a introducse al mundo
virtual . Es con estos fines que se busca reforzar losograg conectividad y

coordinacién al interior de las estructuras gubmergales.

" En casos como el de Perd, los sistemas de pagjiadiss le dan importancia a los bancos en el sistem
recaudatorio (ya que debe tenerse una cuenta peidete a la red de bancos), y estimulan al
contribuyente a familiarizarse con Internet pardifar sus pagos.

2 CRIADO GRANDE, I. y otros, La Necesidad de Tedehsobre Gobierno Electrénico. Una propuesta

integradoraOp. Cit., pagina 1.
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Como afirman algunos, el andlisis de casos, catas ide buenas précticas,
supone un avance mas que significativo para elradisade los estudios sobre
gobierng o e-administracibnen nuestro caso; sin embargo, el valor de dichas
investigaciones solo se multiplicara cuando puedaealizarse mayores
generalizacionéd

No debemos olvidar que el desarrollo del Gobidtleztronico es mas bien una
cuestion politica que de caracter técnico. De nzagee Internet y las TICs pueden ser
herramientas para el cambio, siempre que existalana voluntad politica y directiva
para liderar las transformaciones necesarias essltascturas, procedimientos y cultura
organizativa.

3 |dem, pagina 7.
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CAPITULO 2

2. LA GESTION DE MARKETING PUBLICO. LA GUIA
ORIENTADORA DE TRAMITES: ESTRATEGIA, DISENO,
DESARROLLO Y EJECUCION
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2.1 La Gestion de Marketing Publico
2.1.1 La Administracion sensible a las necesidaddsl publico

El concepto déadministraciéon responsable’alude a organizaciones qtaan
una respuesta rapida y positiva a las demandas lpopsi de cambio de las
politicas”’*. Una administracién responsable“es mas que una administracién que se
limita Unicamente a reaccionar frente a las demangapulares. En algunos casos,
puede significar que el gobierno emprende inicagiypara proponer soluciones a los
problemas e incluso en la definicion de los progosblemas” Dicho en lenguaje de
marketing,es una administracién ‘sensible a las necesidades de su publico

Las organizaciones con estas caragtagsbuscan nuevos mercados o publicos
con nuevas demandas y necesidades por sati$fdara el marketing, el mercado es el
conjunto de consumidores potenciales que compan@nnecesidad o deseo, y que
podrian estar dispuestos a satisfacerlos a trasléstércambio de otros elementos de
valor. EI mercado es, pues, un conjunto de persofisisas o juridicas; y las
necesidades basicas y deseos, de esas personstguygem el punto de partida del
marketing

De esta idea surge el concepto de mercado puldidas las personas fisicas y
juridicas que pueden wusar los servicios publicos wue territorio definido
administrativamente (Estado, localidad, etc.).

Toda organizacion opera en un entorno que estgrado por diversos actores
sociales, a los que el marketing denomimpablicos, definidos como“un grupo
diferenciado de individuos y/u organizaciones dqaedn un interés y/o un impacto real
o potencial respecto de la organizaciéh”

En la teoria del marketing, la orientacion al radm toma al publico como
punto de inicio de toda la gestion de marketing.aEsnismo tiempo, el principio y el
fin de todo el proceso de planificacion, lo que deacam enfoque funcional-
promocional de impulsién de la oferta hacia la desaay lo sustituye por @rincipio

" Estudio de la OCDE en CHIAS, J., Marketing Publi®or un gobierno y una administracién al
servicio del publicocapitulo 1, paginas 4 y 5.

® KOTLER, P.,_MercadotecnicCitado en DA VIA, A.,_Marketing Pablico: Unidad Documento de
catedrapagina 1.

®*0SBORNE D. y GAEBLER T,Op. Cit. Estructurar el mercado para satisfacer mata publica, se
trata, para los gobiernos, de un modo poderosoyéegsico de conseguir sus propositos. Al averigoar |
incentivos que pueden influir en millones de deciss, el gobierno en ocasiones puede conseguiramuch
mas que creando programas administrativos. Capfiujsagina 411.

" KOTLER, P. Op. Cit. En DA VIA, A.,_Marketing Pibb: Unidad Il. Documento de catedrpagina

3.
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basico de considerar al publico (colectivo de proptarios y usuarios del Estado)
como referente, a partir del cual se crea, organizg gestiona todo el servicio
publico™.

En coherencia con este enfoque denomirtedéddministracion al servicio del
publico” (GRAFICO 2.1.1), la segmentacion y el posicionattiemomo estrategias
basicas de marketing, se convierten en el antetedetravés del cual se formula la

politica general de Gobierno, que se concreta esfauesta gubernamental al publico.

GRAFICO 2.1.1: La Administracion al Servicio del Ptblico

¢, Qué pretende hacer? ¢, Qué querria hacer y por que?

~J

¢, Qué publicos y qué prioridades
¢,Como quiere ser percibido?

v

¢, Qué no pretende hacer? ¢, Qué pretende hacer?

v

¢, Como pretende hacerlo?

CHIAS, J._Marketing Publico: por un gobierno y wmhninistracion al servicio del publicpagina 70.

Un gobierno sin una auténtica orientacion al mercaa tomara el marketing,
o mejor dicho, algunas de sus funciones y técnicaspmo instrumento para
mejorar la eficiencia de su gestibn. En este casmue denominamos la
Administracion del servicio publico (GRAFICO 2.1.2), en el que habra que equilibrar
la orientacién al mercado con la ideologia polifgaa evitar, al mismo tiempo, la

tirania gubernamental y la dictadura del serviligmblico.

8 CHIAS, J. Op. Cit., capitulo 6, paginas 69y 70.
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GRAFICO 2.1.2: La Administracion del Servicio Publico

¢, Qué querria hacer y porqué?

v

I |
¢, Qué pretende hacer? ¢Qué no pretende hacer?

'

¢, Como quiere ser percibidg
¢ Por qué publicos?

)

CHIAS, J., MarketingPublico: por un gobierno y una administracién avisé del publicg pagina
71.

2.2 Marketing Publico, Intercambios Publicos y Sericios de la Administracion

Decidimos adoptar la nocién de Marketing Publicoxgoe en su concepto los
usuarios de un servicio no son necesariamentedands, sino también extranjeros no
residentes y empresas.

Este enfoque se introduce como elemento centrdh anodernizacion de la
Administracion Puablica. Es la ciencia de los inéenbios publicos, y en el caso que
analizaremos hay un intercambio: aquel en que tddBsactia como prestador de
servicios de utilidad para los publicos destinatary los publicos, por su parte, aportan
como contraprestaciones directas a estos servstiescostes de participacion, que
pueden ser monetarios y no monetarios.

Los primeros implican el pago de impuestos, tasas, 0 el precio directamente
vinculado al servicio. Los no monetarios son log @n marketing de servicios se
denominan de accesibilidad (espacial, temporal yntale que son los que
fundamentalmente implica la gestion de un tramiel eeguimiento del mismo; y de
participacion en el proceso de prestacion (prodakti

El marketing publico puede ser definido comoarjunto de actividades cuyo
objetivo es el disefio, implementacién y contropdegramas destinados a satisfacer
las necesidades de los usuarios, personas naturalgsridicas, de los servicios

brindados por el sector publico, mediante el diseftecuado del servicio, de la
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distribucion, de la promocién, del personal, depl@sencia fisica, de los procesos v,
eventualmente, de los precidg”

Es una actividad gerencial, es decir, es respdidaibide quienes actan como
gerentes de las instituciones publicas (Minist®gbsecretarios, Directores, etc.). Su
objetivo es la aceptacion del servicio publico cfife a un grupo de personas, naturales
o0 juridicas. La orientacidon a las necesidades sledmsumidores esta presente en esta
definicion®,

Siguiendo a Kotler, decimos qtien servicio es cualquier actividad o beneficio
gue una de las partes puede ofrecer a otra, quesesicialmente intangible y no
produce la propiedad de algo. Su produccion pued® @star ligada a un producto
fisica’®".

Consideramos que, dentro de la concepcidn del iiagkeublico, que presenta
a la Administracion Publica como oferente, poderhablar de los Servicios de la
administraciori. Este concepto hace referencia a toda la actnapié se realiza desde
la propia Administracién, desde la planificaciéasta la ejecucién directa al publfto.
(GRAFICO 2.2).

DA VIA, A., Marketing pablico: Documento de cladénidad |,pagina 9.

% DE LA FUENTE SAEZ, J., Marketing pablico: un arsii comparativo con el marketing privado
pagina 6. Ademas, las variables controlables pogerente publico no son las cuatro variables
tradicionales del marketing privado, sino siete.a§eegan tres propias del marketing de services: |
personas que brindan el servicio, la presencieafisiinstalaciones en las cuales se brinda elcservios
procesos utilizados para brindar este serviciopdoelementos controlables que permiten satisfaser |
necesidades de los consumidores o usuarios détiserv

81 KOTLER, P., Op. Cit., en DA VIA, A., Op. Cit., péu 5.

8 CHIAS, J., Op. Cit., capitulo 3, pagina 23.
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GRAFICO 2.2: El Intercambio de Servicios

SERVICIOS DE LA ADM.
- Reglamentarios
- Generales
- Prestacién
- Fomento

SERVICIOS

[ ESTADO } [ EL INTERCAMBIO DE } [ PUBLICOS }

COSTES DEL SERVICIO
- Monetarios
- Accesibilidad
- Produccién

Fuente CHIAS, J., Marketing Pudblico: por un gobierno gauadministracion al servicio del

publico pagina 52

En el capitulo 1 decidimos abordar al Gobierno @woom forjador de
intercambios, asi es como analiza el marketingignibleterminados servicios que provee
el mismo. Dentro de los intercambios publicos quediza esta disciplina, se encuentra el
marketing de servicios, en el que el Estado aad@ogrestador de servicios de utilidad
para los publicos destinatarios. Estos servicios &tuerdo con la propuesta de
clasificacion de la oferta de servicios de la Adstiacion) son: servicios reglamentarios,
servicios comunitarios, servicios de prestacioeryisios de fomento.

Ya que en los servicios publicos, el marketing@ssera un enfoque general y
no una actividad, nos interesa analizar si el digeiimplementaciéon de la GOT se hizo
con ciertos criterios contenidos en dicho enfogue, responderian a una nueva logica

institucional destinada a responder a las dematelasudadano-usuario.
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2. 3 La Unidad de Reforma y Modernizacién del Estanl (URME) y el Plan
Provincial “Hacia el Gobierno Digital” del Gobierno de Mendoza.

El desarrollo de esta seccion se hizo en basebleodriafia, publicaciones,
informes y entrevistas realizadas durante julamgsto del 2006, a la Coordinadora de
la Unidad de Reforma y Modernizacién del Estade, glora en mas URME), Lic.
Elida Rodriguez; y a la responsable del proyectéaGle Tramites, de la misma
dependencia, Ing. Flavia Videla.

El proceso de reforma y modernizacion del Estammnienza, con la
reestructuracion administrativa provincial. En ebigrno de Lafalla habia un Comité de
Reforma del Estado que se reconfigurd, dando legael afio 2000, durante el gobierno
de Iglesias a la Unidad de Reforma y Modernizad@rEstado (URME).

En el afio 2001 se promulga laLey N ° 6921 eogue se suprime el Ministerio
Secretaria de la Gobernacion, y se crea la Sderdtdministrativa, Legal y Técnica de la
Gobernacion, en la que se enmarca la URME. A &Stese lo llama también del

“enfoque™®?

, porque se define al “gobierno electrénico” comdérramienta idonea para
el proceso de modernizacién. Se disefia y creaula Grientadora de Tramites, y
mediante el decreto 683 se constituye en Unicoovgada hacer tramites.

En el afio 2002 asume Claudio Romano como secrataria gobernacion. El
2003 va a ser el “afio de reestructuracion”, nmeelial que se disefia e implementa el
plan provincial “Hacia el Gobierno Digital”.

Por ultimo, el afio 2004 es el afio de “consoliddcién el que se realiza, entre
otros proyectos, la experiencia de voto electrépa@ inspecciones de cauce (Irrigacion)

y se crea el Digesto Digital.

2.3.1 La politica general

Como dijimos en el capitulo 1, el nivel gobierno @sque establece las
decisiones estratégicas fundamentales de la Admsicidn Pulblica, y el nivel de
gestion es el que desarrolla el mandato estratégiptantando las acciones derivadas

del mismo para asi prestar el servicio publico.

% RODRIGUEZ, E.,_Gobierno Electrénico en Mendd2anencia preparada para el Simposio de
Sociedad de la Informacién, realizado en las 3&ialtas Argentinas de Informatica e Investigacion
Operativa, Mendoza, Setiembre, 2006.
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Segun el marketing publico, los planes, discurspglataformas politicas,
contienen la formulacién de propédsitos y objetigoe sirven de marco de referencia
basica para responder a la cuestién del ¢qué hapet no hacef?, cuya respuesta

puede expresarse a traves de:

* Una agenda institucional, que incluye problemas dpmgenden funcionalmente
0 por consenso de la autoridad publica,

» Una agenda coyuntural de problemas que aparecen coavos en la sociedad,
y

» El programa politico marco, que es un programagolplazo transformador de

la sociedad actual.

No siempre se dan los tres, pero generalmentegoldrno tiene una lista de
aspectos clave a desarrollar durante su gesti@paulo general son prolongaciones de
temas de la plataforma electoral.

En nuestro caso, la agenda viene dada por lasauesigue se plantearon tanto
en el gobierno del Ing. Iglesias (1999-2003) comalkdel Ing. Cobds, de “Reforma
Administrativa”, que incluia las mejoras en la gesipublica, en general. En cuanto a
la agenda coyuntural, la aparicion de las nuevasotegias de la informacion en los
ambitos privados sobre todo, llevé a la necesidaohduirlas a la gestion publica para
lograr los objetivos propuestos.

Entre los ejes de Gobierno del Ing. Cobos (nosog a centrar en el
funcionamiento de la Guia en el presente afii)eVa Politica y Estado Capage
incluye el objetivo déDesburocratizar el Estado para que mejore la peesbn de
servicios™®.

