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Resumen - El presente articulo expone la situacion actual del
gobierno electrénico desde un punto de vista meramente
tecnologico, en funcion del grado de implementacion de la
tecnologia en beneficio de los ciudadanos. No obstante este es un
tema amplio que puede ser analizado desde distintas perspectivas
y si bien no es el objetivo del articulo realizar una evaluacién
enfocada a lo social, cultural y politico, tampoco nuestro enfoque
puede estar completamente aislado de estas cuestiones no
menores, que influyen en el momento de tomar decisiones de
construir o no, determinada solucion tecnolégica. En este articulo
se plantearan las bases del gobierno electrénico, la evolucion
histérica y las fases de implementacion, para finalmente
presentar la situacion actual basada en un relevamiento
recientemente realizado que dejara en evidencia que ain queda
mucho por hacer en materia de gobierno electrdnico.

Palabras Clave — Gobierno Electronico, e-government,
tecnologia, dispositivos moviles, sitios web, sitios web mdviles,
disefio adaptativo, responsive design.

I. GOBIERNO ELECTRONICO

La inclusion masiva de las TIC (tecnologias de la
informacioén y comunicacion) es un hecho significativo.

“Es importante dar wuna mirada al grado de
aprovechamiento de las potencialidades de las TIC y en general
de la comunicacion digital, para mitigar las problematicas
humanitarias que presentan las sociedades actuales” [1].

El desarrollo del potencial de las TIC, en multiples sectores
de la sociedad se ve impulsado desde dos aspectos: “la
generalizacion del uso de las TIC desde los hogares y la
emergencia de nuevas oportunidades tecnologicas por parte de
los gobiernos” [2].

El uso masivo de internet desde computadoras de escritorio
y mas atn desde dispositivos moviles ha cambiado
radicalmente la forma en que se comunican las personas. La
alta penetracion de la telefonia celular, en donde hay mayor
cantidad de lineas activas que de habitantes [3], trac consigo la
necesidad de plantear nuevos escenarios de comunicacion. Esto
impacta también en la forma en que el Gobierno se actualiza
incorporando las TIC a sus procesos y permite la
modernizacién de la Gestion Publica.

Existen distintos espacios de comunicacion virtual, los
cuales son tratados por diversos autores [4], [5], [6], [7]):
Gobierno-Gobierno  (G2G), Gobierno-Empleados (G2E),
Gobierno-Empresas  (G2B), Gobierno-Ciudadanos (G2C),
Gobierno-Visitantes (G2V). En la figura 1 se presentan dichos
espacios de comunicacion englobados en tres niveles. Puede
evidenciarse que existen relaciones internas (G2E, G2G) y
relaciones externas (G2C, G2B, G2V). Generando 2

dimensiones dadas por “el uso de TIC, hacia adentro de la
administracion publica (Back Office) o hacia los otros actores
que, de una u otra manera, se relacionan con ella a través de la
pantalla (Front Office)” [8].

Estos espacios plantean la forma en que se comunica el
Gobierno, entre ellas este articulo se focaliza a G2C (Gobierno-
Ciudadanos). Lo que ha dado origen a definiciones puntuales
del Gobierno Electréonico planificadas para este espacio
comunicacional: “La  Gobernabilidad Electronica  (e-
Governance) se refiere al uso de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion por parte del sector ptblico con
el objetivo de mejorar el suministro de informacion y el
servicio proporcionado. De esta manera, se trata de estimular la
participacion ciudadana en el proceso de toma de decisiones,
haciendo que el gobierno sea mas responsable, transparente y
eficaz” [9].

