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Resumen ejecutivo

Uno de los principales desafios de la administracion publica en la actualidad es cémo
adaptar su organizacion a los paradigmas que surgen de la aplicacion de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacién (TIC) a las actividades econdmicas, culturales y politicas de la
sociedad. Como crear una estructura orientada a brindar servicios ciudadanos y fomentar una
mejora en la calidad democrédtica de los gobiernos es el tépico mds relevante para las
administraciones en la actualidad, en donde las TIC aparecen como la herramienta privilegiada
para lograrlo.

En este contexto ingresa en las agendas de gobierno el e-government, cuyos fines son mejorar
la eficiencia y transparencia de los actos gubernamentales y generar nuevos canales de relacion
con los ciudadanos.

Este articulo documenta las politicas de gobierno mévil mdas importantes de los
municipios argentinos, muestra sus fortalezas y brinda posibles aplicaciones en un futuro
cercano. En el primer capitulo se analiza el crecimiento del mercado tecnolégico en la Argentina,
con la finalidad de reflejar como las TIC han logrado ser la herramienta cotidiana de
comunicacién y establecimiento de relaciones por parte de la ciudadania, ademds de ver cuales
son las “promesas” de las TIC en lo que respecta a la politica y el gobierno. En el segundo
capitulo se presenta un esquema conceptual y tedrico sobre el gobierno moévil para luego, en el
tercer capitulo, analizar los casos de aplicacion en municipios del pais. Finalmente, en las
conclusiones del trabajo, se brindan algunas ideas para futuras aplicaciones.
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Introduccion

Si en la segunda mitad del siglo veinte los medios de comunicacién masiva cambiaron la
forma de hacer politica y administrar los organismos del Estado, el comienzo del nuevo siglo trajo
aparejado el advenimiento de la Sociedad del Conocimiento y la utilizacién intensiva de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC). La masividad de la television y la prensa
escrita no solo signific6 un nuevo medio de relacién entre ciudadanos y gobernantes, sino que
ademads transformo las estructuras organizativas y administrativas de los diferentes niveles del
Estado; del mismo modo, la aplicacién de las TIC a la actividad de gobierno implica una
reingenierfa en los procesos internos de la administracién, asi como un cambio en la cultura
organizacional y de los recursos humanos. Las viejas estructuras piramidales, en donde los mandos
altos de la organizacion son los que toman las decisiones y la base de la piramide sélo ejecuta,
entran en contradiccion en un mundo caracterizado por una topologia en red, en donde la
distincién entre los que “s6lo ejecutan” y aquellos que toman decisiones es mas difusa.

No es casualidad que en este contexto surjan como paradigma de la comunicacion las redes
sociales (Facebook, Twitter, Linked In, entre muchas otras). Ser en red, es mucho mas que usar
nuevas tecnologias, mads que estar en red o conectado, es un conjunto de nuevos paradigmas,
muchos de los cuales emergen de modo espontédneo, y auto-organizado, no planeados ni disefiados
(Prince y Jolias, 2010). Es la construccién de conocimiento y sistemas de manera emergente, desde
la base hacia la ctaspide, en donde el usuario es ademas creador de contenidos. De alli que uno de
los principales desafios de la administracién publica en la actualidad es cémo adaptar su
organizacioén a los paradigmas que surgen de la aplicaciéon de TIC a las actividades econémicas,
culturales y politicas de la sociedad. Cémo crear una estructura orientada a brindar servicios
ciudadanos y fomentar una mejora en la calidad democrética de los gobiernos es el tépico mas
relevante para las administraciones en la actualidad, en donde las TIC aparecen como la
herramienta privilegiada para lograrlo.

En este contexto, ingresa en las agendas del gobierno nacional, y de los provinciales y
municipales el gobierno digital o e-government, cuyos fines son mejorar la eficiencia y transparencia
de los actos gubernamentales y generar nuevos canales de relacién con los ciudadanos (Ferndndez
Arroyo, Pando, Boix y Calamari, 2009). La utilizacién masiva de internet y telefonia celular ha
generado que el Estado deba readecuar su funciéon teniendo en cuenta estos nuevos dispositivos y
aplicaciones. La tendencia actual del mercado TIC muestra cémo la movilidad y la convergencia de
tecnologias marcaran el camino de los préoximos afios. A pesar de que la cantidad de usuarios de
internet contintia en pleno crecimiento, la utilizaciéon de telefonia celular y dispositivos moéviles es
un fenémeno que abarca a casi la totalidad de la poblacién en nuestro pais (Prince & Cooke, 2010).
Es por ello que dentro del gobierno digital comienza a tener preponderancia el gobierno moévil (m-
government), entendido como la aplicacién estratégica de tecnologias moéviles por parte del Estado,
tanto para relacionarse con los gobernados como para comunicarse con sus estructuras internas.

