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Resumen

El presente Informe da cuenta, sintéticamente, del uso y apropiaciéon de las TICs en la Comuna de Ensenada como parte de las
indagaciones generadas en el proyecto de Investigacion: Usos sociopoliticos de las Tecnologias de Comunicacion e Informacion
(TICs) de la Sociedad de la Informacion (SI) aplicadas en los procesos politicos locales. Estudio de casos en la Region Capital:
municipios de La Plata, Berisso y Ensenada, que se desarrolla en la Facultad de Periodismo y Comunicacién Social de la UNLP.
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Introduccidén

El analisis del uso y apropiacion de las TICs, en las administraciones publicas locales, es uno de los objetivos de nuestro proyecto
de investigacion. En un avance anterior, que titulamos “Municipios y organizaciones de la sociedad civil. Usos predominantes de
sus sitios web” (1), analizamos las caracteristicas de los espacios virtuales creados por las administraciones locales, en términos
de prestacion de servicios y propuestas de participaciéon ciudadana. Realizar el seguimiento periédico del uso y apropiacién de las
TICs por parte de las comunas significé constatar, para nuestra investigacion, que a pesar de las limitaciones que todavia existen
en el uso 6ptimo de las tecnologias de informacion y comunicacién aplicadas en la administracion, en periodos relativamente
cortos, se han ido afianzando mecanismos que permiten visualizar un avance en la utilizaciéon de tecnologias de informacion y
comunicacion en las dos categorias relevadas anteriormente.

Si bien todavia las administraciones de nuestra region no han podido habilitar mecanismos de intercambio y comunicacién on-line,
mas alla de instrumentar accesos virtuales que permiten al ciudadano agilizar tramitaciones e informarse sobre diversos temas que
hacen a la vida en la ciudad, detectamos instancias de actualizaciéon importantes que van mas alla del “tablén de anuncios” como
uso generalizado y del que dimos cuenta en instancias anteriores de la investigacion.

Como parte de nuestros objetivos en el marco del proyecto, continuamos con las indagaciones respecto del lugar que ocupan las
TICs en el marco del funcionamiento de la Comuna de Ensenada (2), los usos fundamentales que ésta realiza de las Ultimas
tecnologias de informacion y comunicacién; cémo las TICs han repercutido en el funcionamiento interno de la institucion; cudl es
la realidad de la capacitacion del personal en términos de TICs; como el municipio define su posicion de gobernabilidad
electrénica; cémo impactan en la ciudadania las acciones generadas a través de las TICs, entre otras cuestiones.

Las TICs en el funcionamiento integral de la organizacioén

En septiembre de 2006, entrevistamos al entonces Secretario de Gobierno de la Comuna de Ensenada, Carlos lurada, quien
ademas fue el Director del proyecto del Plan de Fortalecimiento Municipal para Ensenada 2004/2005/2006 (3), desarrollado
por la Comuna que, como veremos mas adelante, presenta algunos lineamientos generales respecto a la introduccion de las TICs
en el Municipio.

De la lectura y analisis del mencionado documento —al que puede accederse desde el sitio oficial- como asi también de nuestra
conversacion con el funcionario, queda claramente identificado, que los usos actuales fundamentales que la comuna realiza de las
Gltimas tecnologias de informacion y comunicacion, surgieron del diagnéstico y la puesta en marcha del Plan de Fortalecimiento
Institucional.