Comunicacion Interna

* Organismos Gubernamentales — G2G
* Empleados - G2E

Comunicacion Externa

* Ciudadanos — G2C
* Visitantes — Turistas — G2V
* Empresas — G2B

Fig. 1. Espacios de comunicacion virtual

“El Gobierno Electronico entrega beneficios directos a la
comunidad en general, tales como la eliminacion de las
barreras de tiempo y espacio, la facilidad en las
comunicaciones, el acceso igualitario a la informacion, el
aumento del intercambio colaborativo entre distintas
reparticiones, el incremento en la produccion de bienes y
servicios de valor agregado; en suma, una mayor calidad de
vida de la ciudadania. Por su parte, la utilizacion de estas
tecnologias en la gestion publica puede traer grandes
beneficios, pues constituyen pilares fundamentales para la
modernizacion y eficacia del Estado, ayudan al control interno
y externo aportando transparencia al sector publico, disminuye
costos del sector publico al compartir recursos, ayuda a la
descentralizacion acercando el Gobierno a los ciudadanos y
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facilita la participacion ciudadana en los procesos de tomas de
decisiones, entre otros” [10].
Los paises han considerado de importancia implementar las
tecnologias para la modernizacion del estado y ofrecer
mediante diversos canales electronicos nuevas alternativas a
los ciudadanos para poder acceder a informacién, realizar
tramitaciones, enviar consultas, etc. En Argentina en el afio
2005 [11] se establece el Plan Nacional de Gobierno
Electrénico (Decreto 378/2005), iniciativa que no es aislada
sino que es compartido el interés por distintos paises que
comienzan a establecer bases para evaluar el grado de
implementacion del gobierno electronico o promover buenas
practicas. Una muestra de ello es la Conferencia
Iberoamericana de Ministros de Administracion Publica y
Reforma del Estado, en la cual se genera la redaccion de Cartas
Iberoamericanas. La Carta Iberoamericana de Gobierno
Electronico, en el 2007, fue consensuada por 21 paises
(Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica,
Cuba, Ecuador, El Salvador, Espafia, Guatemala, Honduras,
México, Nicaragua, Panama, Paraguay, Peru, Portugal,
Republica Dominicana, Uruguay, Venezuela) [12] que
acuerdan las bases fundamentales para su implementacion del
Gobierno  Electronico. “La implantacion del Gobierno
Electrénico comporta el reconocimiento por parte de los
Estados Iberoamericanos del derecho de los ciudadanos a
relacionarse  electronicamente con sus Gobiernos y
Administraciones Publicas. Lo que supone que las
Administraciones estén interrelacionadas entre si a fin de
simplificar los procedimientos” [12]. Siendo un instrumento
muy significativo. En ella se establecen 7 principios del
Gobierno Electronico:
= [gualdad: Todo lo que puede hacerse con medios
electronicos también seguird realizandose en las
Administraciones Publicas por medios no electronicos.

= Legalidad: Las garantias previstas en los medios
tradicionales de relacion con el Gobierno 'y
Administraciones Publicas, se mantendran idénticas en
los medios tecnologicos.

= Responsabilidad: La forma en que respondan por sus

actos por medios electronicos debera ser la misma que
por medios tradicionales. No deben existir clausulas o
leyendas de “irresponsabilidad”.

= Conservacion: Las comunicaciones y documentos

electronicos se conservan en las mismas condiciones que
por los medios tradicionales.

= Transparencia y Accesibilidad: La informacion y el

conocimiento de los servicios electronicos tendrd un
lenguaje comprensible segun el perfil del destinatario.

= Proporcionalidad: Seguridad adecuada.

= Adecuacion Tecnoldgica: Las administraciones elegiran

las tecnologias mas adecuadas para satisfacer sus
necesidades (computadora, la television digital, los
mensajes SMS en teléfonos celulares, etc ...).

En el 2008, surge una Carta Iberoamericana de Calidad en
la Gestion Publica, en la cual se hace alusion al gobierno
electronico “De conformidad con la “Carta Iberoamericana de
Gobierno Electronico”, la Administraciéon Publica buscara la
optimizacion de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion, para la mejora y acercamiento del servicio a las
necesidades ciudadanas, asi como de la propia gestion publica,
mejora de la atencion, tramites en linea, participacion y
transparencia. Para ello, tratard de facilitar multiples
modalidades de acceso y realizacion de tramites, asi como el

intercambio documental y de informacion en ambos sentidos
Administracion-ciudadano” [13].