La finalidad de este articulo es documentar las politicas de gobierno mévil mas importantes
en los municipios argentinos, y asi poder mostrar sus fortalezas y brindar posibles aplicaciones en
un futuro cercano. En el primer capitulo se analiza el crecimiento del mercado tecnolégico en la
Argentina, con la finalidad de reflejar como las TIC han logrado ser la herramienta cotidiana de
comunicacién y establecimiento de relaciones por parte de la ciudadania, ademas de ver cudles son
las “promesas” de las TIC en lo que respecta a la politica y el gobierno. En el segundo capitulo se
presenta un esquema conceptual y tedrico sobre el gobierno moévil para luego, en el tercer capitulo,
analizar los casos de aplicaciéon en municipios del pais. Finalmente, en las conclusiones del trabajo,
se brindan algunas ideas para futuras aplicaciones.



1.Lainclusion digital en la Argentina: datos del mercado TIC

El mercado TIC en nuestro pais ha crecido de manera exponencial en los dltimos diez afios,
presentando en la actualidad los mayores niveles de usuarios de internet de la regién y un
porcentaje de parque de PC en uso en pleno crecimiento. Antes de pasar a los datos especificos del
sector TIC, conviene analizar algunas de las mejoras que las tecnologias prometen en lo referido a
las areas de gobierno. Por ejemplo, desde el punto de vista de los ciudadanos, las TIC permiten una
mejor comunicacion e informacién, aumentando la productividad, generando una mayor densidad
de relaciones y fomentando el desarrollo humano. No sélo plantean una mayor capacidad de
comunicacién y relacién con otros, sino que también contienen implicitamente una mejora en la
calidad de vida de las personas. Existe el supuesto de que pertenecer a este nuevo mundo de las
TIC permite acceder a beneficios que repercuten directamente en la mejora de la vida cotidiana de
los individuos.

Por otro lado, en el plano de la politica y el gobierno, las TIC pueden ser una herramienta
para el control y la mayor participacion ciudadana. Los tradicionales mecanismos de accountability
(O’Donnell, 1998) horizontales (control que ejercen las auditorias y organismos estatales de control)
y verticales (voto ciudadano) son complementados por nuevos canales de control: los medios de
comunicacién y la participacion ciudadana a través de las nuevas tecnologias pueden configurarse
en un aspecto central en el examen de los asuntos politicos, lo que algunos autores han
denominado accountability societal (Peruzzotti y Smulovich, 2002). Ademas, las TIC permiten un
mayor acceso a la informacién publica, elevando los pisos de transparencia, legitimidad y
gobernabilidad del régimen politico. A pesar de estas “promesas”, la aplicaciéon de TIC por si sola
no es ni positiva ni negativa: es la respuesta de los recursos humanos, la cultura politica y el
liderazgo politico el que define el resultado de la aplicacién de las TIC. Es por ello que la nocién de
gobierno electrénico no sélo significa aplicar mecdnicamente tecnologia a la gestiéon publica sino
que también implicar capacitar y modificar el capital social de la administracion.

Para tener una correcta dimension de la masividad que ha alcanzado internet a nivel mundial
en los altimos afios, prestemos atencion al grafico 1. Mientras que a mediados de los afios noventa
s6lo 16 millones de personas eran usuarios frecuentes de internet, en menos de 15 afios esos
nameros llegan a 1.650 millones de personas, cuyo mayor porcentaje de crecimiento se dio en los
dltimos 6 afios (cerca de 800 millones de personas). Esto nos da la pauta de que més gente
comienza a confiar en este fenémeno, ya sea para comunicarse, entretenerse, realizar compras o
pagar tramites.



Grifico 1. Usuarios de internet en el mundo, 1995-2010
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Fuente: Internet World Stats.

Yendo al dmbito especifico del mercado tecnolégico argentino, los nimeros también son
sorprendentes. Una forma de medir su desempefio es evaluar el crecimiento real del uso, de las
implementaciones, de la compra de dispositivos (PC y celulares entre otros) y de la contratacién de
servicios (Banda ancha fija y mévil, por ejemplo) a lo largo de los afios. En el cuadro 1 se presentan
datos 2002-2010 de los siguientes indicadores: ventas y parque en uso de PC, de telefonia movil,
cantidad de usuarios de internet, porcentaje de usuarios de comercio electrénico y las perspectivas
de la inclusion digital en general.

Para la Argentina, las ventas anuales de PC alcanzaron en 2010 los 2,1 millones de unidades,
con una proporcion creciente de equipos portétiles, notebooks y netbooks (50% del total de equipos
vendidos). El parque en servicio de PC lleg6 asi a 11,8 millones de unidades.

Los usuarios de internet, 26,5 millones de personas a fines de 2010, representan ya mas del
66% de la poblacion, en tanto que las conexiones totales de internet (incluyendo BB fijo, conexiones
punto a punto, free-access y el remanente de dial-up) suman 4,7 millones en el pais, de las cuales
4,3 millones son accesos de banda ancha fija. La banda ancha mévil por su parte habria superado al
millon de conexiones, pero estas se superponen en general con personas o entes que ya cuentan con
otras conexiones fijas.



La telefonia movil, tras superar a las lineas fijas en el 2003, hoy las cuadriplica con 39,5
millones de lineas en servicio activas, de las cuales un 25% son de la modalidad pospago y se
estima que un entre 11% y 14 % son equipos con accesos internet o 3G.