El Plan provinciatHacia el Gobierno Digital”, constituye el programa politico
marco, dentro del cual se disefid y ejecutd la Guientadora de Tramites (GOT) como
servicio publico, respondiendo a los objetivos efffmds contenidos en dicho Plan, que
incluyen, como veremos mas adelante, la inserc@iMdndoza en la Sociedad de la

Informacion y la inclusion digital de los ciudadano

#[dem, paginas 73 a 85.
8 Enwww.reforma.mendoza.gov.aier link “e-democracia”.
8 Enwww.mendoza.gov.ar
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“Todo lo relacionado con el programa de inclusidigital tiene que ver con el objetivo
de introducir a Mendoza en la Sociedad de la Infasion”®’.

No olvidemos que ademas de la Guia de Tramite®laal contempl6 otros
proyectos como Ihcluite”, “e-democracia”, “Técnicas biométricas”, etc., que

perseguian implantar la cultura digital en todesdmbitos del Estado.

“Hay coincidencias con la plataforma politica. Cuarrécién empezamos a

trabajar la Guia de Tramites (...) ell¢l®s funcionarios de Iglesigsenian politicamen
con esta idea de mejora en la gestion administeati Qué nos pidieron? Esto

precisamente... que mejoremos los tramites y lopterde respuesta. Si surgieron d

Unidad de Reforma, y de la vision de los técsiigero la vision politica es precisame

del gobernante de ese momento, y continué en tagetel Ingeniero Cobos”

2.3.2 Vision Estratégica y Enfoque Institucional

La Provincia de Mendoza adopté como estrategimal#ernizacion del Estado el
modelo de Gobierno Electrénfo Para ello la URME, entre los afios 2001 y 2005,
disefié y viene implementando, el Plan Provinciéécia el Gobierno Digitdl por el
cual se establece el uso intensivo de las tecradoggé la informacién, tanto en las
relaciones del propio sector publico entre si, caoo los ciudadanos, usuarios y

empresas del sector privado.

“Lo que establecimos en primer lugar fue la visEsta vision fue lograr la eficiencia, la
eficacia, la calidad y la transparencin los servicios que el Estado presta a los ciadad

Y de lo que se trata especificamente es de cambimodelo de atencion al publico, este
modelo con mostrador, y con los vicios que tieoe gbde gestidén para el ciudadano (...)
trata fundamentmente de disminuir las colas, mejorar los tipesrdspuestas que el Est:
esta dando al ciudadano. Este es el marco concegareeral dentro del que esta contenido

todo el Plan, y en particular, la Guid”

8Elida Rodriguez, entrevistada.
®RODRIGUEZ, E., Plan Provincial “Hacia el Gobierbital”, de la Provincia de Mendoza, Argentina
en FINQUELIEVICH, S. y otros, E-Politica y E-Gohlieren América Latingpagina 218.
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2.3.3 Estrategias

El concepto de estrategia se refiere a un conjdatobjetivos de largo plazo y
las politicas necesarias para alcanzarlos. En terrex se toman los escenarios o
futuros posibles (su continuidad o su ruptura), teedencias, las amenazas y
oportunidades en el medio, etc. En lo interno, flasalezas y debilidades de la

organizacion, tanto las actuales como las potexi®ara la responsable de la URME:

“La estrategia tiene que ver sobre todo con gztmsar en grande, ejecutar en pequefids
proyectos y una vez alcanzado el éxito, escéiamta es la estrategia basica, nosotros no
pensamos en megaproyectos, sino en pasos, queas tecomiendan las buenas

practicas”.

Es decir, promover, a partir de pequefas expgasncambios incrementales
gue permitieran el desarrollo del Gobierno Eledgtden Mendoza.

La concepcién estratégica supuso un redisefio décpely servicios, no sélo
de introduccidén de tecnologia; por ello, se afirque el liderazgo del Plan no es
tecnoldgico, sino de ejecucion y gestion, por cudrd atravesado horizontalmente a
toda la Administraciéon Publica, para asegurar kigpacion de todos los ciudadanos
de los beneficios de la sociedad de la informacion.

Ademas, entre las estrategias principales, seeatreuun modelo de alianzas,
publico-publicas, y publico-privadas, que se oaenta lograr la participacion del
Estado, de los ambitos académicos, de las emppesaslas y la sociedad civil, en la

formulacién de politicas y estrategias para elagszal de TICs.

2.3.4Analisis de Fortalezas, Debilidades, Oportunidadeg Amenazas

Al concebir este Plan, los responsables encomtnandriple desafio: por un lado
fortalecer la red fisica de comunicaciones; pasted iniciar ambiciosos programas de
capacitacion y reconversion educativa con el oljet@acompanar el salto tecnoldgico;
todo ello sobre la plataforma de un marco de daéni de politicas, regulaciones y

procedimientos.
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Datos aportados por estudidgealizados por el CF(Consejo Federal de
Inversiones) y el CICOMRA (Camara de InformaticEgmunicaciones) expresan que
“(...) Mendoza se encuentra entre las Provinciag tjgnen ventajas significativas con
respecto al resto del pais. Esto se pone en eviagacticularmente en cuanto a: la
penetracién de lineas telefonicas, acceso publidatarnet, velocidad y calidad de
transmision de redes, disponibilidad de hardwareftvgare y soporte técnico,
capacitacion de personal en TIC, conocimiento deptablacion sobre Internet,
contenido local relevante, oportunidad de empleor&...”, ubicandose en el primer
grupo, constituido por Capital Federal, Buenos gianta Fe, Cérdoba y Mendoza.

Por lo que se concluy6é que las condiciones detraupsovincia eran bastante
oportunas para el desarrollo de iniciativas de &3ste Ademas, un profundo estudio de
las mejores practicas, de paises como Chile, MéxiBoasil en materia de gobierno
electrénico, sirvi6 de proceso preparatorio parain@oduccién de los cambios
culturales que significa la incorporacion de |a€4I

2.3.5 Objetivos y Principios del Plan Provincial “Hacia el Gobierno

Digital”

CUADRO 2.3.5 Objetivos y principios del Plan “Hacia el Gobierro Digital”

Objetivos generales Obijetivos especificos Principios

Generar un marco que | - Asegurar el acceso equitativo- Favorecer el progreso socially
garantice el accesoy | @ las TIC, propiciando la economico alentando el
uso general de las TICs cohesion social desarrollo de negocios basados
- Implementar programas de | en la economia digital.

por toda la sociedad
capacitacion tecnolégica
- Articular redes de actores | - Utilizacion de las TIC con
sociales y econémicos que | fines publicos y sociales:
contribuyan a la innovacién | servicios provistos en forma
incorporando bienes y servicio®lectronica por el Estado, no
con valor. importando donde, quiény a

- Optimizar el uso y qué hora lo requiere

8 Documento del Coloquio CICOMRA, Cémo insertar dtgentina en el nuevo escenario digital 2002.
Citado en RODRIGUEZ, E., Op. Cit, pagina 220.
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aprovechamiento de centros ¢
capacitacion tecnologica,

fomentando su interconexion

e

Establecer un nuevo
paradigma cultural de
inclusion digital
focalizado en el
ciudadanoy en la
calidad de los servicios

publicos

- Promover la prestacion de
MAs y mejores servicios a la

comunidad.

- Facilitar la informacion del

Estado a los ciudadanos.

- Disminuir la “brecha digital”

- Liderazgo Gubernamental
conduccion por parte del
gobierno que promueva el
trabajo conjunto y participativg
de los distintos sectores de la
sociedad, a fin de configurar
una vision y estrategia
compartida respecto del
desarrollo de la Sociedad de |
Informacion.

- Integracion hacia el interior
de la Administracion publica,
promoviendo a la
interoperatividad de sistemas
hacia el exterior fomentando |
interaccion a nivel local,
regional, nacional e

internacional.

52

Construir un nuevo
modelo de gestion

publica

- Promovercambios en la
cultura organizacional de la
Administracion Publicaa

través de la utilizaciéon de TIC

- Incrementar la celeridad,
economia, sencillez y eficacia
de los tramites internos de la

Administracién Publica

- Financiacion de procesos, ng
de organismasbuscando
incrementar el valor agregado

srequerido por la sociedad.

- Simplificacién,
Estandarizacion y
Despapelizacionde los
procesos de la Administracion
Publica, con tramitaciones
simples y sencillas para los
ciudadanos. Disminuyendo el
uso del papel, se ejerce un

impacto positivo sobre el
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ambiente.

- Aumentar laeficiencia de la | - Seguridad juridica y
gestion internalel Estado tecnoldgica:que aliente la
realizacion de transacciones.
- Disminucion de costosl
eliminar la necesidad de
traslado fisico del ciudadano
hasta la oficina publica, se
ahorra tiempo y dinero,

descongestionandose tambiér

las oficinas publicas.

2.4 La Guia Orientadora de Tramites: estrategia, diefio, desarrollo y ejecucion

2.4.1 El disefio de un servicio

Como ya dijimos, del objetivo de cambiar el nlod#de gestién para ofrecer
una gestion de tramites mas agradable al ciudadamoado a un profundo estudio de
las practicas de paises de América Latina, suagidda de desarrollar nuevos servicios
implementando TICs. Es asi como, una vez detedtadzecesidad a satisfacer, y
obtenida la perspectiva de quienes iban a seriosumel publico objetivo de una de las
iniciativas destinadas a generar una modificacibtaeggestion de tradmites, se disefié e

implemento el servicio.

2.4.2 Descripcion

Desde el afio 2001 hasta 2003 la Guia Orientadorér@mites tuvo un fuerte
desarrollo, y sigue actualizandose. En la instita@iizacion de esta herramienta
subyace el supuesto de que la diversidad y variddattamitaciones que se realizan
ante la Administracion Publica resulta un sisternmmejo, que afecta tanto a los
interesados directos en su realizacién, como adéstn su gestiéh

Una vez conformada la URME, se hizo un andlisi€alas en las oficinas del
Estado para saber cuales eran los trdmites masridogly los “menos amigables” a los

% Decreto 683/02 ewww.reforma.mendoza.gov.ar
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ciudadano, en cuanto a tiempos requerido paraatizaeion. Las estadisticas mostraron
que los tramites del Registro Civil eran los magueeidos. Se hizo también una
desconcentracion de tramites de la policia de Memdpara que pudieran realizarse
también en las divisiones regionales. En el aid 2@0lanza la Guia, con 400 tramites
cargados, solo del Poder Ejecutivo. Paralelamenteizp la digitalizacion del Registro
Civil. En este afio se elige al “gobierno electéhicomo la herramienta idonea para el
proceso de modernizacién. Por eso a este afidlambel del “enfoqué™.

Actualmente, en la GOT hay mas de 1808 tram#egados, y se han realizado

alrededor de 110 mil trAmites online.

2.4.3 Etapas en el disefio e implementacion de la G
2.4.3.1 Objetivos y Alcance

El objetivo general de la GOT élrindarle(al ciudadano) un servicio que le
permita ahorrar tiempo y dinero, facilitando su aso a la informacién que necesita,
permitiéndole gestionar sus tramites directamerde Ipternet las 24 horas, los 365
dias del afio®. Los objetivos especificos s8n

a) Informar y orientar a los ciudadanos respeetdudjares, horarios de atencion
y requisitos para la realizacion de tramites; dangindose asi en un elemento de
consulta que permita ahorrar tiempo y medios abrinér sobre formalidades y
elementos requeridos para cumplimentar los mismos.

b) Hacer transparente el sistema de tramites wicges generando objetos de
referencia validos en forma idéntica para todaspkases implicadas, facilitando asi
también la eficiente utilizacion de los recursobEktado al concentrar la mayor parte
del tiempo en lo inherente a las tramitaciones @fpas y no en la atencion de
consultas.

c) Generar un insumo de consulta de informacinaal se podrd acceder via
Internet, centros de informes y otros medios queortapamente pudieran

instrumentarse.

I RODRIGUEZ, E., Gobierno Electrénico en MendoRanencia preparada para el Simposio de
Sociedad de la Informacién, realizado en las 3&ialtas Argentinas de Informatica e Investigacion
Operativa, Mendoza, Setiembre, 2006.

%2 Clasificacion realizada por la encargada del prtwy€lavia Videla.

% Enwww.tramite.gov.ar

% Articulo 2°, Decreto 683.
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d) Establecer en manos del publico usuario unaiméenta Util para realizar un
Control de la Gestion Publica a través de los tmsme tramitacion y el uso del correo
electronico en forma directa con el responsableca@a tramitacion y/o con los
responsables de cada lugar de atencion.

En los dichos de la responsable del proyectoplgétivo era lograr una
herramienta virtual de consulta, Gtil para brindaciudadano la informacion necesaria
para cada tramite, con la facilidad de actualizdidoiamente.

En el alcance se trato de abarcar la mayor cahtdaramites posibles y la mayor
cantidad de areas posibles tambiéPerisamos en el alcance de hacerlo para todos los
ministerios Obviamente el desarrollo del sitio fue pensado ende, TODOS los

tramites”.

2.4.3.2 Relevamiento

“Se empez0 investigando eué tramites habia mas colas y por qué. Y de alfue
entrevistando a la gente, preguntandole a qué vergarqué venian tantas veces, y cua

veces tenian que venir para terminar el proceses#etramite®.

A partir de estas entrevistas realizadas a Iasithubs que asistian a las distintas
dependencias gubernamentales, se dedujo, en umerarinstancia, que se acercaban al
menos una vez,sblamentepara preguntar qué documentacion debian traesin
realizar ningun tipo de gestion asociada al trandteea, no tenian la informacion sobre
documentacion que requeria cada tramite, horae@ehcion, requisitos, etc.

A la hora de considerar qué tramites incluir, seoten cuenta lo que cada
referente recalcé en las consultas acerca dediostes mas requeridds.

2.4.3.3 Analisis

Se llego a la conclusién de que se necesitabdemamienta que le permitiera

al ciudadano encontrar la informacion pertinentdeyesa forma, minimizar la cantidad

% [dem. “Los Ministerios se dieron cuenta que era uentaja grandisima para ellos, porque no tenian
que depender de que viniera toda la gente a prdgiret ellos, perder tiempo, recursos humanos para
atendet.
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de veces que debian asistir a la dependenciadgrelae gestionaba su tramite. A partir
de esto comenzé a estudiarse qué herramienta perdia adecuada.

En una primera instancia se pensO en un boletioreso, pero quedaba
desactualizado rapidamente, y su costo era altoi égjcuando comenzd a pensarse en
una herramienta virtual, en un soporte informéateatonces se decidié hacer un sitio
que contemplara todos los trdmites del GobierndMdeadoza, divididos por alguna
jerarquia, por ministerios, etc.