En el mencionado documento se expresa que el objetivo de la iniciativa fue “conocer el estado actual de la organizacién interna,
nuestras fortalezas y debilidades, y sobre esta base disefiar un Plan de Fortalecimiento Municipal que introduzca un nuevo modelo
organizacional y mecanismos para agilizar procedimientos administrativos y establecer nuevos criterios que permitan brindar
servicios de mayor calidad a los ciudadanos ensenadenses”. Entre los objetivos del Plan se encuentran:

-Fortalecer institucionalmente al Estado Municipal en su capacidad de gestiéon en el mediano y largo plazo para el logro eficaz de
objetivos estratégicos del desarrollo local

-Aumentar la calidad de los servicios que presta el Municipio

-Lograr una mayor satisfaccion ciudadana respecto a la valorizacién del Municipio

-Comunicar la nueva imagen institucional del Municipio y lograr una legitimacion social de la misma
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-Preparar el sistema de gestion municipal para atender demandas crecientes en un entorno cambiante

-Motivar a los empleados del Municipio para una mayor participacion en la busqueda de mejoras de la calidad del servicio

-Lograr una mayor autonomia y responsabilidad del empleado publico mediante la capacitacién

-Mejorar la gestion interna y los sistemas de informacion.

Referirse a la aplicacién de las TICs en el municipio supone varios niveles: procesos operativos, controles, contrataciones,
informacion directiva, estructura organizativa, recursos humanos —incluida su capacitacion-, relaciones interestatales y/o con otras
organizaciones y vinculos con la ciudadania; por lo tanto, intentaremos describir sintéticamente las areas en que la tecnologia se
ha introducido y los objetivos perseguidos.

Las TICs en la mejora de los procedimientos administrativos

La evaluacién de los recursos tecnolégicos utilizados para la transmisién de informacion interna fue realizada en funcién de un
relevamiento de los equipos informaticos y de telefonia de la organizacion.

"Respecto de la telefonia se evalud la central telefénica, el cableado y la cantidad de lineas realizando una propuesta de mejora
con andlisis de factibilidad para modernizar y centralizar las comunicaciones por ese medio.

Del relevamiento de los equipos informéaticos, se efectué un andlisis de sus propiedades y capacidades de funcionamiento, asi
como de los programas utilizados y redes internas y externas existentes. De tal andlisis surgié que el municipio contaba al mes de
diciembre de 2004 con un total de 123 equipos en funcionamiento. A su vez, sobre el 90% de los equipos se obtuvo que el 35%
de los mismos son nuevos o en buen estado, el 31% son regulares y con posibilidad de ampliacion de memoria y el 34% son
obsoletos y basicamente se utilizan como procesadores de texto” (4).

Segun manifesté el Secretario de Gobierno, a partir del relevamiento se incorporaron inicialmente unas 30 6 40 PC “...porque
habia una obsolescencia de las maquinas, y paralelo a eso, la red interna, estaba vinculada con la red interna que soporta la
provincia...”. El Municipio no contaba con un proveedor de INTERNET, sélo tenian INTERNET el Intendente, la Secretaria Privada,
la Secretaria de Gobierno. En palabras del mencionado funcionario, durante los Ultimos dos afios se adquirieron mas de 100
computadoras y se esta avanzando en la generacidon de una red interna, y evaluando como se avanza particularmente en las
delegaciones municipales. Al respecto el funcionario aclara que la restriccion de recursos aparece como una traba: “hacer una
conexién para incorporar a la red a cada una de las delegaciones cuesta unos 3500 dolares”.

Respecto de la utilizacion de los recursos informaticos, el funcionario manifiesta que “al municipalizarse los servicios que antes
estaban en manos privadas, la sistematizacion y control de las tareas se desarrolld6 con el acompafiamiento del sistema
informatico: “la tecnologia ha sido Gtil para el contralor de las actividades habituales y no habituales”.

No obstante, en el marco del Plan de Modernizacién el Municipio se propone, entre los objetivos a cumplir, el establecimiento de
una Intranet que integre una Red entre Juzgado de Faltas, Tesoreria, Transito y Asesoria Letrada, con las actualizaciones de
cancelacién de deuda (utilizadas para certificados de libre deuda); ademas de permitir el acceso a la base de datos de
contribuyentes e infractores.