La telefonia fija por su parte, muestra cierto estancamiento, alcanzando los 10,2 millones de
lineas en servicio, mientras la telefonia publica representa algo menos que 200.000 lineas en
servicio.

Como puede verse en el siguiente cuadro, el desarrollo de las conexiones y dispositivos de
acceso ha tenido un fuerte crecimiento en los tltimos afios.

Cuadro 1. Indicadores TIC en la Argentina (en millones), 2002-2010.

%
Indicador 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | Variacion
2009-2010

Usuarios totales de
internet (personas) 41 | 57 | 756 | 10 13 16 20 23 | 26,5 11,5
Conexiones fijas totales
de internet 1,43 16 |205]| 23 | 28| 31| 37 | 43 | 47 9,3
Conexiones fijas de
Banda Ancha 0,13]10,24 (0,48]0,88]159|275| 33 ] 39 | 43 10,2
Conexiones de Banda
ancha movil SID|SD|SD|SID|SD|SD]O02] 07| 14 100,0
Parque de PC en uso 3,8 1403] 44 | 5,2 6 7 82 | 9,7 | 11,8 21,6
% PC portatiles en venta
total PC 7 7 7 8 11 18 24 35 50 -
Lineas fijas en servicio | 792 |7,74| 81 | 84 | 86 | 889 92 | 9.8 | 10,2 4,0
Lineas moviles en
servicio 665| 78 |13,1|18,3]|24,1]275(335]| 36 | 395 9,7

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de Prince y Jolias (2010) y Prince & Cooke (2010).

Si tomamos en consideracion los tltimos diez afios, podemos ver cémo la telefonia moévil y
los usuarios de internet han sido las variables de mayor crecimiento, mientras que se prevé que la
banda ancha fija y mévil contintie con un acelerado incremento en los proximos afios. El grafico 2
ilustra claramente el desarrollo en la Gltima década en la adopcién de TIC por parte de la poblaciéon
en nuestro pais.



Grafico 2. La década digital en la Argentina, 2002-2010.
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Fuente: Prince & Cooke, 2010.

La primera mitad de la poblacion ha sido conectada gracias a su perfil socio-demografico y
las caracteristicas del mercado, las inversiones y acciones de los prestadores. Sin embargo, para
conectar a la base de la pirdmide (es decir el segmento de ciudadanos de bajos ingresos) es
necesaria la participacion del Estado en todos sus niveles (Prince y Jolias, 2010). Nuevos
dispositivos de acceso, nuevas tecnologias de conexién, la movilidad y la convergencia seran los
motores de la reduccion de la brecha digital. Los celulares y la TV digital e interactiva, con su uso
amigable e intuitivo, pueden llevar la inclusién a sus méximos posibles. Es por ello que el Estado,
ademads de dar el marco normativo necesario a todos los actores, debe tener un rol activo como
usuario intensivo de las TIC y continuar informatizando procesos y tramites en todos sus niveles.
Estas politicas seran sin duda un elemento dinamizador en la adopcién de tecnologias.

Como se ha mencionado mas arriba, los grandes motores para incrementar la difusién y
adopcién de las TIC por parte del Estado, la poblacién, las empresas y organizaciones seran entre
otros (Finquelievich, Prince y Jolias, 2010):

e Lamovilidad, es decir, la individualizacién y personalizacion de los dispositivos TIC.
* Laconvergencia de los dispositivos y aplicaciones méviles.

* El desarrollo de la banda ancha fija y ahora, fuertemente, la banda ancha mévil.

* Nuevos contenidos, interfases y aplicaciones.

* Nuevos dispositivos de acceso.

* Nuevas tecnologias de conexién (Wi Fi y otras).



* Politicas publicas por parte del Estado en todos sus niveles, focalizadas en la inclusién digital
de la base de la pirdmide socio-econémica.

Otro factor de gran impacto sera la continuidad de proyectos en el marco de la Agenda
Digital Argentina y El Plan Federal Estratégico de Gobierno Digital. La informatizacién de algunos
organismos nacionales, como han sido el caso de la AFIP o la ANSES, y de programas exitosos de
inclusién digital como los de la Provincia de San Luis son algunos de los ejemplos de gobierno
digital que invitan a trasladar esas experiencias a otros niveles y ambitos de gobierno.