Los tramites a considerar serian los de los Mingte(Poder Ejecutivo), pero
después se convocd a los municipios para que edinri y dieran cuenta de esta
herramienta. A partir de alli, los municipios y losinisterios designaron a sus

referentes.

2.4.3.4. DesarrollogProgramacion)

Luego de definidos los objetivos y el alcancesskeccionaron los tramites a
incluir y fue cargandose la informacion, cuya\adtd iban realizando los ministerios,
municipios, etc., con la coordinacion de la URMEespués de que estuvo toda la
informacion cargada, esa informacion sélo podiaesgpero no podia retroalimentarse
con nada, es decir, no habia interaccion, por ®spipenso la posibilidad de realizar
algunos tramites en linea.

Se hizo sinergia con el proyecto de Informatizadileh Registro Civil, para
hacer el pedido de un acta de nacimiento, matriom@nidefuncién, de manera de
empezar con ese tramite, y luego se extendié &,atoono por ejemplo, algunos de la
Policia y de las Municipalidades.

“La idea era llegar a que muchos tramites se hiciadmectamente en linea y los interesadags
solamente fueran a buscarlos, en el caso de qlese que ir a buscar el papel firmado, que

eso si se puede evitar”.

La URME se encargd de desarrollar los sistemas didaeyara cada tramite; y
actualmente lo sigue haciendo, con aquellos queswagiendo como “necesarios” para
aparecer en-lineaCbn la etapa (...) de los tramites en linea, la im@atacién tiene

que ver con el organismo que tiene este tramie spiva a poner en linea, y con
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nosotros. Para eso se da un sistema, digamos, adejephra cada una de esas
areas™®.

Ademas de todos los pasos de desarrollo paraiel sé& dio un proceso de
identificacion sobre qué tramites podian desams#ligpara que estuviesen disponibles
en Internet. Esto se realiz6 en dos etapas, lavasisjue se siguen actualmente para los
tramites en desarrollo: una de informacion estatipge consiste en la carga de la
informacion, y cuando se termina con esa etapadeetiiica qué tramites pueden
realizarse en linea. Una vez identificados, seahabh la gente del area, se desarrolla,
se pone a prueba y se implementa. Una vez armadpprse a disponibilidad del
ciudadano. Para los tramites que actualmente entéinea se hizo ese proceso.

El criterio de inclusion de tramites fue a parte¢ dquellos que los referentes
recalcaron como los mas pedidos, ademas de otdaggente de la URME fue

aconsejando incluif.

2.4.3.5 Capacitacion

Se hizo una capacitaciéon en la que se convoc6 eefesentes de cada area y se
mostro la herramienta, con la posibilidad de realgruebas. La capacitacion consistio
en dos jornadas presenciales de dos dias, a calgdRME®. Luego se hizo por mail
un soporte, y ademas, se crearon manuales dispsmblla web, y otros materiales que

se pueden descargar para obtener toda la infabmatrespecto.
2.4.3.6 Implementaciéry Carga de Tramites
Luego de disefiada la herramienta y la capacitatgdios referentes, comenzoé

la carga. La meta a corto plazo era cargar mas de diez gardié cada ministerio, y la meta a los dos

meses de comenzado este proceso, tener cargadotalecien tramites, que irian incrementandese

% 1dem

" Flavia Videla, entrevistadalNb les dijimos cuéles tenian que poner porque skwslos que saben (...)
ellos son los que atienden el teléfono, ellos ssmle tienen el personal. Y ellos dijeron “sivi&dad

gue los que tienen mas prioridad son estos”.

% “Es responsabilidad de la Secretaria Administeathegal y Técnica de la Gobernacién a través de la
Unidad de Reforma del Estado, la capacitacion amselde esta herramienta a quienes las autoridades
designen como usuarios y responsables de estem&8jsomo asi también la coordinacion de la
implementacién, el monitoreo de los procesos deatizhcion y el mantenimiento de la herramienta
desarrollada. (...)". Articulo 5, Decreto 683/02.
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cada dependencia. Esto se hizo con los Ministenmgjicipios y demas organismos

incluidos.

2.4.4 Sistema organizativo

“A los efectos de unificar y estandarizar el esqudeaformacion sobre trangiciones en |
oOrbita estatal, los Ministerios, Entes Descentratias y Autarquicos de la 6rbita del Podef

Ejecutivo Provincial, deberan incorporaiblo por medio de esta herramienta la informa

relacionada con tramitede atencion al publico tiempos de resolucién, idarios,

responsables y todo otro dato de relevancia pasaisuarios de los servicids

Esta herramienta busca unificar y centralizarnfarmacion, para que no sea
cargada reiteradas veces por los distintos orgasissino que, a través de vinculos
(links) se pueda acceder a la GOT desde otros siganternet.

Asimismo, es por este medio y a través de la S@eAdministrativa, Legal y
Técnica de la Gobernaciéon (SALyT), que se analiz&hiliza la gestion via Internet de
los tramites de atencidn al publico. Se invita d&ead a los municipios, entes
descentralizados, poderes Legislativo y Judicieanmismos nacionales y todo otro
organismo que ofrezca informacion de interés pablic

Cada organismo que adhiri6 (o adhiera en un fut@opste sistema de
informacion, tuvo la responsabilidad de designateata URME un Usuario
Administrativo (o referente). Para dicho cargo secla una persona que sea de planta
permanente, que esté por lo general en la pardglménistracion, para que pueda tener
acceso a toda la informacion, o que en su defe#pa a quién consultar. Las
responsabilidades previstas par@gliario Administrativeson:

a) ldentificar aquellos tramites que convocan @blipo en general ante los
distintos organismos bajo su jurisdiccién

b) Recolectar la informacion relacionada con tasitaciones que el publico en
general debe gestionar ante las dependencias qerecsentran bajo su orbita. Siendo
los datos necesarios los siguientes:

- Requisitos, documentacion a presentar

- Domicilios y horarios de atencion para la iniciacydo tramitacion
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Teléfonos

Direcciones de correo electronico

Oficinas que participan en la concrecién (seguitoigrfinalizacion)

Costos en los que debe incurrir el ciudadano (eso ade tramites
Arancelados)

- Plazos estimados para la concrecion

Responsables de la tramitacion

Informacién aclaratoria.

Normal/s legal/es que respalda/n la tramitacion

Formularios vinculados a los trdmites

c¢) Cargar la informacion al sistema

d) Verificar periédicamente la vigencia de losodaingresados al sistema y, de
ser necesario recabar la informacion que justiflguectualizacion de la informacion.

e) Garantizar la veracidad de los datos ingresaldsistema.

Cada referente organiza su trabajo, y de acuetds pedidos de la gente, genera
sus respuestas, ya sea mandando la informaciéerieggen Word, o imprimiéndola
para que los solicitantes lo completen. Ademassdelesu lugar de trabajo tiene el
acceso, por medio de un usuario y clave, pararsaguializando y cargando.

En la URME hay una persona que coordina a todoeefesentes, que se encarga
de realizar “auditorias”, mas que nada en los manass, en donde hay mucho
movimiento, para saber si los responsables haalazdo la informacion.

Ademas, hay un buzén donde la gente carga opinisngerencias, 0 quejas que
se pueden responder rapidamente, y que sirverinetm@alimentar” el sistema. En caso
de que sea una queja muy grave, o de un area fespese eleva por nota a la persona
encargada de ese tramite especifico. Por ejemipds: la direccion de escuelas, se hace
una nota elevandola, por ejemplo, a la parte deirastnacion, y eso se contesta por
nota, y vuelve a la URME, para que sea contestadéeaente de cada area.

La idea es que todos los que ingresen al sitimetolos tramites que estén
cargados en la Guia, para no cargar la informagidaeradas veces, y por ejemplo, que
el Municipio tenga su sitio, que permita un vincalénk como acceso a la GOT, pero

sin la necesidad de cargar nuevamente la informacié
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2.4.5 Marco legal

El Decreto Acuerdo 683/02 dispone la implementacionladésOT como
sistema informatico de informacion al ciudadanoredbamitaciones del Gobierno de
Mendoza. Regula el sistema organizativo, las furesoy responsabilidades de los
organismos o dependencias que adhieran, y demasoasgue se relacionan con la
implementacion de la misma. Este decreto es déimfaortancia ya que a través del

mismo, la GOT se constituye en Unico medio pararagmites.

2.4.6 Ambito de Aplicacion

La SALyT, a través de la Unidad de Reforma deadstimplementa este soporte
informatico bajo la orbita de responsabilidad de Dérecciones de Administracion de

los distintos Ministerios u organismos que se ipocer°.
2.4.7 Desatrrollo territorial

Es el elemento definidor del ambito territorial c@mpetencia, ya que para la
mayoria de los servicios publicos el area de pristaesta limitada. Si bien se trata de
una herramienta virtual, sin una distribucion géfiga especifica, la brecha digital,
esto es, la distancia entre quienes tienen accekieanet y los que no, constituye un
elemento decisivo y limitante a la hora de accadeste servicio.

De alli que se decidiera instalar “Centros dermfgs” en distintos puntos de la
provincia. Los Centros de Informes son puestoslitadids para la consulta de la Guia
Orientadora de Tramites. Actualmente se han dispsieentros en Guaymallén, Godoy
Cruz, General Alvear, la Paz, Maipu, Rivadavia,aCde Gobierno (Capital) y Tunuyan.

Se tuvieron en cuenta los departamentos con mamidad de locutorios y
cibercafés, como asi también los departamentosntayor densidad de poblacion,
como el Gran Mendoza y Godoy Cruz. Se pretendialgugente que no estuviese

capacitada para acceder a la informacion por medidnternet, contara con una

% Articulo 3, Decreto 683/02.
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persona, dentro del centro de informes, que leag)da sea, dandole la informacion,

o realizandole algun tramite en linea.

“¢,Cual es la idea? Que aquellas personas que neetidas posibilidades de acceder,

puedan hacerlo desde sus propios municipios, eesahi tuvimos alianzas estratégical

[2)

con los propios municipios para facilitar el accega su vez para facilitar el acceso
también hacemos todas las acciones de incluslég.gente que no accede porque no t
conexion, y hay gente que no accede porque ne t@s conocimientos, no esta prepar.

para usarlo. Entonces nosotros acompafiamos coategias de inclusion, para no

generar mas diferencias o mas distancias de lagpgdéran haber antes”.

Algunos municipios lo ocuparon también para ddormacion propia, para
incluir tramites internos; aunque la intencion @ue ese recurso (el centro de informes)
estuviese ocupado el mayor tiempo posible con |& @©on otro tipo de informacion,

pero siempre disponible para el ciudadano.

2.4.8 Tecnologia y equipamiento

El software se desarroll6 especialmente, ya qUeRME no tenia licencia, ni
dinero para comprar licencias de software, ni siage operativos. Se planted la
necesidad de hacer una herramienta de este tiparctenguaje de programacion libre
o codigo abiert° (gratuito, no hay que pagar licencia), entonceviseque podia
hacerse con un lenguaje PHP, y ponerlo bajo uensstproactivo, que fuera libre
también.

Se utilizoé una base de datos que también fuera Vilgratuita, para, de esta forma
poder transferir este producto a cualquier pers@udjerno, o municipio que lo
necesitara. El sistema operativo es LINX En la SALYT hay servidores que se

190 £l concepto de codigo abiertopen source softwareen inglés) brinda la posibilidad de que los
usuarios tengan acceso al codigo fuente de un a&ftf@quél que el creador usualmente le asigna para
gue solo el usuario acceda) y lo modifiquen sierirgncion del proveedor, para que otros lo puedan
utilizar. SAROKA, R. y POGGI, E., Software de Cdalid\bierto en la Administracion Publican
FINQUELIEVICH, S. y otros, Op. Cit., pagina 183.

101 | sistema operativo Linux es uno de los mas saitoy comentados ejemplos del software de cddigo
abierto, y ha permitido crear un foco de atenciobres este modelo de produccion de software.
SAROKA, R. y POGGI, E.,_Software de Cdédigo Abieren la Administracién Publicaen
FINQUELIEVICH, S. y otros, Op. Cit., paginas 182@0.
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utilizan (Intranet) no solo para la conectividateina del Gobierno, sino también para
esta herramienta.

La URME proveyo equipamientos a Maipu, a La Paa WRivadavia. Los
restantes municipios tuvierdia vision de que también iba a servirle a ellogjor lo
que se hicieron cargo ellos mismos, tal es el dasGuaymallén y Godoy CrtfZ. En
cuanto a la estructura o stand de los centrosfdames, se los dio la URME, para que

ellos pudieran poner algo de referencia de la guia.

2.4.9 Inversion y Financiamiento

Este proyecto se llevd a cabo con financiamienfoGid (Consejo Federal de
Inversiones). El Gobierno de Mendoza acepta que dasero (que entra por la
coparticipaciéon) sea utilizado para proyectos queesalizan en la URME, que tienden

al gobierno electrénico. EI monto fue de alredediotreinta mil pesos.