Creacion del Servicio de atencion al Ciudadano Ensenadense. Sistematizacion del area Mesa de Entradas
Desde abril de 2006, instrumentado a través del Decreto N° 941/05, se encuentra funcionando el Servicio de Atencién al
Ciudadano cuya actividad es la de informar y orientar al vecino en todo aquello que tenga relacion con los tramites a realizarse en
las distintas dependencias municipales, tales como localizacién de la oficina a la que deberan dirigirse, valor del tramite a realizar,
horarios de atencién, requisitos del tramite, demora de la realizacién del mismo, etc.

Los datos se encuentran bajo la modalidad de un sistema informatizado facilitando y unificando los procedimientos de atencién y
de trdmites.

El Servicio de Atencion al Ciudadano cuenta con dos puestos localizados en:

el Hall de ingreso al Palacio Municipal, lugar estratégico de la comuna, a fin de ser facilmente detectado por los vecinos y los
visitantes provenientes de otras localidades; y la Delegacién de El Dique, ubicada en calle 43 y 126.

En el sitio de la Comuna se expresa: “La experiencia de los Ultimos meses ha arrojado resultados altamente positivos y muy
importantes, demostrando la necesidad y la utilidad de haber implementado un servicio como éste detectando 926 consultas
efectuadas en el mes de mayo y 1056 en el mes de junio a través de las cuales se pudieron observar rapidamente las inquietudes
de mayor relevancia tanto por Secretaria, por temas, tramites y formularios entregados.

De esta manera, junto con un monitoreo constante del estado de los reclamos, tramites y servicios municipales podremos afianzar
esta nueva prestacion que nos esta permitiendo, con satisfactorios resultados, acercar la administracion municipal al vecino
generando una nueva dinamica organizacional” (5).



El mencionado Servicio se encuentra funcionando, y si bien esta informatizado y en red con el resto de las dependencias, los
ciudadanos todavia no pueden realizar las consultas desde la pagina del municipio (6); si, acercandose a los mencionados
puestos que permiten la consulta por numero de expediente, DNI, o apellido. También desde ese mismo puesto se imprime la
guia de trAdmites para quienes no cuentan con acceso a Internet, como asi también un mapa con las localizaciones de las 31
dependencias que tiene el municipio, las notas tipo para los reclamos se han estandarizado y quienes se acerquen pueden
solicitar su impresion. En lo que se refiere a tramites, por el momento lo Unico que se encuentra on-line, es la guia de tramites.

De todas formas la centralizacién a partir de la informatizacién y el funcionamiento en red posibilité centralizar los ingresos de
expedientes, evitando la duplicaciéon, -ya que con anterioridad las tramitaciones o denuncias podian ser recepcionadas por
diferentes areas, duplicandose o triplicandose los ingresos. El nuevo sistema permite un mayor control y a posteriori la
sistematizacion de la informacion, pudiendo accederse a un numero mas real de tramitaciones o reclamos, como asi también
ejercer una mayor supervision del circuito.

En la actualidad y a través de la pagina pueden descargarse en pdf los distintos informes mensuales que presentan estadisticas
de pedidos o reclamos tanto por Secretaria, por Temas, Tramites y Formularios.

Esos informes pretenden “informar al nivel ejecutivo sobre los temas vinculados con los tramites que son de interés para los
ciudadanos... y se encuentran basados en las consultas que se realizan en el puesto de Atencién al Ciudadano, ubicado en el
Palacio Municipal. Los datos de referencia surgen de la Ultima version de la Guia de Tramites (marzo de 2006), donde hay 159
tramites registrados. En octubre de 2006, se realizaron 811 consultas por parte de los ciudadanos” (7).

Puesta en Marcha del Sistema RAFAM

El Sistema RAFAM (Reforma Administrativa Financiera en el Ambito Municipal), es un sistema de administracion tributario
contable y administrativo, que aprobd la Provincia de Buenos Aires a través de la sancién del Decreto Provincial N° 2980/00, que
supone modernizar y dotar de mayor transparencia a la administracién publica.

La adhesion de la Municipalidad de Ensenada al Programa RAFAM fue aprobada por unanimidad en el Honorable Concejo
Deliberante a través de la Ordenanza N° 3216/05.