En el 2009, surge una Carta Iberoamericana de
Participacion Ciudadana en la Gestion Publica [14], la cual
hace referencia a la de Gobierno Electronico.

Estas iniciativas demuestran un interés marcado por
establecer el uso de las TIC en la administracion publica. En
base a lo plasmado se esperaria que luego de 10 afios el grado
de implementacion y madurez de los servicios y tecnologias
aplicadas al gobierno electronico sea inminente. No obstante
existen algunas limitaciones a las que ain se enfrentan los
organismos, entre ellos se destaca:

= Resulta complejo realizar un cambio tan radical en

muchas instituciones cuyas lineas de accion estan basadas
en pasos estructurados mediante documentacion extensa y
rudimentaria.

= Existe atin brecha tecnologica entre los nativos digitales y

las generaciones que son inmigrantes en los temas
relacionados con la tecnologia, que es dificil de subsanar.
Esta brecha no so6lo esta presente en los ciudadanos que
seran los receptores de la implantacion de soluciones
tecnoldgicas, sino también en quienes ocupan puestos
jerarquicos y deben tomar la decision si invertir o0 no en
tecnologia.

= Los presupuestos ajustados y las entidades publicas no

siempre se destinan parte de la partida presupuestaria en
la construccion de soluciones tecnologicas y esto hace
que el personal en algunos casos sin capacitacion alguna,
haga esfuerzos por llevar a cabo una solucion puntual, sin
tener tampoco tiempos asignados para esta tarea concreta.

En base a estas limitantes es posible abordar algunas
reflexiones, (1) Es necesario aceptar que la forma en que la
sociedad se comunica ha cambiado y que las TIC se han
instalado desde los mas profundo de la sociedad. No obstante
todo cambio debe traer consigo un beneficio y poder
modernizar a la administracion publica, reduciendo tiempos y
facilitando procedimientos que son engorrosos; es altamente
importante. Pero los integrantes de estas administraciones
deben estar preparados para este cambio. (2) Si bien es cierto
que existen importantes esfuerzos desde el gobierno y el
ambito académico, atin quedan ciudadanos que no estan en
condiciones por cuestiones socio-economicas de utilizar la
tecnologia. Si bien se avanza incorporando las TIC en las
clases y acercando este conocimiento a adultos mayores; no
debe esperarse que todos sean capaces de realizar gestiones a
través de medios tecnologicos. Es por ello que cada nuevo
canal debe sumarse a los ya existentes. (3) Los presupuestos
suelen ser ajustados y no siempre se destina partida
presupuestaria a cuestiones vinculadas con la tecnologia, esto
redunda entonces en problemas de baja implementacion o
implementacion deficiente en muchos casos.

“Implementar un Gobierno Electronico implica, entre otras
actividades, replantear, agregar y/o eliminar procesos, definir
politicas de calidad y seguridad, analizar los procesos de
negocio en cada uno de los servicios publicos, todo esto en vias
de lograr la integracion e interoperabilidad de estos servicios.
Las soluciones tecnologicas que ayudan a esta tarea deben ser
capaces de responder de forma Optima a las necesidades de
integracion derivadas de la existencia de entornos
heterogéneos, tanto en aplicaciones como en sistemas. Sin
embargo, debe considerarse que medir desempefio y avance de
las politicas de Gobierno Electronico trae consigo no soélo
aspectos técnicos (como la tasa de penetracion de las TIC),
sino que es necesario también considerar aspectos culturales,
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organizacionales, politicos, sociales, entre otros. La clave esta,
desde luego, en la implementacién de programas y politicas
mas eficaces” [10].

Actualmente el Gobierno Electronico mantiene un alto
grado de importancia para la comunidad, que puede analizarse
en forma creciente en la web por medio de la tendencia del
tratamiento de la tematica (esto puede observarse en la figura
2, generada por medio de google trends).

No hay duda alguna que el gobierno electrénico presenta
nuevos desafios, surgiendo nuevos espacios de comunicacion y
nuevas herramientas que brindan a los ciudadanos alternativas
de accion que se suman a las ya existentes.