2.4.10 Servicios de consulta

A través de este sitio pueden buscarse tramitesrden alfabético y acceder a
informacion sobre los distintos organismos gubeerdaies. Puede accederse a
informacion de consulta y a trdmites de los sigei®rganismos:

» Direccion General de Escuelas

* Gobernacion

* Ministerio de Ambiente y Obras Publicas
* Ministerio de Desarrollo Social y Salud

* Ministerio de Economia

* Ministerio de Gobierno

* Ministerio de Hacienda

e Ministerio de Seguridad

e Ministerio de Turismo y Cultura

* Todos los Municipios

» Departamento General de Irrigacion

192 cada Usuario Administrativo o referente debe peowvel equipamiento informatico a utilizar y su
localizacion fisica, a su vez debe presentar comdatl via protocolo TCP/IP con el servidor priraip
del Centro de Cémputos de Gobernacion. Anexo Ir&e®83.
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» Direccion de Cooperativas
» Direccién Provincial de Deportes
e Instituto Provincial de la Vivienda

* Migraciones

2.5 Tramites que pueden efectuarse on- line

SEGUIMIENTO DE PIEZAS ADMINISTRATIVAS DE GOBIERNO
« ADUANA'Y MIGRACIONES:
- Formulario de salida de vehiculos a Chile
- Tarjeta Unica Migratoria
« REGISTRO CIVIL:
- Solicitud de copias o certificados
- Estado de solicitud de copias
- Investigacion de existencia de partidas
- Concentradora de trdmites y DNI
+ POLICIA DE MENDOZA:
- Pedido de certificado de antecedentes (buemducta)
- Pedido de cédula de identidad
- Consulta de multas
+ DIRECCION DE PERSONAS JURIDICAS:
- Seguimiento de expedientes en tramite
- Consulta de entidades registradas
« TRAMITES MUNICIPALES:
- Seguimiento de expedientes Municipalidad dddydCruz
- Consulta de Multas del Municipio de Godoy Cruz
« FARMACIAS:
- Consulta de Farmacias de Turno

- Consulta de Farmacias por Departamento

e DEFENSA AL CONSUMIDOR:
- Consultas y denuncias
« EMPRESA PROVINCIAL DE TRANSPORTE:

- Registro de proveedores voluntarios de Mendoza



71

- Consulta de adquisiciones
- Recorridos de Omnibus
+ GOBERNACION
- Informacion sobre Accidentes de Trabajo
+ OTROS:
- Servicio Civico: Inscripcidén Voluntarios Tutores
- Seguimiento expedientes Gobierno de Mendoza
- Bono de Puntaje 2007 (Consulta turnos)
- Pedido de Sala en el Centro de Congresos y Eoipones
- Teléfonos Casa de Gobierno

2.6 Pasos a seguir para realizar un tramite onlinpor medio de la GOT

A continuacién, detallaremos los pasos virtualsgguir para poder realizar un
tramite on line o e- tramite, utilizando la GOHara poder seguir dicho tramite, debe
abonarse una tasa, dependiendo de lo que se disiGarsdo, segun sea el codigo

asignado en la Bolsa de Comercio 0 en el BancodNgeer cuadro)

Paso 1 Ingresar a la paginaww.tramite.mendoza.gov.ar

Paso 2:Ingresar a la opciore“tramite por Internet”

Paso 3:Seleccionar el tramite requerido. “Partidas deifdento, Matrimonio y
Defuncién para uso general- Pedido de copiasticado”.

Paso 4 Una vez abonado el tramite se ingresa el nUmerpamsaccion, mas el
namero de cédigo asociado al tramite en cursbj g@sigue con los pasos de la
pagina.

El certificado debe buscarse en el Registro Qpafa su firma y sellado.
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CUADRO 2.6: Valores que deben abonarse para cada amite que desea

realizarse online

TRAMITE DESTINO (donde quiere VALOR
presentar su Partida)
Salario Familiar $4 (Cod.221)
Documento Nac. Identidad $4 (Cod.221)
Obras Sociales $4 (Cod.221)
Jubilaciones $4 (Cod.221)
Seguros en General $4 (Cod.221)
Bien de Familia $4 (Cod.221)
Tramites Judiciales $10 (Cod.221 y Cod 224)
Cedula Federal $10 (Cod.221y Cod 224)
Cedula Policia Mendoza $10 (Cod.221 y Cod 224)
Tramites Consulares $10 (Cod.221 y Cod 224)
Viaje-Pasaportes $10 (Cod.221 y Cod 224)
Tramites Generales $10 (Cod.221 y Cod 224)
Matrimonios $10 (Cod.221y Cod

Fuente:Guia Orientadora de Tramites.

2.7 Impacto

En cuanto a los habitos de uso, un estudio recieveld que, en Mendoza, con
respecto especificamente al uso de aplicacionedr@ié&as gubernamentalesse
observa que el 30, 7% de los hogares que usanniettercceden regularmente a sitios
municipales o provinciales para recabar informacidmna media superior a los
resultados que arroja el mismo estudio en la prowirde Tierra del Fuego, en donde
so6lo lo hace el 22%. Se destaca entre los usudeagobierno electrénico la franja que
se extiende entre los 30 y 49 afos de edad. UG%GJe estos hogares también accede
a estos sitios para descargar formularios oficialesentras que un 17,9% lo hace para
enviar formularios completos, un 12, 3% envia mailslos organismos de la
Administracion Publica, solicitando informacion arp formular quejas, un 15, 7%
para realizar tramites en el Registro Civil, y un3% utiliza Internet para hacer pagos
o consultas sobre impuestt$§?

Estas cifras revelan el alto uso que se le dasgtwtales o sitios web para
consultar informacion y para iniciar tramites. Depaco la cultura virtual va

impregnando todos los ambitos de Mendoza, y elrd@kade iniciativas de todo tipo

103 |nfraestructura Digital. Brecha Digital en la Pirmia de Mendoza. Etapa 1: Estudio de Demanda de
Servicios Digitales en Hogares. Informe Fingtudio realizado en el 2006 por la FundaciddE3
(Fundacién de Investigaciones Econdmicas y SogidisCFI, paginas 30 a 42.
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en nuestra Provincia, revelan la prioridad que esedd al desarrollo de servicios

implementados a partir de TICs.

En cuanto al uso de la GOT en Mendoza, el totatrdmitaciones que se

realizan por medio de esta herramienta ha crecitsiderablemente en los ultimos

cuatro afios si tenemos en cuenta que en el afoe®d0dfra era de 1.436 tramitaciones

por afio, incrementandose notoriamente a 22. 72068; aumentando al doble en el

2004, y finalmente, en el afio y medio que se cong@entre principios de 2005 hasta

julio del corriente afio, acumulé un total de 104.5&mitaciones.

CUADRO 2.7.1: Total tramitaciones Guia Orientadorade Tramites (2002-2006)

TOTAL PEDIDOS
. EN REGISTRO TOTAL DE TOTAL Total
ANO MES DEL ESTADO PEDIDOSDE | PEDIDOS DE | pedidos de
CIvVILY CERTIFICADOS DE | CEDULAS | Investigacio
CAPACIDAD DE BUENA DE nes de
LAS PERSONAS CONDUCTA IDENTIDAD | partidas
2002 Agosto 37 0 0
Setiembre 90 0 0
Octubre 239 0 0
Noviembre 359 0 0
Diciembre 711 0 0
2003 Enero 817 0 0
Febrero 1.618 0 0
Marzo 1.591 0 0 29
Abril 1.200 123 0 42
Mayo 1.388 235 0 113
Junio 892 279 0 30
Julio 1.300 257 0 34
Agosto 1.250 310 0 21
Setiembre 1.287 519 0 39
Octubre 1.630 1.094 237 34
Noviembre 2.046 1.399 218 30
Diciembre 1.489 1.326 199 24
2004 Enero 2.536 1.518 387 32
Febrero 2.421 2.105 390 30
Marzo 3.024 2.861 530 56
Abril 1.957 1.445 369 24
Mayo 854 1.631 340 26
Junio 1.000 1.570 364 31
Julio 1.241 1.713 363 42
Agosto 1.226 1.625 248 32
Setiembre 1.685 1.434 254 22
Octubre 1.459 1.670 246 39
Noviembre 1.160 1.458 213 10
Diciembre 1.048 1.624 303 24

TOTAL DE
TRAMITAC
IONES
ELECTRO
NCIAS (por
mes)

37
90

TOTAL DE
TRAMITACIONES(por
afio)
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2005 Enero 936 1.816 260 8 3.020
Febrero 1.235 2.109 285 13 3.642

Marzo 1.526 1.979 307 21 3.833

Abril 1.129 1.885 253 18 3.285

Mayo 1.114 1.772 256 10 3.152

Junio 983 1.843 277 16 3.119

Julio 938 1.532 272 26 2.768

Agosto 1.132 2.223 301 20 3.676
Setiembre 850 1.804 257 7 2.918
Octubre 302 2.421 327 21 3.071
Noviembre 1.200 2.300 320 19 3.839
Diciembre 1.259 2.451 333 22 4.065

2006 Enero 1.359 2.594 410 31 4.394
Febrero 1.284 2.394 353 28 4,059

Marzo 1.352 2.756 437 34 4,579

Abril 1.013 2.377 364 18 3.772

Mayo 1.210 2.633 365 15 4.223

Junio 1.387 2.439 344 8 4,178

Julio 1.185 2.150 268 14 3.617
Total 50.159 50.331 8.109 965 109.564 109.564

Fuente:Unidad de Reforma y Modernizacion del Estado. Gobiele Mendoza.

El primer Cuadro muestra cémo en el primer afitudeionamiento de la Guia,
las tramitaciones se concentraban alrededor dellasjuelacionadas con el Registro
Civil. Esto se debe principalmente a que, como s el desarrollo e implementacion
de la GOT, el primer paso, luego de cargar lositeanfue coordinar con el Proyecto
de Informatizacion (o Digitalizacion) del Regist@ivil (que se estaba desarrollando
paralelamente en la misma fecha), para iniciaredido de algunos certificados, como
la partida de nacimiento, o de matrimonio, por roetl esta herramienta.

En 2003 se incrementa su uso, ademas, porquaegaagramites relacionados
con la Policia de Mendoza, como es el caso delificado de Buena Conducta; y
finalizando el mismo afio, se suma la posibilidadrigar el trdmite para obtener la
Cédula de Identidad por medio de la GOT.
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CUADRO 2.7.2: Evoluciéon de Tramitaciones realizadapor Internet 2002-2005

Evolucién de Tramitaciones Realizadas
por Internet

Cantidad

2002 2003 2004 2005

Fuente:Unidad de Reforma y Modernizacion del Estado. Gobiele Mendoza.

El uso de la GOT fue aumentando gradualmente,olud® que se fueron

agregando cada vez mas tramites en linea.

2.8 Guia Orientadora de Tramites:
2.8.1 ¢ Un portal o una pagina de Internet?

En el capitulo 1 vimos la clasificacion de la magarte de los servicios virtuales.
Segun dicha clasificacion, los portaleésnen como objetivo Ultimo ser ventanillas
Unicas (‘bne stop shopg”de los servicios gubernamentales del gobierntradey del
conjunto de niveles regionales y locales.

La GOT ofrece informacion sobre organismos, hosaride atencion,
requerimientos para realizar ciertos tramites; casidambién la posibilidad de realizar
algunos tramites en linea.
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2.8.2 ¢Una herramienta al servicio del publico?

Dijimos al principio de este capitulo, que en iskdo de un servicio, desde el
marketing publico, se contemplaban ciertos deteanigs, como son la segmentacion,
la servuccion, el posicionamiento, la comunicaaiéh servicio, y la participacion del
publico. A continuacion procederemos a detallarestas estrategias basicas de

marketing publico se aplicaron al caso de la GOT:

1) Segmentacion

Podria decirse que si hay criterios de segmentaoigiicitos, para aquellos
gue tienen acceso o quieren usar Internet parasusagestiones de tramites. Si bien se
pretende que todos tengan acceso a este servicadanos, empresas, extranjeros,
etc.), indefectiblemente se produce una segmemntactural, a partir del hecho de que
no todos tienen acceso a Internet, ni estan capasit para manejar este tipo de

herramienta.

2) Servuccion

Previa la identificacion y comprension de las setales de cada usuario, la
institucion, caracterizada por una gran flexibilidaadapta toda su actuacion para
desarrollar la respuesta a medida. Esta es justarteidea de la servuccién: plantear
un servicio a medida para el ciudadano o usuario.

En el caso de la GOT, no se da una respuestadalatigara cada persona que
gestiona tramites a través de esta herramientagsie es la misma respuesta para cada

uno de los que ingresan al sitio. Es decir, seepdet una respuesta de tipo universal.

3) Posicionamiento

La propuesta de posicionamiento o predefinicioriadenagen se establece en

base al posicionamiento actual, al ideal y a ldsideales (de los que se quiere huir);
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como asi también en base al marco de actuaciotitica general del Gobierno. Es la
imagen que quiere dar el Gobierno a los distintdBipos, como desea ser visto.

A partir de lo dicho en el apartado sobre el Pldacia el Gobierno Digital”,
creemos que la estrategia de posicionamiento seeetra incluida dentro del eje de
gobierno de Cobos “Nueva Politica y Estado Capaiz&, incluye:‘desburocratizar el
Estado para que mejore la prestacion de servigios®en los objetivos generales del

Plan, de promover la inclusién de Mendoza en lagsiad de la Informacion

4) Comunicacion del servicio

Es la forma explicativa del por qué y preparagpaaa el uso, y por tanto,

informativa del qué y del como.

&N

“La Guia especificamente, ya esta bastante instaufad hubo una estrategia de publicida

especifica, campafias con pasacalles, con afichéssdnstituciones universitarias que pue
tener acceso, en los municipios con, por ejempidplieto distribuido a través del Consejo
Profesional de Ciencias Econdmicas, con la rev@acejo; folletos que distribuimos a los

ciudadanos. Notas en los medios, prensa. Todosedha ido haciendo de manera

permanente®.

El mensaje central de la campafa de difusionflaga clic, no haga colas”

5) Participacion del Publico

Si bien la opinion de los ciudadanos que realizab@mites se tuvo en cuenta
para ver qué herramienta se podia disefiar, a la Her iniciar el proceso de
relevamiento descrito en las etapas de la GOT; dacapcion de la GOT fue
eminentemente técnica, desde los funcionarios ysopai de la URME, sin
participacion de los futuros usuarios en el disg#ita misma.

A partir de lo analizadotwsuprg podemos afirmar que, si bien las intenciones
que llevaron a concretar el Plan “HGD”, y a impletae la GOT como herramienta de
modernizacion de la Administraciéon Pudblica, resmma@ un enorme esfuerzo por

modificar la gestion de tramites, innovando desdet¢nologia y desde nuevas alianzas
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entre distintos sectores de la sociedad, tanto arnmerior del Estado; creemos que la
concepcion y ejecucion de dicha herramienta nooresp a las premisas de una
“Administracion al servicio del publiteegun el marketing publico, sino mas bien a las
de una Administracion del Servicio publitoparte desde lo que quiere hacerse a nivel

Gobierno y teniendo en cuenta a quién desea diigir

2.8.3 El impacto en la gestion de tramites

En un principio de este trabajo nos preguntabamesqué manera la
implementacion de TICs a través de la GOT, enelti@gn de tramites, en Mendoza,
constituia una herramienta de modernizacion de daniAistracion Publica. En este
sentido, la incorporacién de nuevas tecnologiadaegestion publica ha producido
cambios en estructuras, tareas y personal, geremamdimulo de Know hows”o
habilidades individuales de las personas. Estoredupe a partir de la utilizacion del
soporte informatico, que modifica tanto las rutidagrabajo propias de la organizacion
y las relaciones estandarizadas de intercambioe sucietal’

La relacién entre cambios tecnoldgicos y la orgatiém de los procesos de
trabajo genera un refuerzo mutuo, que se produmedoula modernizacion tecnologica
y la modernizaci6n social convergen potenciandaseiamentt®™.