2.El gobierno movil (m-government)

Gobierno digital y gobierno moévil deben ser entendidos como dos estrategias dentro de una
misma entidad. El gobierno digital o electrénico tiene que ver con el otorgamiento de los servicios
tradicionales del gobierno por medio de tecnologias como la telefonia, internet o televisiéon digital.
Alejandro Prince (2002) define al e-government como “la aplicacion extensiva, intensiva y estratégica
de las nuevas tecnologias de la informacién, las telecomunicaciones e internet (TIC’s) a las
actividades del Estado, en sus aspectos administrativos y/o de gobierno, de modo tal que en
sucesivas reingenierias se cumpla el objetivo de la reinvencién del Estado. Implica no sélo la
eficientizacion de su actividades y la trasparentizacion de sus actos, sino la mejora de su relaciéon
con administrados y gobernados, otorgdndoles herramientas para su mayor participacién y control
de la cosa publica”. El desarrollo de las tecnologias moéviles como la telefonia celular, los PDA
(personal digital assistant) y las redes Wi Fi de acceso a internet han creado un nuevo canal de
comunicacién, en donde los entes gubernamentales pueden brindar servicios de una manera mas
efectiva y econémica. Como vimos en el capitulo anterior, la penetracién y la utilizacién masiva de
la telefonia celular puede ser un incentivo para la aplicaciéon de estrategias de gobierno mévil en
nuestro pais.

El Estado, al igual que otras organizaciones de la sociedad, necesita corresponderse con esta
nueva realidad, adaptando sus estructuras, cambiando paradigmas organizativos y redisefiando
sus objetivos y sus alcances. El gobierno electrénico plantea una adecuacion a un contexto dado, en
donde la utilizacién de las TIC ha modificado la manera de relacionarse entre las personas, y entre
las personas y las cosas (Ferndndez Arroyo, Pando, Boix y Calamari, 2009). El advenimiento de las
“ciudades inteligentes” genera que los ciudadanos transcurran la mayor parte del dia con redes
electronicas que emiten informacién al instante, como por ejemplo puentes y edificios inteligentes o
localizadores GPS. En este contexto, los municipios no pueden permanecer indiferentes a la nueva
l6gica de las TIC en la vida cotidiana de las personas.

Consideramos que debemos hablar de gobierno mévil desde el punto de vista del ciudadano
y no desde la tecnologia; més alld de la tecnologia que lo permite, es el ciudadano el que ha
modificado sus patrones de movilidad. Ya no podemos esperar a un ciudadano inmévil, localizado
en un mismo espacio fisico, sino que la vida cotidiana moderna implica cada vez mas la movilidad
constante de individuos e informacion. Es por ello que el gobierno mévil debe apuntar a brindar
facilidades en este sentido, generando nuevos contenidos y aplicaciones que permitan al ciudadano
realizar trdmites y comunicarse con sus representantes de una manera “movil”. La movilidad de
las tecnologias es acompafada por su individualizacion: las tendencias del mercado indican que el
apoderamiento de las TIC es cada dia mas individual (celular, netbook, tablet, etc.) y que los
aparatos “familiares” (teléfono fijo, PC de escritorio, etc.) van quedando en un segundo plano. El
gobierno movil es la adecuacion de los servicios municipales a esta individualizaciéon de las TIC y a
la movilidad constante del ciudadano moderno.

El gobierno mévil puede ser definido como la implementacién y utilizacién por parte de los
gobiernos de tecnologia, servicios, aplicaciones y dispositivos méviles y wireless con la finalidad de
incrementar beneficios y generar nuevos canales de comunicacién, ya sea entre el ciudadano y el
gobierno, o en los procesos internos de la administracion publica. La aplicaciéon de tecnologias
moviles en el Estado (ya sea a nivel nacional, provincial o municipal) como medio de comunicacién
y participaciéon puede adoptar las siguientes modalidades (Kushchu y Borukci 2004):



*  G2G (government to government): hace referencia a la utilizacién de tecnologia moévil entre entes
estatales con diferente autonomia, ya sea para comunicarse de un municipio a otro, de un
municipio al gobierno provincial o nacional, o entre estos gobiernos entre si. Esta estrategia puede
ser beneficiosa en politicas de regionalizacién o intermunicipalismo, en donde los distintos
municipios pueden comunicarse en tiempo real y asi poder coordinar acciones y reducir costos.

e G2E (government to employees): es la utilizacion de las tecnologias moéviles dentro de la
administraciéon publica o entre diferentes secretarias y ministerios. Comunmente la
implementacion de politicas publicas implica el accionar y coordinacién entre distintos organismos
estatales, lo que requiere una fluida comunicacién entre los administradores ptublicos. Esta
modalidad también es fructifera para comunicar cambios estratégicos en la direccién del gobierno
al conjunto de los empleados de un municipio o provincia. En nuestro pais ha sido implementada
en algunos municipios para comunicarse con los cuerpos de seguridad, brindando informacién
sobre antecedentes judiciales de personas detenidas (Ferndndez Arroyo y Jolias, 2010).

* G2C (government to citizen): junto con la modalidad C2G son las mas utilizadas por los
gobiernos en todo el mundo. Sirve para transmitir de manera sintética y precisa informacién
relevante para los ciudadanos, como por ejemplo problemas de transito, lugares de pago de
subsidios o pensiones, alertas meteorolégicas o lugares de votacioén, por citar sélo algunas. A pesar
de que en otros paises es una modalidad muy utilizada, en los gobiernos locales de nuestro pais
continda siendo infrecuente.

*  C2G (citizen to government): es complementaria a la estrategia anterior, ya que es una de las
formas mas usuales de participacion ciudadana via las tecnologias moéviles. Puede ser utilizada
para que los ciudadanos notifiquen a sus gobiernos problemas en la via ptblica o en los servicios
de recoleccién de basura, asi como cualquier problema relacionado con el ambito publico.