II. FASES DE IMPLEMENTACION

El grado de implementacion del gobierno electronico puede
analizarse mediante 5 fases, las cuales se presentan en la figura
3. Estas fases implican un progreso incremental en cuanto a los
objetivos alcanzados, es decir que para conseguir alcanzar la
fase de integracion total deberian estar incorporados los
mecanismos necesarios para la fase transaccional [15] y por
consecuencia, todas las anteriores.

Cabe destacar que es posible realizar distintas acciones que
incorporen tecnologia a beneficio de los ciudadanos. Se tomara
en esta seccion a modo de ejemplo los Sitios Web Oficiales
para ejemplificar cada una de las fases de implementacion.

= Emergente, la decision estd tomada y se entiende la
importancia del gobierno electrénico pero ain se cuenta
con un sitio web oficial bésico en el que se muestra
informacion estatica, que no requiere actualizacion como
por ejemplo el objetivo de la entidad y un listado de
tramites que se deben hacer personalmente en la
institucion, normalmente no se cuenta con noticias o estas
se encuentran desactualizadas dejando en evidencia que
estos sitios no tienen actualizacion frecuente. Aun hay
municipios que se encuentran en esta etapa.

Ampliado, se aumentan las posibilidades dandole a la
ciudadania la facultad de contactarse con el organismo,
los sitios web tienen valor agregado que incluyen la
posibilidad de participacion ciudadana, no son meros
repositorios de informacion.

Iterativo, aqui la atencion se centra en la participacion
ciudadana, en donde los municipios no sélo publican sus
presupuestos sino también existe el concepto de
presupuesto participativo.

= Transaccional, existe la posibilidad de realizar gestiones
complejas de una forma segura y sencilla. Muchas
instituciones publicas han comprendido la importancia de
ofrecer tramites en linea y lo han implementado de forma
exitosa.

Integracion total, esto abarca conceptos tales como
interoperabilidad de las soluciones ofrecidas, poder
unificar formas de realizar tramitaciones. Esto beneficiara
en que no todas las instituciones tengan que construir sus
propias soluciones y puedan consumir servicios ofrecidos
a nivel global. El problema radica en que no todos los
servidores utilizan la misma tecnologia, no todos los
municipios tienen el mismo equipamiento y en muchos
casos se desconoce los recursos de software existentes
que podrian ser compartidos. En esta fase debera
analizarse como se puede transmitir datos entre
organismos evitando de este modo duplicidad de la
informacion y la mejora de la actualizacion de la misma.

Integracion Total I

// Transaccional l

Ite1 ativo

Ampliado ]

Emergente ]

Fig. 3. Fases de Implementacion

“Esto implica una evolucion no sélo tecnoldgica sino
también cultural, ya que la incorporacion de las TIC en la
gestion publica impacta tanto a los organismos publicos como
a la sociedad en su conjunto” [10]. “La apropiacion por parte
de los habitantes se desarrolla en un espacio de tension entre
las resistencias y la aceptacion entusiasta. La atraccion y el
temor coexisten, atin en los propios usuarios” [16].
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II1. TECNOLOGIAS IMPLEMENTADAS

El Gobierno Electronico requiere la implementacion de
nuevos canales tecnologicos que se suman a los medios
tradicionales existentes. Es por ello que resulta indispensable
analizar el uso que se le dara a cada canal y como ofrecer en ¢l
los recursos dirigidos al ciudadano de forma exitosa.

"Vivimos en tiempos en que se presta una atencion
extraordinaria a una serie de dispositivos que ayudan al
intercambio de informacién y la comunicacién entre las
personas. Cada dia mas habitantes del planeta parecieran
necesitar de estos aparatos. Casi en todo orden de cosas el
acceso a estos dispositivos parece esencial, ya no solo para
permitir la interaccion a distancia entre individuos, sino que
también para facilitar el comercio, la ciencia, el
entretenimiento, la educacion, y un sinnimero de actividades
relacionadas con la vida moderna..." [17].