El rol de la TICs cambia fundamentalmente la redéza de la relacion entre la
organizacién y sus clientes, o en nuestro cagggleerno y los usuarios de un servicio,
buscando, justamente, que converja la modernizaménoldgica que se da en la
incorporacion de dichas tecnologias en la gestidm|a modernizacidén social que se da
al propiciar una nueva relacion y una nueva acuciiade conocimientos o “know
hows” en los usuarios y trabajadores.

Como también afirmabamos al iniciar este trabajmdorporacion de las TICs en
la gestion publica, en Mendoza particularmentgaede a la busqueda de encontrar una
nueva manera de vincularse con la sociedad cial;, Ip que en definitiva cabe
preguntarnos: ¢Se trata de una nueva relacibnnuena forma de intercambios y de

interaccion Administracion-usuarios?

194 DARMOHRAJ, A. y otros, Nuevas T! en el Sector RetilDocumento del INAP (Instituto Nacional
de la Administracion Publica), paginas 9 a 13.
1%dem, pagina 9.
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En el Capitulo 4 buscaremos responder a estogdgéates, para definir los
cambios en la gestion de tramites a partir deldes®ICs desde la nueva relacién que se

produce con los usuarios de la GOT.

CAPITULO 3

3. DISENO DE LA INVESTIGACION
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Medir la satisfaccion de los usuarios interesaa pdeterminar fortalezas y
debilidades de la GOT, de modo de responder adameade a los usuarios y
retroalimentar el servicio que presta la Adminisita'®® Para este fin hemos realizado

un trabajo de campo que permita recolectar infoidmade los usuarios.

3.1 Disefio de la Investigacién
3.1.1 Problematica planteada

Los problemas planteados en este trabajo sobreigamn la gestién de tramites

a partir de la implementacién de TICs, son:

» ¢De qué manera la implementacion de TICs a tdeda GOT en la gestion de
trAmites en Mendoza constituye una herramienta delemizacion de la
Administracion Publica?

* ¢Se trata de una nueva relacion gobierno-usuaripartir de la implementacion

de la GOT en la gestidon de tramites?

3.1.2 Hipotesis

1) La implementacion de TICs a través de la GOdma herramienta de
modernizacién administrativa, ha producido cambio$a gestion de tramites del
Gobierno de Mendoza, redundando en una mayoraatiéh de los usuarios.

2) La concepcion y ejecucion de la GOT no respoadias premisas de la
“Administracion al servicio del publitsegun el marketing publico, sino mas
bien a las de laAdministracidén del Servicio publito

3) El rol de la TICs cambia la naturaleza de lagién entre el gobierno y los
usuarios de un servicio, buscando que converjaddemizacién tecnoldgica

gue se da en la incorporacion de dichas tecnologiasa gestion, con la

196 CHIAS, J., Op. Cit., capitulo 7, pagina 83. Eldgaen el cual los consumidores o usuarios estan
satisfechos con un determinado servicio es medjld®, consecuencia, es posible establecer objelios
satisfaccion del consumidor o usuario
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“modernizacién social” que se da al propiciar unavwa relacién y una nueva

acumulacién de conocimientos o “know hows” en lssauios.

3.1.3. Objetivos de la investigacion

Analizar el origen, la implementacion y funcionami@ de la GOT como
herramienta de modernizacion del Gobierno de Memdoz

Desarrollar los antecedentes y aproximaciones carisobre el origen e
implementacion de TICs en la modernizacion dedmiistracion Publica.
Conocer la planificacion, disefio, estrategias ytipak de desarrollo y ejecucion
de la GOT desde un enfoque de marketing publico.

Definir los cambios en la gestion de tramites dimpdel uso de TICs y la nueva
relacion con los usuarios de la GOT.

Elaborar propuestas que sirvan para optimizar @lintensivo de la GOT por
parte de los ciudadanos.

Comprobar, a partir de la opinion de los propiosan®s de la GOT, si la
utilizacion de la misma en la gestion de tramitasgenerado cambios en los
mismos, y descubrir si existe una nueva relacignlos usuarios a partir de la
introduccion de la misma como herramienta de maraecion del Gobierno de

Mendoza.

3.1.4 Variables e indicadores

Nombre y definicion | Dimensiones Subdimensic | Indicadores
de la variable nes
a) Satisfacciéon - Disfrute - Preferencias de usar la GQ
del usuario respecto en vez de hacer tramites
de la GOT presencialmente.
- Uso - Disposicion a continuar
Evaluacion de los utilizando la GOT en tramite
usuarios sobre futuros
diversos aspectos del

T

$S
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portal que lo llevan & - Acceso

iniciarse en su uso
continuar

utilizandolo.

o

- Eficacia

- Complejidad

- Navegacién

- Lenguaje

- Disefio

- Vinculos

1) Frecuencia de visitas
2) Forma de acceder a la G(
(directa/ indirecta)

- Nivel de optimizacion de
actividades privadas y/o prg

fesionales

- Nivel de complejidad en la

navegacion del portal

- Nivel de complejidad del

lenguaje del portal

- Calidad del disefio

- Suficiencia de los links

DT

b)Modernizacion

administrativa

Cambios en la gestiéa
partir de

implementacion de TICs

- Rapidez para brindar
respuestas satisfactori

ausuarios

- Nuevo paradigma de
gestion: fidelizacion
usuario GOT de

servicios Web

- Cantidad de Consultas y

respuestas online

- Frecuencia de visitas al po

- Medio Unico para hacer
Tramites (cumple con los
objetivos de centralizar tramit

line)

c)Nueva relaciéon

gobierno-usuarios

Nueva interaccién entre
el Gobierno y usuarios
de la GOT reflejada en
una serie de intercambig

o0 esfuerzos mutuos en €

- Modernizacion
cultural a partir de la
adquisicién de nuevos
conocimientos o “know
hows” (e-
conocimientos)

DS
[ Intercambio/esfuerzo

- Grado de incorporacién o
desarrollo de habilidades
relacionadas con el uso de

Internet.

- Grado percibido de esfuerzg
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uso de TICs en tramites

de usuario para poder utilizar
herramienta que ofrece
Gobierno, cuyo objetivo es

facilitar la gestion de tramite

d) Participacién del  r Administracion al
usuario en el disefio pervicio del public

de la GOT

Intervencién de los

. oo - Administracion del
usuarios en el disefio y

ejecucion de la GOT

- Percepcion sobre el nivel dg
participacion efectiva de los
usuarios en el disefio de la
GOT

- Percepcidn del servicio
Ofrecido desde niveles
gubernamentales sin

consulta previa a ciudadanos

1174

D

3.1.5 Tipo de investigacion

La investigacion a desarrollar esxplicativa ya que busca responder al

interrogante acerca de si la influencia de la imgetacion de TICs (a través de la

GOT) en la gestion de tramites, como herramientanddernizacion del Gobierno,

redunda en un aumento de la satisfaccion de |laioswy da lugar, al mismo tiempo, a

una nueva relacion Gobierno-usuarios.

El disefio de la investigacion Be experimentalya que se analiza el fenomeno

tal cual se da en la realidad. Se observa unacBituaexistente, no provocada

intencionalmente. No hay control sobre las varmbld& su vez el disefio es

transeccional descriptivd. Este tipo de estudios tiene como objetivo indalgar

incidencia y los valores en que se manifiesta um&® variables.

3.1.6. Eleccion de la muestra

1) Tipo de muestra:

Y7 HERNANDEZ SAMPIERI, R.,_Metodologia de la invegttion,paginas 184 a 187.

a
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« Se realiz6 un muestreo en puntos de concentra@tncuaotas de
sexo y edad® (% porcentajes mujeres, hombres, dividido por
lugares en los que se realicen los tramites). Bamgpoblacion finita
con un nivel de confianza del 95% y un margen d& elel 6, 3% se
trabajo con una muestra de 100 casos.

+ Criterios de seleccion:

18 a 35 afos 36 0 + afios Total
Varones 35 25 60
Mujeres 25 15 40
Total 60 40 100

* Fecha del trabajo campo: del 3 al 13 de octubiz00é.

3.1.7 Unidades de analisis

La poblacién considerada comprende individuos deognsexos, mayores de 18
afnos, que hayan realizado la primera parte derdmstés por Internet (usuarios de la
GOT), y que continden la gestion de los mismos @ drganismos respectivos

(Registro Civil y Policia de Mendoza, lugares caayor afluencia de gente).

3.1.8 Instrumento de recoleccion de datos

Para este paso elegimos un instrumento de medlai@ncuesta, que se aplico a
la poblacion delimitada.
A partir de las variables mencionadas anterioreent de su posterior

operacionalizacion, se desarrollé la encuesta gakzaremos a continuacion.

1% HERNANDEZ SAMPIERI, R., Op. Citpagina 228. Este tipo de muestreo es muy utilizudos
estudios de mercadotecnia y opinién. Los encuestadaeciben instrucciones de administrar
cuestionarios con sujetos en la calle o en el lagegnado.
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CAPITULO 4

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS



86

4. Los cambios en la gestion de tramites a partiradla implementacion

de TICs: la nueva relacién con los usuarios

4.1 Variables analizadas
4.1.1 Evaluacion general del servicio

Como pregunta introductoria al cuestionario,es@itio a los encuestados que

realizaran una evaluacion general siivicio.

GraficoN ° 4.1.1:

Evaluacion general de la Guia de Tramites
Bueno
_ 55%
60% 1~ Muy Bueno

34%
g

20%-

Regufar

Malo
7%

4%

0% =

Sumando los porcentajes de las apreciaciones\@assiton respecto al servicio, nos

da89% de usuarios satisfechos con el servici86loun 7% lo calificé “Regular”, y
el 4% “Malo” .

4.1.2 Variables de base: sexo y nivel de estudios

La muestra fue ajustdndose de acuerdo a las diite8 para cubrir las cuotas, y
finalmente, quedo6 conformada por 57% de varon& de mujeres.

Observando el grafico mismo, que muestra la digtidn del nivel de estudios
dentro de la muestra se puede apreciar que la npayter de los usuarios encuestados

posee nivel de estudios terciario o universitario.
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GraficoN°4.1.2;

Nivel de estudios de los encuestados

Primario
3%

Secundario
31%

Terciario 0
universitario
66%

4.1.3 Atributos con los que se relaciona el uso tigernet para hacer tramites

Los mas elegidos, en porcentajes parecidos fu&omodidad” , “Rapidez” y

“Practicidad” . Ninguno de los encuestados lo relacion6 conlukién”.

GraficoN ° 4.1.3:

Relacion del servicio con determinados atributos

b

;

Practicidad

Inclusion 31%
0%

Transparen

2% Rapidez

349
T

]

Comodidag””
/ s e r3(-310/9(¢’

e e e i e e e e e e

0% 10% 20% 30% 40%

4.1.4 Disposicion a continuar utilizando la GOT eta gestidon de tramites

El 97% de los encuestadesta dispuesto a continuar utilizando la GOTen sus
tramites. Solo urB% opind negativamente Este porcentaje coincidié con los que
afirmaron haber tenido inconvenientes a la horaeddizar el tramite o consulta



88

deseada: relacionados con problemas de la pagimraspuesta en consultas por mail,
y no respuesta de trdmites en la Policia de Mendoza

La disposicion a continuar utilizando el serviciml como lo definimos
anteriormente, indica una percepcion positiva h#i&OT. Si bien23% de los
usuarios opina que el servicio requiere de mnagor atencion del personal de las
dependencias, y de mayor informacion para los intesados en realizar tramites
el 27% afirma estar conforme con el servicio. La informacion que se requiere es

sobre todo la pertinente a requisitos y codigoagappara cada tramite.

GraficoN°4.1.4:

Comentarios y sugerencias

Otros
Disconformes 15% Conformidad
5% 27%
Carga de datos
usuarios y pago

on line
0,
15% Mejor
Mayor difusion y atencién/Mas
publicidad informacion
15% 23%

Los comentarios o sugerencias indican que la G@§urs los encuestados,
deberia contar comayor difusion y publicidad, incluso para los que realizan
trdmites en las dependencias en donde se relénfoienacion. A su vez se sugiere la
inclusion de mecanismos de carga de informaciddatos de los usuarios que, segun
su opinion, es lo que mas tiempo les lleva endapeactivas dependencias) phgo
on ling; y “Otros” , que incluye comentarios como: “la GOT deberibzatise como
herramienta de comunicacibn como el ciudadano, igarsk sus resultados, vy
presentarse a la poblacion en general”, “que emdredps papeles en la seccional de
cada departamento”, problemas con el portal comiiraaon y lentitud en
determinados horarios del dia, y comentarios gientah la mejora continua del

servicio.
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4.1.5 “Disfrute” en el uso de Internet para realiza tramites

A la totalidad 100%) de los encuestadds agrada usar Internet Por el
resultado podemos afirmar que la GOT es un senaciogable, agradable al
ciudadano.

Se pregunt6 a los usuarios qué tramites les gasjae estuviesen disponibles

en Internet, ademas de los que figuran en la GOT.

GraficoN°4.1.5:;

Tramites que a los usuarios les gustaria hacer por internet

Los que se
puedan
16%

Otros
18%

Licencia de
conducir
4%

Los que sirvan
4%

CBCoC; 7%

odos

Impuestos 5\, Tramites 26%
7% 119 Judiciales
7%

El mayor porcentaje de encuestados desearia desmonibles Todos” los
tramites en la Weh y en el 18% que encuadrdOtros” se incluyen: desde
consulta y presentacién de documentos, tramitesihdio de domicilio, certificado
de habilitacion profesional (para arquitectos eeimgros), impuestos, actas
foraneas, tramites de educacion, de colegios; paggestion del impuesto
automotor, compras, consultas de multas de la Npalidad de Las Heras, turnos
hospitales, certificado de residencia, tramitesieincion, hasta una persona que
respondid que su aprobacion de nuevos tramitesirgernet dependia “de las
condiciones de seguridad de la red”.
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4.1.6 Uso

GraficoN°4.1. 6.1;

Usuarios que utilizan otros medios on line parahac  er
tramites ademas de la GOT

GraficoN°4.1.6.2:

Medios on line que utilizan ademas de la GOT

Oftros

11%
AFIP

4%

Consultas
4%

Pagos

3%
Rentas

4%

12%

El 41% utiliza ademasotros medios virtuales entre ellosbancos AFIP,

consultas Rentas y pagos por Internet ANSES vy las respuestas d&P% se

enmarcaron en la categori@tfos”, que incluye entre otras: busqueda de trabajo,

universidades, Tribunet, Paginas Doradas, Cajaigtweal Mendoza, Gobierno,

Policia Federal, Sistema para ubicar expedientds]PAy paginas para hacer

compras.
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4.1.7 Acceso

GraficoN ° 4.1.7:

Acceso al portal de la GOT

Por medio de
otros links
29%

Directo
71%

En cuanto al ingreso a la GOT,7dl% de los encuestados accetiectamente
y el 29% lo hacepor medio de otros links (en su mayoria Google), por lo que
podemos afirmar que hay un alto nivel de conocitielel portal una vez que lo
utilizan y se familiarizan con él, pero si no eteéd caso, lo buscan por Internet, ya

gue no conocen la direccion.