Cada una de estas aplicaciones tiene sus pros y contras, pero en términos generales la
aplicaciéon de tecnologia moévil a los asuntos del gobierno puede tener las siguientes limitaciones.
En primer lugar, no es fructifero a la hora de transmitir grandes volimenes de informacion,
principalmente informaciéon compleja (por ejemplo, el servicio de SMS -short message service-
permite un méximo de 160 caracteres por mensaje). En segundo lugar, el usuario de telefonia
celular sigue siendo reacio a dar su nimero a organismos publicos, lo que se relaciona con la
privacidad del usuario. Es por ello que las estrategias C2G y G2C son complementarias, ya que
comunmente los drganos estatales envian informacién a los ciudadanos una vez que estos la
solicitan (C2G). Por ultimo, existe en nuestro pais una limitacion relacionada con las caracteristicas
del mercado TIC. Se estima (Prince & Cooke, 2010) que de la totalidad de los teléfonos méviles, el
10% son celulares inteligentes con dispositivos de acceso a internet Wi Fi o sistema 3G, lo que limita
las posibilidades de los gobiernos de implementar canales de comunicacién mas alla del SMS. Sin
embargo, la tendencia de crecimiento de este mercado indica que es s6lo un problema a corto
plazo, ya que el recambio acelerado de la telefonia celular por los nuevos dispositivos puede
atenuar esta limitacion.

A pesar de estas restricciones, las estrategias de gobierno moévil presentan algunas ventajas en
comparacién con otras modalidades de e-government. En comparacion con los usuarios de internet,
la telefonia celular tiene niveles de penetracion mucho mayores, siendo el dispositivo TIC maés
utilizado. Mientras que los usuarios totales de internet en la Argentina son 26,5 millones de
personas, las lineas moviles en servicio superan los 39,5 millones. Por otro lado, a diferencia de las
PC, la movilidad de estos dispositivos permite su utilizaciéon en todo tiempo y espacio, de manera
personalizada. Su uso es maés intuitivo y sencillo que el de una PC, lo que transforma a los
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dispositivos moéviles en una herramienta ideal para transmitir informacién de manera simple y
econdmica. La convergencia de la telefonia 3G y la mayor expansién de las redes Wi Fi generaran
un nuevo espacio para que los gobiernos puedan implementar nuevas tecnologias de comunicaciéon
con sus ciudadanos.

A pesar de que la utilizacién y adopcién de las TIC promete nuevas formas de relacién entre
gobernantes y ciudadanos, no es un proceso automatico: el gobierno digital no sélo significa un
mayor nivel de inversiones en tecnologia por parte de los gobiernos, sino que también implica un
cambio en la cultura organizacional y en las capacidades del gobierno y la administraciéon publica
(Jolias y Prince, 2010). La aplicacién de TIC, ya sea a la seguridad, la educacién, la salud o cualquier
otra area funcional del Estado, cambia las actitudes, valores y conocimientos de los actores, y
requiere de una capacitacion permanente de los recursos humanos involucrados. Lo importante del
gobierno digital no esta (s6lo) en las aplicaciones en linea sino en el efecto de lateralizacién en la
organizacién del gobierno. La circulacion de la informaciéon que manejan los administradores
gubernamentales se torna ascendente, es decir desde los mandos medios y bajos hacia la ctispide de
la organizacién. Es por ello que la adecuacién de los recursos humanos se torna central en las
estrategias de gobierno digital y/o movil.
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3.Gobierno mavil en los municipios argentinos

La aplicacién de politicas de gobierno digital en los municipios del pais se ha dado de manera
heterogénea, algo caracteristico en los paises que se encuentran en una etapa inicial en este tipo de
estrategias. La bibliografia especializada identifica tres etapas de implementacién de politicas de e-
government (Finquelievich, 2007; Prince y Jolias, 2010):

1) Una primera etapa extensiva, de experimentaciéon, en donde el avance del mercado marca el
ritmo y las caracteristicas de la adopcién de TIC. En esta etapa, no existen comtinmente estrategias
mancomunadas e integradas entre los distintos gobiernos, sino que son de cardcter particular y
experimentales;

2) Una segunda etapa intensiva o de integracion, en donde la comunicacién y documentaciéon de
las experiencias simplifica la adopcion por parte de nuevos gobiernos. Comienzan a existir politicas
planificadas y multisectoriales, con la participacion de diferentes grupos de la sociedad civil;

3) Una ultima etapa estratégica o de reinversion, en la cual el uso y la participaciéon cotidiana de los
ciudadanos via los mecanismos del e-government genera nuevos contenidos y soluciones de manera
ascendente. No sélo es el gobierno el estratega e implementador de nuevos canales o aplicaciones
de comunicacién y participacién sino que son los usuarios (ciudadanos) los que participan
activamente en la formulacion de estrategias de gobierno digital.