Al respecto, desde la comuna se expresa que “el Municipio inicia un camino de transformacién que impulsa una reforma integral de
la administracion financiera y de los recursos reales en su ambito y encara un proceso de cambio en las formas de gestionar los
recursos, conscientes de que ello traerd aparejado un 6ptimo aprovechamiento del potencial del municipio...” (8).

Con anterioridad a la implementacién de este sistema, el Secretario de Gobierno aclara: “teniamos un sistema privado que ya
estaba vencido el término de concesion, y teniamos una dificultad muy grande porque era lo menos operativo que podia existir, y
que tenia una complicacion muy grande porque cualquier desarrollo nuevo o modificacion que habia que hacer al sistema se
facturaba a parte...nosotros hicimos un esfuerzo muy grande, porque todos los municipios, los 134 municipios de la provincia de
Buenos Aires estan obligados a operar con este nuevo sistema. Ensenada ya estd operando, pero todavia nos estamos
adaptando y seguiremos capacitandonos, yo creo que con dos presupuestos mas que es lo que la provincia, el Tribunal de
Cuentas, etc., establecen como factibles para operar en orden el sistema...” (9).

Por otro lado, y junto a la adhesién al Programa RAFAM, el Departamento Ejecutivo aprob6é a través de la ordenanza 2316/5 la
capacitacion del personal a partir de un convenio con una institucion universitaria.

Como informacion adicional y en el marco de la firma del acuerdo entre representantes del municipio y de la Provincia de Buenos
Aires, se puede mencionar que la Provincia se compromete a entregar, sin costo alguno, los programas informaticos
desarrollados, incluyendo la totalidad de los programas fuentes y la documentacién elaborada, los manuales conceptuales, los
manuales de usuarios y las estructuras de la base de datos, asi como brindar asistencia técnica y asesorar a la institucién
designada por el municipio en el proceso de Implantaciéon del Sistema que incluirA una mesa de ayuda para monitorear la
instalacién, migracion y configuracion de datos necesarios para la adecuada operacién de los sistemas. Este vinculo también
comprende la adecuacion del equipamiento informatico del municipio para operar el nuevo Sistema Informatico y la instalacién del
Software de Base y el Software de Aplicacion (10).

Disefio de Gestion de Recursos Humanos y Capacitacion

Respecto de la capacitacion en general, en el plan municipal se expresan como objetivos: “incorporar conocimientos y
herramientas especificas de gestion y desarrollo en el marco de las organizaciones modernas; comprender la creciente
importancia de la capacitacién y el desarrollo como diferencial de las organizaciones modernas; incorporar metodologias y
herramientas para la elaboracién y seguimiento de un plan de capacitacion y desarrollo alineados con los objetivos estratégicos de
la organizacién; comprender las caracteristicas del proceso de aprendizaje del adulto que trabaja; aplicar recursos metodolédgicos



para mejorar la eficacia de la tarea diaria y el desarrollo dentro de la organizacion; aplicar las mejores practicas municipales para
el desarrollo y la modernizacién de las mismas (11).

En la entrevista realizada, el funcionario manifesté que el plan de capacitacion comprende distintos niveles y jerarquias, y que
hasta el momento se habia llegado a las 952 horas de capacitaciéon, que intentaron cubrir las necesidades detectadas del
diagnéstico del PFM. Las capacitaciones se programan bianualmente, los cursos de capacitacion estan en algunos casos
vinculados al IPAP, tras la realizacion de un convenio con ese Instituto, y también se realizan convenios con otras instituciones. El
personal jerarquico no participa de los cursos de la escuela de gobierno, pero si en cursos que desarrollan tematicas vinculadas
con desarrollo estratégico, planeamiento, etc. Algunos cursos son presenciales y otros son autogestionados, en el caso de los de
informética algunos comenzaron con lo basico, el personal de planeamiento realiz6 cursos de Autocad, la mayoria de informética
basica, planillas de célculo e introduccién a la informética, ademas de los cursos vinculados por ejemplo, a la atencién al publico.