4.1.8 Facilidad o complejidad de navegacion

El mayor porcentaje de usuarios afirma que el pegtdFacil” de usar.

Grafico N ° 4.1.8:

Facilidad o Complejidad de navegaciéon del porta |
80%

0,
60% Normal

40%

20%

0%
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4.1.9 Utilidad

El 75% opina que la GOT ha incrementado la eficacia wihglificado sus
actividades profesionales y personal&sni{pbas”). Esto nos permite afirmar, a
partir de este alto porcentaje de respuesta afirajatjuea partir del uso de la

GOT, se han producido cambios en la gestién de stiamites.

GraficoN ° 4.1.9;

Utilidad de la GOT en actividades usuarios

Act. personales
20%

Ambas Act. profesionales
75% 5%

4.1.10 Caracteristicas de la informacion del portal

El 60% considera que éé&decuada”, el 2% “Inadecuada”, el 30% opind que
es“Suficiente”, y el8% que es'Insuficiente” . Sobre la calidad de la informacion,
es el item de loginculos o links a los que permite ir el portal paa completar las
tramitaciones: el 80% de los encuestados los consid&aficientes”, y el 20%
“Insuficientes”.

En cuanto al lenguaje contenido en el portal, grante de los encuestados opino
que era‘Simple” (60%), el 35% lo consideré‘Normal” , y s6lo un5% lo califico
como“Complejo” .

Sobre eldisefio, podemos afirmar que hubo en general una aprecigasiiva:
14% “Muy Bueno”, 73% “Bueno”, 12% Regular y solo el 1% piensa que es
“Malo” .
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4.1.11 Frecuencia de uso y tiempo promedgue lleva realizar un tramite

Son indicadores importantes de la eficacia deatiowveeb, o de su éxito. H13%
de los encuestados hahitilizado la GOT anteriormente, y el 27% la utilizaba

por primera vez.

GraficoN ° 4.1.11.1:

Frecuencia de uso de la GOT

Una vez al mes

0 menos 69%
Por lo menos

una vez por

80%-

60%-

40%

20%

0%-

Tiempo estimado: vale aclarar que los que estimgrentardan una semana en
realizar el tramite, se encontraban gestionanduitied para los cuales, entre que uno
ingresa al portal para requerirlo y se dirige @alu(Policia de Mendoza o Registro

Civil) debe transcurrir un plazo de 48 horas o 2&dras en otros.

GraficoN ©4.1.11.2;

Tiempo estimado para realizar un tramite atravésd e la GOT

En una semana

Una hora o
42%

menos
33%
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4.1.12 Esfuerzos por parte de los usuarios para lgar Internet en la GOT.

Inconvenientes en el trdmite o consulta deseada

Sélo un9% respondié quesi tuvo que hacer algun esfuerzo para utilizar el
portal. Entre los mismos: esfuerzo para encontrar el tearasfuerzo de ir al cyber,
esfuerzo para aprender a manejar la GOT. Por loequel intercambio Gobierno-
usuarios que se da en este servicio, el uso dadhteo implica ningun esfuerzo por

parte de los ciudadanos.

GraficoN°4.1.12;

Usuarios que consideran haber tenido que realizar u n esfuerzo
para utilizar la GOT

100% g = — = = e
80% b - - o _________ No tuviergn que !
hacer ningin |

60% - esfuerzo :
_ 91% !

40% +----------Twerengue - - - - - -----—-—-—————-———-f{ |
hacer un esfuerzo :

20% - 9% '
0% 4 I N (s !

La mayoria de los encuestadoafirmo no haber tenido ningun inconveniente
a la hora de utilizar el portal. Entre los que opinaron que tuvieron desde algunos
hasta muchos inconvenientes, los principales sereefa problemas con la entrada
a la pagina (ya sea técnicos o de horarios endessq satura), errores de la pagina
relacionados con codigos o informacion acerca dplisg#os necesarios para
completar el tramite (algunos dijeron que a vecem €confusos”), falta de
informacion en el lugar, falta de informacién enplagina: links insuficientes y

errores a la hora de ingresar ciertos datos (Gr&fie 4.2.15).

4.1.13 Inconvenientes relacionados con el uso dadmet a la hora de utilizar
la GOT
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Grafico N ° 4.1.13a:

Inconvenientes a la hora de utilizar el portal

Muchos
3%

Algunos
19%

Pocos
8%
Ninguno
70%

Grafico N°4.1.13b:

Tipos de Inconvenientes a la hora de utilizar el po  rtal
10% ;!
i Horarios de
% - ! ingreso al o
8% Problemas en gortdi Cadigos de
. ngar en que P % pago e
6% realiza el Problemaspara impresion de
| trdmite ingresar boletas
4% i informacion 2
i 1%
Ny 7
0%

El mayor porcentaje de usuarios afirmé no habeidéennconvenientes. Sin
embargo, 21% de los usuarios los tuvo, relaciongolascipalmente con “Links
insuficientes y requisitos confusos”, es decirtafatle informacion o informacion

confusa.

4.1.14 Aportes mutuos: de la GOT a los usuarios yedstos al servicio

El 91% de los usuarios no hizo ningun aporte al portalaAnversa, de los

aportes que el servicio le pudo haber hecho a $osrios, el75% de los mismos
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considera que el portal le aportd la rapidez paehel tramite, el7% considera un
aporte haber aprendido o haberse informado de cuosass, y sélo uB% de los

encuestados realiz6 una consulta y le dieron fauesga on line.

Gréafico N © 4.2.14:

Aportes de la GOT a los usuarios

Aprendieron/ se
informaron de

cosas nuevas
17%

Consultas y
respuestas on
line
8%

Rapidez para
hacer el tramite
75%

4.1.15 Nueva relacion gobierno-usuarios, definida partir de los intercambios

y aportes para cada uno

Del 61% que opind quesi existe una nueva relacion Gobierno-usuarios a
partir de a GOT como servicio,la nueva relacién con el gobierno la ve38%
desde una perspectiva deejor atencion al publica porque lo atienden mejor y
mas rapido.Solo4 % tiene unamejor percepcion de los funcionariosy el 19 %
siente quehacen cosas que les sirve(en referencia al gobierno). Por tanto la
apreciacién es positiva en la medida que se tiemenltados concretos en las

actividades diarias, y no tanto analizando el deséim de funcionarios.
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Grafico N © 4.2.15:

¢La GOT da lugar a una nueva relacion Gobierno-usua  rios?

Usuarios que
creen que no
39%

Usuarios que
creen que si
61%

4.1.16 GOT pensada desde la Administracion del Secio Puablico o desde la

Administracion al Servicio del Publico

Grafico N © 4.2.16:

Percepcidn sobre si el disefio del servicio se reali z6

Desde el
Gobierno,
independiente de
necesidades

ciudadanos
e e
ciudadanos
61%

El 100% de los encuestados no fue consultado desde edrgobsobre la GOT
antes de que la ofrecieran como servicio. Sin egahal42% de los encuestados cree
gue 1os demas ciudadanos si participaronantes de que se ofreciera dicho servicio, y

un58% cree queano los demas ciudadanos no participaron ni fueronansultados
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4.2 Cruce de variables

4.2.1 Variables de base y opinidn sobre el enfogagartir del que surge la GOT

A partir del primer corte de edadleg 18 a 35 afigs el 21% que opind
afirmativamente, cree que la GOT se ofrecio commeicge sin desde el Gobiernsin
tener en cuenta las demandas y necesidades de lasgdadanos el 18% restante

corresponde a usuariosayores de 36 afos.

Grafico N © 4.2.17:

Opinién negativa acerca de la participacion de ciuda  danos en la concepcién
y disefio de la GOT segun edad
25%
20% A
Menores de 35
15% +
afios

10% 21% Desde 36 afos

5% - 18%

0%

Grafico N °4.2.18:

Mujeres que creen que la GOT se pensd y disefidé ten iendo en
cuenta las demandas de ciudadanos

La GOT se ofrecié
como servicio,

independientemente
demandas
Creen que se tuvo en ciudadanos
cuenta 33%
demandas
ciudadanos

67%

Segun el67% de las mujeres, el disefio y concepcion de la GO®Thigo
teniendo en cuenta lo que querian los ciudadanog en los encuestados varones, este

porcentaje disminuye &6%.
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GraficoN©°4.2.19:

Opinion de varones sobre disefio de la GOT con parti  cipacién
ciudadanos

Sin tener en
cuenta demandas
ciudadanos

0,
A partir demandas 44%

y participacion
ciudadanos
56%

4.2.2 Relacion entre nivel de estudios e inconvenies a la hora de realizar el

trdmite y la consulta deseada

Gréafico N °4.2.20:

Inconvenientes a la hora de utilizar el portal en
encuestados con nivel de estudios secundario

Muchos 4%

Algunos 19%

Ninguno Pocos
67% 10%

Si se compara con los usuarios que poseen estigl@arios o universitarios,
los resultados no difieren demasiado:76% de los encuestados que tenian estudios
terciarios o universitarios afirman no haber tenmdogun inconveniente el 18%
“Algunos”, 3% “Pocos”, y el 3% “Muchos” .

Este resultados tal vez nos permite afirmar quéjesi la mayor parte de los
encuestados tiene estudios terciarios 0 universstéb6%) el porcentaje de los que
tuvieron inconvenientes de algun tipo a la horatdizar e portal, no es muy distinto al

porcentaje que poseen los que tienen estudios Gt
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Grafico N°4.2.21:

Inconvenientes para utiizar el portal en encuestado s con
nivel eductivo terciario/universitario

Muchos  Algunos
3% 18%

Pocos
3%

Ninguno
76%

En cuanto al nivel de estudios primario y los manientes a la hora de utilizar
el portal, del 3% que integra la muestra, sélo%ltlivo “Muchos” inconvenientes, el
2% restante no tuvo “Ninguno”.

En el préximo y ultimo capitulo realizaremos uagtiostico a partir de estos
resultados, tanto en relacién con las hipétesistgdalas en el presente trabajo, como
con la teoria expuesta en los capitulos precedgudes finalizar con una evaluacion de

la GOT como e- servicio en Mendoza, y con las pesfas pertinentes.

4.3 Observaciones generales del trabajo de campo

Tanto en el Registro Civil como en la Policia dendoza los usuarios
accedieron con gran predisposicion a respondendaesta. Aunque se les aclaré que
era para un trabajo de investigacion universitagisalmente les parecié muy relevante
expresar y aclarar sus opiniones, tanto de agcaoo de disgusto hacia el servicio.

En varios casos los demas individuos que se emdxamt en esos lugares
realizando tramites, y que no participaron de leuesta, se acercaron a preguntar de
qué se trataba la GOT y qué tipo de requerimieatistian para poder realizar sus
tramites por Internet, ya que no se habian entellada existencia del portal y de sus

facilidades.
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CAPITULO 5

5. DIAGNOSTICO.
PROPUESTAS PARA LA MEJORA DEL SERVICIO GUIA
ORIENTADORA DE TRAMITES.
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5.1 Contrastacion de las hipétesis

Con respecto a las hipétesis planteadas en djirabuede hacerse el siguiente

analisis:

Hipotesis N © 1:

La implementacion de TICs a través de la GOT, comdherramienta de
modernizacion administrativa, ha producido cambiosen la gestion de tramites
del Gobierno de Mendoza, redundando en una mayor sfaccion de los

usuarios.

El trabajo de investigacion arroja los resultadesque el mayor porcentaje
(89%) de los usuarios encuestados esta satisfeshoelk servicio. Un importante
indicador de la satisfaccién de los usuarios cosamiicio es la disposicidn a continuar
utilizandolo, asi es como el 97% de los encuestaskia dispuesto a continuar
utilizando la GOT en sus tramites y sélo un 3% opmegativamente, de acuerdo a
inconvenientes concretos que tuvo a la hora deartiel portal, por lo que podemos
afirmar queexiste un alto grado de satisfaccién de los usuasiale la GOT Por lo
tanto, esta hipétesis ha sido verificada.

Sobre los cambios en la gestion de tramites, torpakcentaje de usuarios opina
que utilizar la GOT hace mas simples y eficacesastigidades, tanto personales como
profesionales (75%).

Las dimensiones de la variable “Modernizacion iadstrativa”’, aquella que
definimos como cambios en la gestion de tramitpartir de la implementacion de la
GOT, son: el acceso, facilidad de uso del portapidez para brindar respuestas
satisfactorias a los usuarios (definida por lasuattas y respuestas on line) y frecuencia
de visitas.

Preguntar sobre el accesos permite saber si la GOT cumple con el objetivo
planteado en su concepcion de ser el Unico medinalique se utiliza para realizar

tramitaciones del Gobierno de Mendoza.
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El 71% de los encuestados accede directament@$%&llo hace por medio de
otros links, por lo que puede decirse qlee GOT centraliza los tramites,
constituyéndose en el medio principal a la hora deacer tramites, si bien dista de
ser un portal “one stop shop” (ventanilla Unica) Hay una gran fidelizacion del
usuario y esto se corrobora con que el 59% utiliza solamé&nt&OT para hacer
tramites y el 41% utiliza ademas otros medios alas(Ver Grafico N° 4.1.6).

A su vez, la facilidad o complejidad del uso dektal es un componente
importante a la hora de medir la satisfaccién geukuarios de web sit8% Un sistema
gue es sencillo de usar es mas probable que sghigercomo (util.

En cuanto a las respuestas satisfactorias a l@iasuel 8% hizo consultas on
line y obtuvo respuestas. Respecto de la frecuelgcizso, el 69 % utiliza el portal una
vez al mes 0 menos, y un 15% entre una vez porrseynedos los dias.