En el caso de la Argentina, podemos decir que se encuentra en el paso de la primera a la
segunda etapa. Para continuar en este camino, es importante documentar las aplicaciones
realizadas por los gobiernos (en este caso los municipios) con la finalidad de que esas experiencias
puedan ser replicadas.

A este efecto, en este trabajo se ha decidido reagrupar los casos de m-government teniendo
como variable de analisis las politicas implementadas, para luego identificar dentro de cada politica
los municipios que la han llevado a cabo.! Dichas politicas se han agrupado en las siguientes
categorias: (a) Consultas sobre transporte publico, (b) Estacionamiento medido, (c) Votacién via
SMS, (d) Seguridad publica, y (e) Reclamos méviles.

(a) Consultas sobre transporte publico

Una de las primeras localidades en implementar este servicio fue el municipio de Rosario
(Santa Fe). El sistema denominado “Cuando Llega”, permite consultar por medio de un mensaje de
texto (SMS) a qué hora pasan los colectivos urbanos por sus respectivas paradas, algo que permite
conocer a los pasajeros el tiempo exacto de espera. El plan se llamé Sistema de Informacién
Dinamica al Usuario del Transporte Urbano de Pasajeros y no sélo utiliza la tecnologia del SMS,
sino que ademds incorpora una linea gratuita 0800, internet y carteles LED dindmicos para conocer
el tiempo de arribo del transporte a la parada correspondiente. Estas pantallas LED comenzaron en
sOlo tres paradas y luego se extendi6é a un ntimero mayor, y brindan informacién permanente sobre
los tiempos de arribo de las lineas que circulan por el lugar. En la primera etapa, la implementacion
del servicio de consulta de arribo de los coches fue para las lineas de las empresas Mixta y Semtur

1 Se han seleccionado los casos en base a la informacién disponible en internet, por lo que existe la posibilidad de que
muchos casos no se hayan tomado en consideracién. Este documento tiene fines exploratorios de las politicas de gobierno
movil, por lo que en futuras investigaciones seguramente se ampliara la muestra de casos.
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(un 50% del total del sistema). Se comenzé con estas empresas ya que contaban con tecnologias
GPS y, paulatinamente, se incorporaré la empresa Rosario Bus.2

(b) Estacionamiento medido

Este sistema permite el pago del estacionamiento con un mensaje de texto. El conductor debe
comprar crédito virtual al tarjetero (cominmente situado en la cuadra), quien le entregara un talén
con un nimero de transaccion, luego de ingresar el dominio del vehiculo via celular. El primer
lugar en donde se implemento el sistema en la Argentina fue en La Plata. En esa ciudad, el minimo
de carga es de una hora, y luego se fracciona por minuto; cuando el vehiculo se retira, el conductor
desactiva el estacionamiento e inmediatamente se le informa cuanto estuvo estacionado, cuanto
abond y cuanto tiene de saldo. Para activar el sistema de estacionamiento medido desde el teléfono
se envia por tnica vez un mensaje a nimero determinado. En La Plata el procedimiento opera con
“Pago Facil”. Cuando el conductor carga un crédito minimo, desde el municipio le enviardn un
mensaje de texto que confirma su acreditacion. Luego debe enviar un SMS con las letras y nimeros
de la patente del automoévil. La patente se marca sélo una vez, quedando registrada y en los futuros
estacionamientos el conductor sélo ingresara el contenido determinado, al igual que cuando sale.3

Otro de los municipios en los que este sistema tuvo una fuerte repercusiéon fue San Juan.* El
estacionamiento hoy se puede efectuar de dos maneras: mediante el envio de un SMS o en forma
personal a los agentes de calle. La solucién esta integrada por dos servidores de alta disponibilidad
espejados y un software modular (alojado en su data center) que recibe y procesa la informacion, la
envia al ECO y genera reportes. Los operadores e inspectores que trabajan en la calle disponen de
PDA’s que transmiten y reciben datos en tiempo real a través de la red de telefonia celular (GPRS)
e imprimen los comprobantes de estacionamiento. Los equipos procesan dos formas de cobro del
servicio: prepago (el automovilista tiene una tarjeta magnética municipal sobre la cual se debita el
importe con la PDA, asociado al numero de patente del auto) y postpago (se vincula la patente del
vehiculo a una cuenta bancaria de donde es descontado el valor). El servicio también se puede
abonar mediante el envio de un SMS que informa el namero de “box” habilitado en donde se
estacioné el coche. Previamente, la persona debe vincular su teléfono moévil y patente del auto a
una cuenta bancaria del Banco de San Juan, en la cual la tarjeta municipal opera como tarjeta de
débito para estacionamiento.