Dada la alta insercion de dispositivos moviles, es
importante considerar que estos dispositivos constituyen un
nuevo canal de comunicacion, para mejorar el espacio virtual
G2C. Producto de esto ha surgido el m-government, el cual
puede ser definido “Como estrategia y su implementacion
involucrando la utilizacion de toda clase de tecnologia, moévil e
inaldmbrica, servicios y aplicaciones y dispositivos para
mejorar los beneficios de las partes involucradas e-government
incluyendo a los ciudadanos, las empresas y todas las unidades
gubernamentales” [18]. Una iniciativa de interés es considerar
a los SMS como un recurso simple de comunicacion [19].

En base al informe del 2014 realizado por las Naciones
Unidas [20], se construye la figura 4 la cual muestra la cantidad
de portales nacionales que incluyen al SMS como canal de
comunicacion entre el Gobierno y los Ciudadanos, para el afio
2014 son 32 los paises pudiendo notarse que la cantidad va en
aumento.

2014 32

2012

2010 25

2008 14

Fig. 4. Cantidad paises por afo que en sus Portales Nacionales ofrecen los
SMS como canal de Comunicacion G2C

“La ventaja de utilizar estos canales es que la mayor parte
de la poblacion tiene a su alcance un teléfono movil; (...). De
forma que seria un canal facil de utilizar y rapido para enviar y
recibir comunicaciones” [21].

comunicacion, que no implica gasto alguno para el municipio
ni para el ciudadano.

TABLA 1. SERVICIOS OFRECIDOS POR SMS

Tipo de Descripcion Ejemplos de lugares de
Servicio Implementacién
e Argentina
La tarifa se descuenta del o Australia
crédito del celular ¢ bien se e Bélgica
Estacionami | carga crédito especificamente e Brasil
ento Medido | para este fin para una linea de o Emiratos Arabes
abonado. o Estados Unidos
e Estonia
e Holanda
Emergencias Naturales .
(Granizo, tormentas, terremotos, * Chie .
inundaciones, tsunamis, etc.). * Estados Unidos
e Australia
Emergencias sociales: (Victoria)
(incendios, posibles ataques o Estados Unidos
terroristas, delincuentes (New York)
fugados, personas extraviadas, e México
etc. e Reino Unido
(Londres)
e Espafia
Fechas de vencimiento de R ﬁ:;i(;e;lona)
diversas tasas o servicios
(Zacatecas)
o Singapore
e Espafia
(Catalufia)
- . e Estados Unidos
Congestion de transito (New York)
e Reino Unido
Alertas (Londres)
y Avisos Vagantes de Empleo, empresas
Suscripcion registradas con el gobierno,
a un servicio, informacion de posibles e Brasil
detemas de | ©ntrevistas laborales con 24 hs
interés para de antelacién
el usuario Atencion Médica: El sistema

avisa por SMS cuando el
médico esta atendiendo al
paciente anterior, para que los
pacientes puedan esperar en
otros lugares, no solo en la sala
de espera

e Venezuela
Sucre

Discapacitados auditivos: Povee | e Espafia
alertas, consejos, instrucciones Valencia

y notificaciones por medio de e Reino Unido
texto que el usuario pueda leer. East Sussex

Plagas de cultivos: Servicio para o Argeni
agricultores, se indica Lrgsn na INTA
posibilidad de plagas. arampa

Planes Sociales: Informacion de | e Argentina
la fecha en que va a poder ANSES
cobrar el plan social. e Colombia

Recomendaciones, consejos
Utiles sobre un tema especifico,
esto se realiza previa e Argentina
subscripcién de un ciudadano al | e Ministerio del Interior
servicio. Por ejemplo: para
evitar accidentes de transito.