Por ultimo, sobre la frecuencia, 69% de los ussda utiliza “una vez al mes o
menos”, el 11% “por lo menos una vez por semanaea el 80 % de los usuarios,
visitan frecuentemente el portal.

Es importante sefalar que a la hora de hacer danno sugerencias a la GOT
(pregunta de respuesta abierta para que el endoedifara lo que deseara resaltar del
servicio), el 27% de los usuarios hicieron comeosaacerca de su conformidad con el
servicio.

Hipotesis N° 2

La concepcién y ejecucion de la GOT no responde asl premisas de la
“ Administracion al servicio del publico segun el marketing publico, sino mas

bien a las de la Administracion del Servicio publico

Si analizamos el capitulo Il, la premisa clave eldoque de la “Administracion al
servicio del Publico”, es la participacion de edteno. De acuerdo a lo investigado en
el trabajo cualitativo (entrevistas) no se inclayiéerios de servuccion, que implican un

servicio personalizado, hecho a la medida del usu&in embargo, si se presentan

199 Facilidad de uso se emplea como una medida delidad en estudios sobre el éxito de los SI se
considera especificamente un componente de laadalig losWeb sitese influye en el uso de las
computadoras e Internet indirectamente a travéa dglidad percibida y el disfrute percibido. Ranto,

la facilidad de uso es un componente notable eneldicion del empleo de ld&/eb sitegpor el usuario
on-line, y su satisfaccion. SANCHEZ MARTINEZ, F. y MAYORA MRRA, R., Diagndstico
automatico de usabilidad de sitios Welagina 2.
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criterios de segmentaciéon (implicitos, para agséijoe tienen acceso a Internet, o que
desean utilizarlo para realizar tramites), de posamiento (delineados en los ejes de
gobierno y plataformas politicas, y en los objetiviel Plan “Hacia el Gobierno
Digital”) y comunicacién del servicio (campafasdifeision).

Como resultado, siguiendo el enfoque teorico etegel marketing publico, la
concepcion y ejecucién de la GOT como serviciopoade a las premisas de la
“Administracion del servicio publico”. Por lo quegemos afirmar que esta hipoétesis
queda verificada.

Cabe sefalar la existencia de contradicciones esinceptos de marketing
publico y algunos conceptos relacionados con laSs,Ticomo “brecha digital” e
inclusion total de ciudadanos, que llevan a quecse#rario a los fines de la Sociedad
de la Informacion disefiar un servicio que contgrgaipios de segmentacion.

Sin embargo, a la hora de indagar acerca de ladopite los usuarios al respecto, se
obtuvieron los siguientes porcentajes: el 61% deukuarios encuestados opind que la
GOT se habia ofrecido como servicio a partir degue querian los ciudadanos, y el
39% que la GOT surgia como servicio “impuesto” éesldGobierno, sin participacion
o consideracion de las demandas de los ciudadanasgestion de tramites. La opinién
de la gente es que la GOT responde a la “Admatiin al servicio del publico”.

Y por ultimo, si bien el 100% de los usuarios afirfimo haber sido consultado
desde el Gobierno antes de que se ofreciera la G0 servicio”, el 42% de los

encuestados cree que los demas ciudadanos *“ii feardin”.

Hipotesis N © 3:

El rol de la TICs cambia la naturaleza de la reladn entre el gobierno y los
usuarios de un servicio, buscando que converja laadernizacién tecnoldgica
que se da en la incorporacion de dichas tecnologian la gestion, con la
“modernizacion social” que se da al propiciar una neva relacion y una nueva

acumulacion de conocimientos o “know hows” en lossuarios.

El 61% de los encuestados cree que “si existenuesa relacion Gobierno-
ciudadanos a partir de la implementacion de la @Ofo servicio”, que se da en un
mayor porcentaje (38%) a partir de una percepciénlod encuestados de que los

atienden “mejor y mas rapido” (mejor atencion ablmb) y un 19% que siente que
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“hacen cosas que le sirven”. Si lo comparamos osrpbrcentajes de encuestados que
relacionan el servicio con los atributos “Rapidg34%), “Practicidad” (31%) y
“Comodidad” (33%), dichas opiniones coinciden y ngsrmiten afirmar que la
percepcion positiva hacia el servicio, y hacia onava relacion con el gobierno, se da
sobre todo si se relaciona al servicio con atriby@cticos, con respuestas concretas y
resultados que optimizan las actividades diaridsslasuarios desde la gestion.

Como ya expusimos en los capitulos precedentesnasva relacion Gobierno-
ciudadanos, se da a partir de una serie de intéroaro “aportes mutuos”: de parte del
Gobierno es ofrecer un servicio que modernice yrope la gestion de tramites de los
usuarios, y de parte de éstos, la contraparteeresidina serie de esfuerzos o aportes de
los mismos a la GOT.

Estos intercambios pragmaticos son los que toryen a reforzar la relacion con
el ciudadano, y constituyen los Unicos que éstellmeinmediatamente como expresion
de gobierno, por lo que la “naturaleza” de la nuegkacion Gobierno-ciudadanos estaria
definida o determinada por la practicidad de lastag que realiza cada parte.

Esto se refleja fielmente en las respuestas dadoarios a la encuesta, cuando
afirmaron en un 75%, que el portal le aportd ladep para hacer el trdmite y un 17%
aprendié o se informé de cosas nuevas. De la misargera, cuando se les preguntd
acerca de esta nueva relacion, del 61% que opindativamente, el 38% lo hizo
respondiendo a partir de que lo atienden mejoag rapidoy el 19% siente que hacen
cosas que le sirven.

Desde el lado de los usuarios los porcentajepgon alentadores: el 91% de los
encuestados no hizo ningun aporte que permitiém@atanentar el servicio. Solo el 9%
hizo una sugerencia o queja. Sin embargo, a lad®ervaluar “qué aportes la GOT” le
habia ofrecido a ellos, 75% dijo que la “rapideragzacer el tramite”, el 17% considera
un aporte “haber aprendido o haberse informadmdascnuevas”, y sélo un 8% de los
encuestados realiz6 una consulta y le dieron lpuesta on line. Nuevamente las
apreciaciones se hacen desde un punto de vist&prate respuestas concretas.

En cuanto a los esfuerzos a la hora de utilizapghl, el 91% respondio que no
tuvo que realizar ningun esfuerzoncreto a la hora de utilizar Internet en la GSdlo
un 9% respondi6 que si tuvo que hacer algun esfyera utilizar el portal.

Esto nos lleva a negar que haya habido “modendizasocial” alguna, que
implique el desarrollo dée-conocimientos”, definidos como la incorporacionde

habilidades relacionadas con el uso de InterneEsto se deduce de la respuesta de que
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un alto porcentaje no realiz6 esfuerzo alguno; e/ €u66% de los encuestados cree que
el “manejo de la GOT” es “Facil”, y un 33% “Normaly no se han presentado

inconvenientes en el uso del portal. Esta hipotesisido refutada.

5.2 Diagnostico y evaluacion de la GOT como e-setio

A lo largo de este trabajo se puso énfasis emghcto de las TICs en la gestion
publica. El concepto adoptado para definir la “mradmacion” alude a la nueva relacién
Gobierno-usuarios del servicio, nuevas vinculagomee dinamizan la gestion publica,
que también forma parte de lo que significa la adstriacion digital o electronica.

Por lo que cabe preguntarse ¢de qué manera, lernwation del Gobierno de
Mendoza, a partir de la implementacion de la GGilptoducido cambios en la gestidon
de tramites? A partir de lo investigado en estesgfg podemos afirmar que implica:

« Una nueva forma de pensar y prestar servicios, reahr actividades,
procesos y procedimientos de trabajo de la Adminisdcion Publica. ¢ Se

ha reinventado y redisefiado la manera de hacer ldsamites?

Creemos que soOlo en cierta forma, a partir deeflaientizaciéon de las
actividades de los usuarios (75% cree que la GOMmife que sus actividades
profesionales y personales sean mas simples yce§ffaSin embargo, esta rapidez y
eficacia se termina en el momento que hay quéarRolicia de Mendoza o al Registro
Civil a lidiar con un personal desinformado. Elni@ que se gana por Internet se
pierde al tener que esperar horas en los lugargardéacion.

Esto no responde entonces al concepto de “Admacisnh electronica”
(Gobierno Electronico) de Prince que hemos adoptadel marco tedrico, segun el
cual, el Gobierno electronico consiste en la “guién intensiva de TICs a las
actividades de los estados nacionales, provingiges, de manera de qukeirante
sucesivas reingenierias se cumplan los objetivos tereinvencion del Estado es
decir, la eficientizacion de sus actividades, la transparergi la mejora de su
relacion con los administrados,otorgandole herramientas para su participacion y

control de la cosa publicH®.

MOPRINCE, A.,_Introduciéndonos en y a las campaiidise, en FINQUELIEVICH S. y otros, Op. Cit,
paginas 43 a 52.
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El soporte virtual de los servicios le da la “cgz para hacer el tramite”, pero la
forma de hacer el tramite sigue siendo la misma.sblgarte de las necesidades y
demandas de los ciudadanos (todavia no se ingtaunaodelo de “Administracion al
servicio del publico”) pero la incorporacion de lamievas tecnologias en la
Administracion Publica, en el Plan “Hacia el gob@Digital” y en programas como la
Guia Orientadora de Tramites, pone a Mendoza anguardia de politicas publicas
sobre el tema en el pais, ademas de que se tiengeata la consigna de llevar el
gobierno y sus servicios al ciudadano si éste rarseca.

Si ha habido capacitacion para el personal dedistintas dependencias u
organismos, para incorporar tramites online, darinacion y responder consultas por
Internet, todo relacionado con el ciudadano y sudiario de la Guia. Pero esto no nos
permite afirmar que la GOT se incluya en un seovicbmpletamente desarrollado
dentro de lo que es la administracion digital. &#&treconfiguracién de los organismos
de acuerdo a las pautas de los servicios electr®nig sobre todo, instalar una
mentalidad totalmente diferente en las personasngeiectian con los usuarios.

« Una nueva relacién con los ciudadano&2C) **

La mayor parte de los encuestados cree que la €@@D servicio, fue pensada
por el Gobierno a partir de demandas y necesidamegetas de los ciudadanos. Por lo
que hay una percepcion positiva del Gobierno deddea como gestor de politicas
publicas que responden a lo que el ciudadano quaerejue el ciudadano encuestado
no haya participado.

Al mismo tiempo, el 61% de los usuarios cree gqukagi una nueva relaciéon
entre el Gobierno y los ciudadanos a partir de rst®0 servicio, que permite aliviar un
tema tan cotidiano y subestimado como los tramptes) que a partir de mejoras, tienen
alto impacto positivo en la percepciéon de la gente.

Esta nueva relacién implica intercambios mutues,las cuales el Gobierno
aporta a los ciudadanos la rapidez para haceamlite: (mejor atencién), les permite
aprender cosas nuevas, desarrollar nuevas haleiidathcionadas con el mundo virtual

y el uso de Internet, y les otorga mecanismos jp@esactuar (como las consultas con

MGovernment to citizens: “Gobierno a ciudadanos”isten otros modelos de Gobierno electrénico
como “G2G” (Government to Governement) entre orgaos y reparticiones publicas, “G2B”
(Government to Business), Gobierno y sector privaeémpresas.
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las respuestas on line), que algunos (8 %) utili2anlos ciudadanos aportan al
Gobierno, la aceptacion de un servicio que ofrdeegaracteristicas novedosas, y que
implica el desarrollo de habilidades o “know howlacionados con las nuevas

tecnologias.

* Un nuevo paradigma de gestion vinculado a las TICs:

-Al total de los usuarios de la GOT le “agrada uistarnet” para realizar tramites.
Su uso se asocia a un servicio agradable y amighbledadano (“citizen friendly”).

- A importantes porcentajes de encuestados le gusfaeidtodos” los tramites
estuvieran disponibles en Internet, ademas dejtiesse puedan” y “los que sirvan”.

- La “Mejora en la atenciéon al publico” (cuyos rdadbs en la encuesta ya han
sido mencionados reiteradas veces) se ha lograti reedida en que se aplicaron las
TICs para incrementar la eficacia de las tareaximiadas con la gestion de tramites,
tanto en la configuracion de un nuevo sistema @ghvo en las organizaciones que
adhieren a utilizar la GOT como medio informativhgrramienta de gestion como en la
capacitacion y preparacion del personal para suejmarComo resultado, nuevas
relaciones de empleados y funcionarios con losrissude la GOT, han generado esta

mejora en las respuestas diarias a los usuarios.

5.3.Recomendaciones y Propuestas para la GOT

Con todo lo dicho anteriormente, y teniendo emtauéa informacion obtenida a
través de la triangulacion metodoldgica del traloajantitativo (encuestas) y del trabajo
de tipo cualitativo (entrevistas en profundidadpnsideramos que todo tipo de
iniciativas o estrategias por parte de las autdaedarelacionadas con la mejora del
funcionamiento de la Guia de Tramites, debe empexrdas opiniones de los usuarios.

En funcion de lo afirmado, se sugiere lo siguiente:

a) Establecer usistema de evaluacion del servicique permita generar indicadores de
satisfaccion de usuarios de la GOT: es fundamehtséguimiento periddico del nivel
de satisfaccion para la retroalimentacion del serw para fomentar una actitud de

mayor participacion de los usuarios en la mejorad&OT.
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- Para esto es importante que el “buzdén” que epatia pagina sea permanentemente
revisado, que todas las consultas tengan respugstajemas seria provechoso
implementar un namero telefénico que se dediquiusixamente a recibir todo tipo de

sugerencias y consultas, asi como a resolver pnalsleelativos al uso del portal.

b) Pasar al modelo de ladministracion al servicio del publico”:

- Incluir la participacion de los usuariosen futuros cambios del servicio, para que su
aceptacion sea mayor. Seria Util disponer de mayonezanismos de consulta en linea,
e incluir mas tramites, especialmente aquéllos lggeusuarios declararon que les
gustaria que estén disponibles para realizar pemiet.

- Disefar unaestrategia que se oriente a la mayor comunicacion gifusion del
servicio que permita que cada vez mas ciudadanedapuconvertirse en usuarios y
disfrutar de los beneficios que implica realizantites mediante la GOT, que incluya:

1) Promotoras o stands con informacion para lossguenteran en el lugar donde se
realiza el tramite, que también pueden hacersatgaumor Internet.