Resistencia, Corrientes y Neuquén son los otros tres municipios en donde estd pensado
implementar este servicio. En este dltimo, el bloque de concejales del Movimiento Popular
Neuquino (MPN) presentd un proyecto de ordenanza que sugiere un sistema mixto de
estacionamiento medido. Se propone un sistema de estacionamiento medio moévil, que funciona
principalmente con el celular, pero admite otros modos. La propuesta presenta varias alternativas
de utilizacién, que podrian remplazar positivamente al actual mecanismo de control con tarjetas
magnéticas, totem y verificacion manual de los inspectores. En definitiva, la implementacién de
este servicio tiene varias modalidades pero, en lineas generales, con una simple emisién de un
mensaje de texto permite el acceso al estacionamiento, el registro correspondiente por el Municipio

2 Todos los detalles del sistema “Cuando Llega” estan disponibles en la web del municipio www.rosario.gob.ar .

3 Los datos fueron obtenidos del diario La Reptuiblica de Corrientes (www.diariolarepublica.com.ar) y del diario El Dia de
La Plata (www.eldia.com.ar).

4 La informacion fue de obtenida de www.infotechnology.com .
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y la verificacién instantanea por parte del inspector de calle mediante un dispositivo conectado en
forma permanente y con informacion al instante.

(c) Votacion via SMS

La Plata también fue uno de los primeros municipios en utilizar la tecnologia moévil para
realizar elecciones’. Unos 22 mil vecinos del municipio votaron las mejoras que quieren para su
barrio en el marco del Presupuesto Participativo. Las elecciones barriales comenzaron en clubes y
escuelas habilitadas a tal efecto, y continuaron mediante el uso de mensajes de texto que se envian
con los teléfonos celulares. Los vecinos pueden participar de la votacion cualquier dia de la semana
por medio de mensajes de texto -una de las modalidades a través del celular- o acercarse a las
escuelas y clubes habilitados para cada uno de los barrios. Si se opta por la primera alternativa, el
vecino debe enviar un mensaje al 6357, escribir la palabra voto, dejar un espacio, indicar el DNI,
dejar otro espacio, y escribir el nimero de la iniciativa que se vota. Se pudo votar por 368 proyectos
vinculados a la infraestructura urbana (arreglos de calles, iluminacién, trabajos hidraulicos,
extensiones de las redes de agua potable y cloacal, veredas y bicisendas), mejoras en el
ordenamiento del trdnsito, la puesta en valor de espacios verdes, la creacién de centros de
contencién social y la mejora de los centros de salud comunales.

(d) Seguridad puablica

Las politicas de gobierno digital orientadas a la seguridad ptublica en municipios son unas de
las pocas que han adoptado la modalidad G2E (government to employees). Uno de los primeros
municipios que comenzé a utilizar la telefonia celular para enviar informacién a los cuerpos
policiales provinciales que trabajaban en la localidad fue Tigre (Buenos Aires). El oficial de policia
puede enviar un mensaje de texto desde su celular con el nimero de documento del ciudadano, y
el municipio le envia informacién sobre antecedentes judiciales o denuncias recibidas. Ademas el
municipio aport6 a las fuerzas de seguridad autos propios dotados de sistema GPS, con la finalidad
de poder registrar el recorrido de cada unidad. Los automéviles dedicados a esta tarea estan
identificados con inscripciones del municipio, y cada uno tiene asignado un grupo de barrios a
recorrer. Ademds de agentes municipales, en cada vehiculo va un agente de la Policia provincial.

Una iniciativa similar, se llevé a cabo en las municipalidades de Villa Maria (Cérdoba) y
Neuquén, que pusieron en marcha un sistema de comunicacién directa entre los vecinos y sus
moviles de seguridad ciudadana, que recorren distintos sectores de la ciudad durante la noche. Los
ciudadanos de cada barrio pueden llamar directamente a un teléfono celular correspondiente a
cada movil para que acuda ante una necesidad puntual. Las unidades fueron adquiridas por el
municipio con el objetivo de colaborar con la Policia en la seguridad de la ciudad. Una de las claves
del éxito de estas politicas (mas alla de la aplicaciéon de TIC) es la coordinacién de los municipios
con los cuerpos provinciales de policia.

En el municipio de Guaymallén (Mendoza) se llevé a cabo una medida distinta pero con el
mismo objetivot. Debido a la creciente ola de hechos en algunos barrios, el gobierno local entregé
celulares a los vecinos con la finalidad de combatir este flagelo. Si bien esta iniciativa se puso en
marcha en 2009 como consecuencia de la creciente ola de inseguridad en los centros urbanos, este

5 Los datos fueron obtenidos del diario El Dia de La Plata (www.eldia.com.ar).
6 Informacion tomada del diario on line Ciudadano Diario (www.ciudadanodiario.com.ar).
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emprendimiento, que primero se implement6 para los productores y bodegueros de las zonas
rurales, ahora cada vez tiene mas preponderancia en otros lugares. En los entes oficiales lo ven
como una herramienta ttil en algunas zonas para determinar los movimientos de los delincuentes
y por eso en la provincia de Mendoza ya se han entregado aproximadamente 700 equipos, unos 100
en la capital.

(e) Reclamos moéviles

El gobierno de la Ciudad de Buenos Aires, a través de su Subsecretaria de Atencién
Ciudadana, desarrollé una aplicacién para la gestion y realizaciéon de reclamos por medio de
teléfonos moviles.