Consultas o Argentina

Ex1§ten algupas 1n101a§1yas de implementacion de los SMS Elnv_la(;iaj PO | Deudas de tasas o impuestos AFIP -ARBA
para brindar distintos servicios los cuales pueden observarse en €l cludadano ¢ CostaRica
forma resumida en la tabla 1. Sarapiqui

L bla 1 . di e d e Argentina
~Lata a . muestra que existen diversas iniciativas de Ministerio del Interior
implementacion de m-servicios utilizando al SMS a modo de Padrén electoral o Espafia
instrumento. Como puede observarse en Argentina existen Barcelona
diferentes servicios implementados. o Venezuela

Cabe destacar que algunos municipios por ejemplo en Seguimiento de un tramite ° g:rs;gi;zcia
Espafia  implementan el WhatsApp como medio de Chequeo de situacion de un o Nueva Zelanda

vehiculo usado
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De hecho puede verse en las paginas principales de los
sitios web, de diversos ayuntamientos de Espaiia, la indicacion
del servicio de WhatsApp para la atencion ciudadana (ver
figura 5). En la figura 5 puede notarse en los casos de los
municipios A, B y C (los dos primeros correspondientes a
Espafia y el tercero a Oman), que se ofrece el WhatsApp con
algin grafico de forma destacada; mientras que en D que
corresponde al municipio de Kolkata en India, no se destaca
del resto de informacion de contacto del sitio web.

Los presentados en la figura 5 son tan so6lo algunos
ejemplos en los cuales se ha implementado WhatsApp como
canal de comunicacion.

Pero ademas de ser un simple canal de comunicaciéon como
una linea telefénica pero gratuita; algunos municipios lo
comienzan a utilizar con otras funcionalidades como es el caso
del ayuntamiento de Algimia d’Alfara (Espaia) que informa a
la ciudadania de cortes de calles por este medio. También los
ciudadanos pueden enviar mensajes comunicando sobre
incidentes en la via publica (ver figura 6).

En Argentina diversos municipios han implementado el
WhatsApp, como via de comunicacién gratuita, canal de
mensajeria desde el municipio a los ciudadanos y también para
reclamos por parte de la ciudadania (ver tabla II).

Tipo de Descripcién Ejemplos de lugares de
Servicio Implementacién
Conocer la disponibilidad de e Espafia
anclajes y bicicletas Barcelona
Puntos de WI-Fl en Barcelona e Espafa ;{)uc"i';f;‘“w =
en el codigo postal de interés e Barcelona
Informacion de la gria municipal <
o 7 e Espafia
(ubicacion del vehiculo, costo de (Barcelona)
la tasa, tramitacion) Wunicipio Oficina Virtual Fomacion A Mentor Deportes
Es posible consultar ala
ciudadania sobre algun topico o
preferenma espemﬂcg. Los * Australia PUBLICACION DEL LISTADO DE ADMITIDOS/AS Y R S N aALES VENILES
Encuestas ciudadanos con un simple o Espafia (Guadalajara) EXCLUIDOS/AS DEL PROGRAMA DE AYUDA A LA CULTURAL Y FORMATIVA
. CONTRATACION P T
mensaje de texto pueden LRl
contestar un determinado
interrogante.
Quejas de: servicios de
Denuncias gobierno, proyectos, o México o Catala Castellano English Frangais | Mapa | B Mapa web
funcionarios... e .
Permite solicitar turnos via SMS . )
ingresando la especialidad Sienvenicos a Astar
médica y/o la fecha requerida.
Reserva de ) - El Turismo Butlleti
Turnos en Se responde con otro SMS que o Argentina Misiones La Cuttns Eiletin
. otorga un turno posible que el El Comercio s
hospitales iente debers t La Empresa
paciente debera aceptar o Ciudades Hormanadas El defensor
rechazar, por medio de otro del clutaoa
Una nueva forma de mejorar la o Telton htencis
comunicacion entre la sociedad proced dal mechan glitatans
. oy ~ 010
y los organismos permitiendo e Espafia @ Whatsapp
M . P . 687 200 100
Concursos incluir a los més jovenes, por Andalucia
ejemplo a través de concursos — v 0%
slobre frases _cr_earlvas,tlemas, gLk e C
— - slogans municipales, etc. Dhofar Municipality
Notificacion ) — — — — —
es Las en“dades gubernamenta|es Homepage About Municipality Dhofar Governorate State Municipality Municipal Council Our Senvices ContactUs
. pueden envian notificaciones .
Certificadas . e Espafa
IResolucion certificadas (con valor legal), e Lieida - Salou
es de informar sobre resoluciones del
) organismo.
Gobierno 9
Prevencion * Argentina News News Detail
. . . ews Details
denuncia Los vecinos de una localidad Buenos Aires e
y " pueden enviar SMS con o Estados Unidos TRy
de delitos ; " )
informacién sobre delitos Boston y New York
antiguos o actuales, o sobre e Australia
situaciones sospechosas que Victoria
requieran intervencién policial. e Reino Unido
East Essex y Londres D Ferto! PR |