TICs aplicadas al mejoramiento de la prestacion de servicios y a la relacion con la ciudadania

El Plan rector de Modernizacidon contempla, a través del Departamento de Mesa de Entradas, la sistematizacion del ingreso y
control de expedientes por Numero, DNI, Apellido y Nombre y Tramite; y la creacion de una Base Informatizada de seguimientos
en red incorporada a la Pagina Institucional; mientras que en el Juzgado de Faltas se propone la sistematizacion de atencion al
ciudadano en resolucién de casos de infraccion.

En el marco de dicho plan, este Municipio ya ha creado —como qued6 expresado- su Pagina Web (12), por intermedio de la cual
proporciona un servicio al ciudadano, al permitir el acceso a la informacién de gobierno, con el fin de brindar transparencia y
rendicién de cuentas permanentes. En ese sentido, el funcionario expresa: “Nosotros a través de Internet recibimos respuestas,
sugerencias, quejas, con un medio alternativo para no tener al vecino en la puerta. Me parece que es un medio donde se puede
transmitir a un funcionario o a un area particular los problemas que pueden aquejar a los vecinos. Ademas tenés la posibilidad de
conocer a grandes rasgos, y también en detalle, la informaciéon de lo que estd manejando, de lo que esta pensando, y de lo que
esta haciendo el municipio de tu ciudad. Por otro lado, hemos decidido incorporar todo lo relativo al presupuesto municipal, yo
creo que esto es una herramienta que no entiende todo el mundo, pero para el que entienda y para el que quiera entender tiene
la posibilidad de acceder y saber qué tiene cada una de las jurisdicciones en cada uno de los rubros”.

Por otra parte y como canal alternativo de comunicacion y destinado a quienes aln no tienen acceso a Internet (el Municipio aln
no maneja datos sobre el grado de conectividad de la poblacion) la Comuna ha generado una revista llamada “Municipal” de dos
paginas que se incluye en el envio de la boleta de Tasa de Servicios Generales a todos los contribuyentes. Se propone, a través
de este medio, reforzar sus vinculos con la ciudadania y al mismo tiempo mostrar sus actos de gobierno.

Gobierno electronico

Si bien la creacién del Gobierno electrénico se expresa en el Plan de Modernizacién, lo concreto es que aln en este municipio no
se ha podido implementar. Por las razones que el propio lurada sefiala: “Yo creo que decir gobierno electrénico es lo mismo que
decir descentralizacion, pero todavia los municipios tenemos demasiadas deudas por cumplir. Y entrar en un proceso de gobierno
electrénico en profundidad implica tener una capacitacién hasta de la propia comunidad. Yo estuve leyendo las Ultimas reformas
que quieren introducir en la ley organica municipal, un proceso que se esta haciendo en el ambito de la provincia de Buenos
Aires, a través de la Subsecretaria de Asuntos Municipales. Son cuestiones loables, lo que pasa es que después en la préactica
tenés un monton de inconvenientes que los municipios no estan en condiciones de absorber. Se habla de que hay que trabajar en
un presupuesto participativo -cuestion a la que suscribo totalmente- el asunto es darnos las herramientas y los profesionales para
poder llegar a ese nivel de detalle, en donde la comunidad preparada, pueda actuar y podamos generar un vinculo, donde la
herramienta que salga sea una herramienta positiva y que sirva, y no un ambito de debate donde vienen cinco punteros y
estamos discutiendo cuestiones menores”.

En otro tramo de la entrevista el funcionario afirma: “La descentralizacién como el gobierno electrénico son herramientas que se
vienen y que vamos a tener que incorporar pero que hoy creo, tenemos una serie de deudas, de prioridades que pasan por
solucionar problemas estructurales; para después si, estar mas avanzados en la generacién de estas cosas. Creo que es un
problema que debe tener el 80% de los municipios de la provincia de Buenos Aires y habra un 2% que viene de gestiones
exitosas y que tienen continuidad institucional a través del tiempo y que por ahi tienen otro grado de preparacién. Yo siempre miro
la pagina del municipio de Morén y realmente ha avanzado muchisimo y tienen un desarrollo espectacular, de descentralizacion,
de gobierno electrénico”.