2) Vallas o carteles donde diga “usted también eusater su tramite por Internet y
hacer menos colas” en la Policia, en el Registral,Gi demdas organismos publicos
donde los ciudadanos realizan tramites que puederrde por la GOT. También
deberia extenderse a puntos clave de los distidépmrtamentos. El 15% de los
encuestados hizo comentarios 0 sugerencias redaita mayor difusion y publicidad

que la GOT deberia tener entre los ciudadanos.

c) Que el Gobierno le ofrezca al ciudadano més servis eficaces e innovadorey
facilidades en todos los ambitos, de acuerdo anesussidades y requerimientas
GOT tiene que formar parte de un paquete de servios tecnolégicos de alta
complejidad y de gran simplicidad para el ciudadano

- Analizar la instalacion de “kioscos de Internettin libre acceso a Internet, correo
electrénico, entrada a sitios gubernamentales qagarencias e inicio de tramites, en
puntos clave de la ciudad (que no haga falta irnacyber). Hablar de servicios
electronicos nos lleva necesariamente a hablarodectividad: debe garantizarse el
acceso de los ciudadanos a Internet. Sin embaagoTICs abarcan mas medios de
conectividad, por lo que a futuro debe contempldas@osibilidad de ampliar este
concepto a teléfonos celulares (por ejemplo), deem@ade brindar servicios por todo

tipo de medios electrénicos. Incluso la TV puedeisde canal de comunicacion con el
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ciudadano, aunque sea para la difusion de la Guikr@mites y de las facilidades que
ofrece.

d) Adaptar el concepto desingenieria o reinvencion de procesos a la manede
hacer los tramites por medio de la GOT que ésta sirva para hacer los tramites de
manera distinta, no sélo como una distinta formaatzr las mismas cosas, sobre todo
en lo concerniente a tramites.

- Los tramites que incluya la pagina y la forma hlaecerlos deben contemplar al
ciudadano en su centro: por ejemplo, en vez daastar el portal segun organismos y
jurisdicciones, el formato y el disefio deberia oesier a los tramites necesarios y

obligatorios para cada ciudadano.
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6. CONCLUSIONES
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6.1 Modernizacién del Estado: ¢ Hacia el Gobierno ettronico?

En el debate sobre la modernizacion del Estadha seiperado la busqueda de la
gran reforma de un Estado omnipotente y se ha@et$bco en la satisfaccion de los
usuarios, la calidad de los servicios y la trarspea; incorporando técnicas de gestion
avanzadas para dar mas eficacia y eficiencia atidnamiento de las instituciones
publicas?

Los servicios electronicos sirven para acercatie gente un tema tan abstracto
como el de Gobierno Electrénico. El caso que aaalas nos permite ver, en lineas
generales, caracteristicas que se repiten en vamgaiestas de la region referidas a
servicios de administracion digital: mejorar la tgas de tramites brinda respuestas
concretas a los ciudadanos en su dia a dia, obtlnresultados visibles, a corto plazo
y que producen un feedback muy importante para ebigBno, promueve una
percepcion ampliamente positiva de los ciudadarazsahel mismo, y lo posiciona
como proveedor eficaz de servicios.

El desarrollo de programas destinados a instdlagobierno electronico en
Mendoza, comenzd hace pocos afios pero con grarsié€l, orientandose a producir
cambios incrementales en el proceso de modernizaeda Provincia. Proyectos como
la GOT, con una vision y objetivos a largo plazm sjemplos de iniciativas que no se
han modificado aun habiéndose implementado durgoltéernos de distintos signos
politicos.

Se han depositado grandes expectativas en el aificp de Internet: la
incidencia politica que la nueva tecnologia dedmunicacion puede forjar ha sido
considerada como “gran transformacidh” Existe también, actualmente, una
percepcion de Internet en tanto “vehiculo de edanag formacion de los individuos,
de estimulo de la participacién civica, instrumet¢omedicién de la opinidén publica,
canal de facilitacion del acceso de los ciudadaaodos funcionarios de la

Administracion (...)*

12TOHA, C. y SOLARI, R.,_La modernizacién del Esiadla Gerencia Publicpégina 1. En
www.fes.org.ar

13GROSSMAN, citado en FINQUELIEVICH, S., El nuevo d#l Estado con respecto a la Sociedad de
la Informacién paginas 14 a 41. En FINQUELIEVICH, S. y otros Bki@rno y E-Politica en América
Latina

4 dem, paginas 14 a 20.
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Sin embargo, los cambios no se van a producir ageesente asociados a la
implantacion de las TICs en las Administracionesliéas, o en nuestro caso, en la
difusion del acceso a la red por parte de cada méag personas. Como afirma
Finquelievich™® si bien es importante que el Estado promuevanefte esfuerzos por
garantizar el libre acceso a Internet a todos ladatlanos, a través de planes de
inversion y conectividad, se debe seguir impulsgoal@ticas del tipo de la GOT, que
buscan sobre todo la produccion de bienes y sesvan la Sociedad de la Informacion.

No debe caerse en los errores vistos en algursms ¢gomo en los CGPs en
Buenos Aires), en los que se pensé mal que lalacgla de computadoras
magicamente iba a producir la alfabetizacién dig#ia la correspondiente capacitacion
e inclusion de los ciudadanos involucrados.

Los intentos para formar ciudadanos virtuales congtuye el aspecto clave de
los “e-servicios”. Sin dichos procesos de aprendizaje y capacitasdmposible entrar
en la Sociedad de la Informacion.

Por otra parte, la efectiva “reinvencion” del Estadolo podra lograrse
modificando no solo la tecnologia sino toda ladagnherente a los servicios publicos
gue brinda el Estado, y la relacién de los usgarom los mismos.

Utilizar las TICs puede contribuir a que la gestfiiblica sea verdaderamente
“centrada en el ciudadand™ La informacion y los servicios deben ordenarse en
funcién de las necesidades concretas de las pstSoryano por la institucién que los
debe proveer, en vistas a generar una nueva d¢oi@naGobierno-usuarios, tendiente a
configurar nuevos individuos (ciudadano digitale@provechen las potencialidades de
las TICs.

Si bien creemos que falta mucho tiempo para galenente se llegue a formar
un ciudadano virtual, que aproveche las poteneidéd de las nuevas tecnologias en

forma Optima, existe una gradual transformaciérodeciudadanos en funcion de sus

“FINQUELIEVICH, S., Op. Cit, pagina 14: “ErLa era del AccescRifkin afirma que la importancia
del acceso sobre la propiedad sugiere que en ledaac de la Informacién resultaria relativamente
irrelevante la posesion de equipamientos para idgraonectividad. En otras palabras,cambio en el
uso de los bienes y servicios en la Sociedad deflarmacioén (...), mas que en la apropiacion de los
medios de produccian

118 BERMUDEZ, P., La realidad del e-gobierno para mqmgina 1°Las experiencias de la regién se
basan en la misma errénea presuncion de que lssnaer deberian saber qué institucion publica deberi
prestar qué servicio, reproduciendo la estructefeEdtado, y librando la bdsqueda de las tramitesio
necesarias al ciudadano. Los portales deberiagisafiados a la inversa, poniendo a la persona efgno
y reordenando los servicios del Estado en torritaa e

17 BERMUDEZ, P., Op. Cit, paginas 1 y 2. Citizenat&nship management (CzRM es una
aproximacion emergente de la llamada “gestion d&ci@es con el cliente” -Costumer relationship
management- (CRM) y que en el caso del Estadorsmmira “gestién de relaciones con el ciudadano”).
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relaciones con dichas tecnologias y con los deindsiliaarlas. Se puede hablar de un

“rol educador”: algunos usuarios le ensefian a @nesar Internet para, en nuestro caso,
manejar la GOT. Al mismo tiempo, el acceso a larimfacion les trae beneficios desde

el momento que deben aprender a interactuar yarila misma (“empowerment”).

El avance del Gobierno Electronico es mas bien austion politica que de
caracter técnico, de manera que Internet y las pi@sien ser herramientas para el
cambio, siempre que exista una clara voluntad ipaliy directiva para liderar las
transformaciones necesarias en las estructuraggimientos y cultura organizativa.

Creemos que el desarrollo econémico y financiera Wlevar a la cada vez mas
rapida innovacion en el campo tecnoldgico, origittanuevas formas de comunicacion,
con las que la Administracién publica debe gengnarsinergia constante.

Nuestros Gobiernos no deben quedarse atras, sendepen responder a tiempo,
e incluso de antemano a las exigencias competitigdss ciudadanos, empresas y otras
naciones. Debemos ver a las tecnologias como algatégico para el desarrollo de
nuestra Provincia y para la satisfaccion de nugsitaladanos.

¢ Hacia donde nos lleva la modernizacion? ¢ Moderraz para qué? La razén
de ser de los procesos de modernizacion que intlpyeyectos como la GOT, y
eventualmente, el Gobierno electrénico, serviciagitales, etc., esacercar el
Gobierno al ciudadana

Las TICs generan cambios en la gestion, principatm en la atencion al
usuario, la parte visible del servicio que el Estafrece. Sin embargo, vale la pena
recordar que son herramientas comunicacionales,ug, gomo se dijo en la
aproximacion tedrico-conceptual, configuran un muesspacio de interaccion o
vinculacion Gobierno-ciudadanos. La pregunta eg/asique concluimos a partir del
presente trabajo, que se ha modificado esa relag@®@ndo ahora interactiva,
pragmatica, a partir de intercambios (especialmemtdos servicios); ¢va a seguir
modificandose esta dinamica a partir del avancesamlollo de los servicios digitales y
del Gobierno electrénico? ¢Puede a futuro conserten una relacién “virtual”,
mediada por la tecnologi&h la medida en que los ciudadanos sigan adoptaneén
su vida cotidiana los avances tecnoldgicos, el Edtadebera dar respuesta a sus
exigencias, y por tanto, dicha relacion se reconfigara constantemente.
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8. ANEXO

ENCUESTA “GUIA DE TRAMITES”

N° de encuesta:

Estamos realizando un trabajo para la universidad acerca de este
servicio “Guia de tramites” que el Gobierno de Mendoza le ofrece a
los ciudadanos para poder realizar sus tramites a través de Internet

Fecha:
Lugar:

|Edad | |

|Sexo |1-Masculino | 2- Femenino

Nivel de estudios

1-Primario

2- Secundario
3- Terciario/Universitario

Departamento de residencia..........

¢, Como evallia en general este nuevo servicio?

[1-Muy Bueno | 2-Bueno | 3- Regular |  4-Mald

R1) ¢Le agrada usar Internet para realizar tramites en vez de realizarlos
presencialmente?

|1- Sl | 2-NO |

R2) ¢ Con cual de estos atributos lo relacionaria®legir s6lo uno)

| 1- Comodidad | 2- Rapidez 3-Transparencia |  4-Inclusioén5- Practicidad

R3) ¢ UD. esta dispuesto a continuar utilizando 1&0T?

[1- Sl | 2-NO |

R4) ¢Cbmo accede a la pagina?

‘ 1- Directamente ‘ 2- Primero ingreso a otros sitioid]

R5) ¢Ha utilizado anteriormente la GOT?

| 1-SI | 2-NO |

R6) ¢ Cuantas veces utiliza la GOT para hacer traméts?
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| 1-Todos los dias | 2- Por lo menos una vez por semana | 3- Una vez al mes o menos

R7)¢ Utiliza otros medios (online) para realizar thmites ademas de la Guia?

[1- Sl | 1-NO |
SCuales?.........cou......
R8) Le gustaria poder realizar otro tipo de tramites?
[1-SI | 2-NO |
Cuales?................

R9) Usar la GOT le parece util para (elegir sélo una

1- Hacer sus tramites personales de manera makesimficaz
2- Hacer sus tramites profesionales de manera img@tesy eficaz

3- Las 2 cosas

R10) En cuanto a la informacion del portal, a la ha de realizar consultas o tramites, ésta
le parece

| 1- Adecuada | 2- Inadecuada | 3- Suficiente | 4 Iniarite

R11) En cuanto a la navegacion del portal, UD. Cregue es:

| 1-Dificil |2- Facil | 3- Normal

R12) Acerca del lenguaje que contiene el portal, [@arecio:

| 1- Complejo | 2- Simple | 3-Normal

R13) En cuanto al disefio del portal, ¢,como lo evadtia?

| 1- Muy bueno | 2-Bueno | 3- Regular | 4-Malo

R14) Sobre los vinculos/links a los que le permiteel portal para complementar sus
tramitaciones, éstos le parecen:

| 1-Suficientes | 2-Insuficientes |

R15) En cuanto al uso de la GOT ¢ ha tenido que hacalgun esfuerzo para utilizar
Internet? ¢ Cudl?............cc,

|1- Sl | 2-NO |

R16) ¢ Tuvo problemas o inconvenientes para realizda consulta o el tramite deseado?

| 1- Muchos | 2- Algunos | 3- Pocos | 4-Ninguno

SCudles?..................

R17) ¢UD cree que este servicio le da la posibilidad dener otro tipo de relacion con el
gobierno?
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[1- Sl | 2-NO |

R18) (para los que respondieron la 17)¢,De qué maragt
1- Me atienden mejor y mas rapido (Mejor atencilgoilico)
2- Me da una mejor impresioén de los funcionarios

3- Siento que hacen cosas que me sirven

R19) ¢UD le hizo algun aporte a la Guia? ¢ Cual?

1-Hice una queja
2-Hice una sugerencia
3-Pedi que agregaran un tramite

4-Nada

R20) ¢ Qué le aporté la Guia a UD.?

1- Aprendi o me informé de cosas nuevas
2- Hice consultas y me dieron respuestas online

3- Rapidez para completar tramites

R21) ¢ Cuénto tiempo le lleva (en promedio) realizaun tramite?

1- Una hora o menos
2- Un dia
3- Una semana

R22) ¢ Le consultaron algo desde el gobierno sobeeGuia antes de que lo ofrecieran como

servicio?

| 1-SI | 2-NO

R23) ¢ Cree que los demas ciudadanos participaron?

[1- Sl | 2-NO |

R24) ¢ Cree que éste servicio se penso y disefio:

1-Desde lo que queria el gobierno, sin tener entade que querian los ciudadanos
2-Desde lo que querian los ciudadanos, para luggoes el servicio

R25) Sugerencias/Comentarios