Tolkata Municipal Corporation §

Contact Us Home tome > Cantact Us
Important Contacts Contact Us
i

Controlling Officers Important Departments with Contact Details

(Click on the dept. to get the nos.)

Councilors.
« Advertisement Department
« Amusement Department
« Assessment Department

Borough Committee.
Borough Offices

« Building Department

« Bustee Department

« Car Parking Department

Know Your Ward

« Education Department
e
« Finance & Accounts Department
« Internal Audit Department
Call Centre « Information Technology Department
KMC Working Days ey
Mon-Fri: 10:00 AM 0 6:00 PM « Licence Department
Sat: 10:00 AM to 5:00 PM « Lighting Department
18003423372 (Toll Free) « Mpl. Secretary's Department
« Parks & Square Department
« Planning & Dev. Department

The Kolkata Municipal Corporation
5.5.N.Baneriee Road Kolkata 700 013, India
Ph:+91 33 2286-1000 (28 Lines)

oom
Ph: 0133 2286-1212/1313/1414
Fax+91332286-1444

Fig. 5. Capturas de pantalla — Municipios de: A: Tocina, B: Matar6 (Espafia)
C: Dhofar (Oman) y D: Kolkata (India)

Aun no esta implementada la comunicacion en dos sentidos
Gobierno a Ciudadanos y Ciudadanos a Gobierno, en la mayor
parte de los casos, pero es notable como este recurso se
transforma en un nuevo canal de comunicacion.

Tanto el SMS como el WhatsApp deberian ser canales de
comunicacion que estén presente en los municipios.
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Ajuntament  Informacié I Municipi

Noticias Tramites

Turisme Rural

BORSA D'EDUCADOR
ACTA TRIBUNAL
QUALIFICADOR

BORSA D'EDUCADOR
INFANTIL

Octubre
ol [om| e/ 0j | Dv | Ds | Dg

EXPOSICIO PUBLICA
DE LA MATRICULA DEL
CENS DE L'IMPOST
D'ACTIVITATS
ECONOMIQUES 2015

via WhatsApp 678 9411 1
5 223 ¥ 95 o

728 29 30 34

Servei dInformacid i Comunicacid.
Via WhatsApp de Ajuntament
dAlgimia GAlfara 661 406 470

Amanda

Fig. 6. Captura de pantalla — Ayuntamientos de Algimia d’Alfara (Espafa)

TABLA II. SERVICIOS OFRECIDOS POR WHATSAPP EN ARGENTINA

Tipo de Servicio Descripcion Ejemplos de lugares de

Implementacion

gr(r)!tilt(i:tlizss ):)c?rhi:: ° Alerta para refirar la ) mfr? lphazlﬁa(dBS:nos
. licencia de Conducir uring
municipios Aires)

e Municipalidad de Salta
e Municipalidad de Tres de
Febrero (Buenos Aires)

Baches en la via
publica

Problemas en via
publica (luminarias
rotas o defectuosas,
semaforos que no
funcionan)

o Muncipalidad de Tres de
Febrero (Buenos Aires)

Envio por parte de
los ciudadanos Problemas con la red

cloacal o Municipalidad de Cérdoba

e Municipalidad de Las
Heras (Santa Cruz)