Comentario final
Sin dudas, el buen uso de las tecnologias de comunicacién e informacién producen transformaciones muy significativas en



términos de herramientas para una mejor gobernabilidad. Su aplicacion en los procedimientos administrativos pareciera ser por el
momento su piso en las administraciones locales analizadas.

No queremos expresar con esto la ausencia de voluntad politica para que el gobierno electronico trascienda su acento vecinalista
e interpele al ciudadano en su completa acepcion.

La impronta de las TICs, su continua evolucién asi como la necesidad de que los gobiernos locales las instrumenten mas alla de
su funcionalidad, contrasta —como lo hemos venido observando en los andlisis del uso y apropiaciéon de TICs en los municipios-
con el proceso de descentralizacion que ejecuta el Estado Nacional y que concretamente significa el traspaso de muchas areas a
la Orbita de los gobiernos locales, la mayoria de las veces sin el apoyo material, de recursos humanos y también tecnolégicos.
Esta problematica tiene sin duda el trasfondo de los profundos cambios que estan atravesando los Estados Nacionales en general,
y que hace que los municipios se transformen en términos territoriales, de identidad y también de gobernabilidad, en los referentes
primarios de una ciudadania fragmentada.

Notas

1) Estudio de casos. Municipios y organizaciones de la sociedad civil. Usos predominantes de sus sitios web. Anais Ballesteros/ Monica Zapateria.
Question N° 12, Primavera 06.

2) Entrevista realizada en el mes de septiembre de 2006 al entonces Secretario de Gobierno de Ensenada, Carlos lurada.

3) Cabe destacar que el Plan de Fortalecimiento Municipal de Ensenada fue galardonado dentro de la modalidad titulada "Buenas Practicas y Experiencias
de Gestion Municipal" del primer Premio Iberoamericano Angel Ballesteros de Estudios y Buenas Practicas Locales, como parte de las actividades de la
Unién Iberoamericana de Municipalistas (www.uimunicipalistas.org/angelballesteros/premio.htm).

4) www.ensenada.gov.ar

5) www.ensenada.gov.ar

6) “...el nivel por ahora es informativo, el gran problema que tenemos es que algunos productos son generados por nosotros mismos, y el gran problema es
la seguridad del sistema, no podemos exponernos a que esté en peligro la base de datos, un trabajo que costdé muchisimo, y que hoy permite que el 100%
de las actuaciones administrativas que ingresan por Mesa de Entrada estén computarizadas” (Fragmento de la mencionada entrevista).

7) www.ensenada.gov.ar

8) Documento del Plan de Fortalecimiento Municipal en www.ensenada.gov.ar

9) idem cita 2.

10) Para conocer los aspectos técnicos, especialmente los vinculados a los sistemas informéticos, extensiones y otros beneficios del mencionado
programa, pueden consultarse los puntos VI 2, VI 3, VI 4, VI 5, VI 6, VI 7 y VI 8, del Documento PFM. En www.ensenada.gov.ar

11) idem cita 8.

12) El sitio Oficial, (www.ensenada.gov.ar) recibid el Premio OX 2006 en la categoria ORGANISMOS Y GOBIERNO. Anualmente la Editorial entrega el
Premio OX en veinte paises de América del Norte, América Central, El Caribe y Sudamérica.

Editorial OX es una Editorial de Internet en espafiol que tiene la misién de difundir y facilitar el acceso a sitios webs en espafiol, seleccionando anualmente
los sitios mas relevantes e importantes de paises de habla Hispana. Informacion disponible en www.ensenada.gov.ar / www.editorialox.com
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