Este canal es una forma accesible de reclamo, que permite a las personas reclamar
formalmente desde el lugar donde visualizan el problema. El reclamo se realiza mediante una
aplicaciéon que debe bajarse de internet que, hasta la fecha, s6lo puede instalarse en teléfonos de la
marca iPhone y BlackBerry. Una vez instalada la aplicacion, el ciudadano se encuentra habilitado a
realizar reclamos en sélo tres pasos: en primer lugar, debe sacar una foto a su reclamo, en segundo
lugar debe informar qué tipo de reclamo esté realizando y, finalmente, debe completar los datos de
la ubicacién geografica del reclamo. De esta manera, los ciudadanos cuentan con la disponibilidad
para realizar reclamos de forma rapida y sencilla en el momento en el que identifican la queja.
Asimismo, los reclamos realizados mediante este sistema pasan a formar parte del universo total de
reclamos que recibe, administra y gestiona la Subsecretaria de Atenciéon Ciudadana desde el
sistema SUACI (Sistema Unico de Atencién Ciudadana). Por dltimo, luego de realizar el reclamo,
los ciudadanos reciben las respuestas o novedades sobre la resoluciéon via SMS.

Para el desarrollo de este sistema de reclamo, el gobierno de la Ciudad de Buenos Aires debi6
desarrollar una plataforma informatica que permitiera administrar los reclamos mediante
fotografias. Si bien la iniciativa busca mejorar y dinamizar el contacto del gobierno con los
ciudadanos, se encuentra limitada a aquellos que cuenten con teléfonos iPhone o BlackBerry.

La mayoria de los proyectos de gobierno moévil que se han implementado en el pais tienen
que ver con las modalidades G2C o C2G, algo usual en paises que transitan las primeras etapas en
este tipo de politicas (Ghyasi y Kushchu, 2004). Sin embargo, las tecnologias méviles no sélo
pueden ser una herramienta para generar nuevos canales de comunicacién y participaciéon
ciudadana sino que también pueden mejorar los indicadores de gestion de un municipio.
Implementar estrategias de comunicaciéon con modalidades G2G y G2E es uno de los principales
desafios de los municipios en lo que respecta a politicas de gobierno moévil.
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Conclusiones

Los municipios argentinos transitan la primera etapa de gobierno moévil, por lo que es
esperable que las politicas y estrategias aplicadas sean unidireccionales (como por ejemplo, el envio
de mensajes criticos en tiempos de crisis o informacién sobre tramites administrativos). Sin
embargo, a medida que la convergencia entre la movilidad e internet se masifique, se deben
desarrollar aplicaciones mds interactivas de gobierno mévil. El avance de las redes 3G permitird
una mayor amplitud en la relacién gobiernos-ciudadanos. Administradores y ejecutores de
politicas publicas deben comenzar a pensar estrategias relacionadas con el potencial que brindan
este tipo de tecnologias.

En un futuro cercano, son los mismos gobiernos los que deberdn procurar desarrollar
aplicaciones y contenidos moéviles para satisfacer necesidades de su gestion. Los municipios
pueden ser un actor central en promover la difusion de software orientado al apoyo de la gestion,
para lo cual es prioritaria la formacién de recursos humanos y la contratacion de especialistas en las
areas de programacion, disefio e ingenieria de sistemas (Fernandez Arroyo y Jolias, 2010a). Un
factor limitante al desarrollo de politicas de e-government es la falta de contenidos y aplicaciones
masivas, verticales y ttiles. Si bien el entretenimiento sera la motivacion mas importante de los
proximos ingresantes al mundo digital, la utilidad (beneficio o ventaja) es un buen factor para
sortear la parte econémica de la decisiéon de adopcién. El modelo de orientacién al consumo de los
ultimos afios ha colaborado en el aumento de la inclusiéon digital, ya que muchos argentinos han
adquirido sus dispositivos de acceso con planes de cuotas sin interés, pero esto requiere asimismo
de nuevas inversiones en infraestructura. Los gobiernos locales pueden transformarse de esta
manera en impulsores de nuevas aplicaciones que permitan generar canales de participaciéon
ciudadana y orientados a mejorar la gestion de gobierno.

Las tecnologias moéviles pueden transformarse en una herramienta tutil a la hora de
relacionarse con los ciudadanos, pero para ello se debe generar un cambio en la cultura politica y
organizacional de los gobiernos. De nada sirve crear nuevas aplicaciones y medios de
comunicacion con los ciudadanos para agilizar tramites y transparentar la gestion de gobierno, si
no existe una cultura dirigencial que motive estas acciones. A pesar de los cambios producidos en
el marco de la sociedad del conocimiento, el desafio principal sigue siendo la mejora de la calidad
de la democracia, lo que implica no sélo la adopcién de TIC por parte de los Estados sino también
un cambio en el quehacer politico, en sus valores e instituciones. El municipio es la administraciéon
estatal de mayor cercania con los ciudadanos, por lo que la aplicaciéon de estrategias de gobierno
electrénico puede significar profundos cambios en la relacion entre gobiernos y ciudadanos, y asi
mejorar la calidad democratica y hacer mas eficientes las administraciones gubernamentales.
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