+ Municipalidad de Junin
(Buenos Aires)

+ Municipalidad de San
Pedro (Buenos Aires)

+ Municipalidad de Tigre
(Buenos Aires)

Reclamos, Denuncias

IV. RELEVAMIENTO

Para poder evaluar el grado de implementacion de las
tecnologias para favorecer el Gobierno Electrénico se efectud
un relevamiento sobre los 135 municipios que conforman a la
Provincia de Buenos Aires (el mapa con los nombres de los
municipios puede visualizarse en [22]), a lo que se suma la
Ciudad Autéonoma de Buenos Aires; teniendo de esta forma un
cubrimiento geografico de toda la provincia de Buenos Aires:

Estos municipios de la provincia de Buenos Aires estan
compuestos por 15.625.084 habitantes (en base a los datos del
censo poblacional [23]) a lo que se suma la Ciudad Auténoma
de Buenos Aires con 2.890.151 habitantes [24]). Estos
18.515.235 habitantes representan el 46,15% de la poblacion
total de Argentina. Siendo una muestra representativa para
evaluar el grado de adopcion de las TIC por parte de los
gobiernos locales en beneficio de la comunicacion G2C.

A. Soluciones Web

Los sitios web son una forma apropiada de poder ofrecer
informacion a los ciudadanos y esto permite que las entidades
publicas tengan presencia. Por lo tanto un sitio web basico
permitira a una entidad publica alcanzar la fase emergente, con
un sitio web informativo. Pero deberian los sitios web
gubernamentales ofrecer otras opciones entre ellas, poder
comunicarse con el organismo, facilitar gestiones, solicitar
turnos, etc. En esta era en la que gran parte de la sociedad hace
uso de estas tecnologias habitualmente pareceria casi trivial
exponer la ventaja de tener un sitio web disponible. “Los sitios
web Gubernamentales deben ser considerados de manera
diferente que otros tipos de sitios web, ya que son el unico
canal de comunicacion oficial de los gobiernos en internet. A
través de los sitios gubernamentales, los ciudadanos pueden
acceder a la informacidon, interactuar con los funcionarios,
formular preguntas, realizar gestiones, etc. Los sitios web
gubernamentales son una herramienta muy poderosa para
mejorar la comunicacion entre los ciudadanos y el gobierno,

proporcionando informacion publica de relevancia pero
también incrementando la eficiencia en los servicios
publicos[25].

Sin embargo en contraposicion a lo dicho anteriormente, en
Buenos Aires, un 6% de los municipios no tienen sitio web
oficial. No alcanzando la primera fase de implementacion
“Emergente” que puede comprenderse como tener presencia en
la web brindando informacion al ciudadano.

Actualmente tampoco hay un dominio unificado existiendo
diversas alternativas:

= Primeramente hay sitios que son®.gov” otros “.gob”
Por ejemplo:
o  http://arrecifes.gob.ar/
o http://www.azul.gov.ar
Cabe destacar que no es indistinto “.gov” que “.gob” ya
que no estan reservados ambos dominios y que uno
redireccione al otro.

= Anteponen Gran Buenos Aires dentro de su dominio
apareciendo “.gba”
Por ejemplo:
o http://www.sanandresdegiles.gba.gob.ar/

= Algunos incorporan previamente “.mun” para indicar que
son Municipios.

Por ejemplo:

o http://www.rauch.mun.gba.gov.ar/
o  http://www.9julio.mun.gba.gov.ar/

Esto deja en evidencia que existe una gran diversidad de

URL posibles, sin un estandar.

B. Solucion Web Movil

Por lo indicado anteriormente, en base a la cantidad de
servicios ofrecidos por SMS (ver tabla 1) es posible pensar que
los dispositivos moéviles son un medio considerado por la
Administracion Publica. Pero en contraposicion con la
existencia de servicios basados en los SMS, pricticamente no
hay esfuerzos invertidos en la construccion de sitios web
moviles. El usuario de un dispositivo movil tiene algunas
caracteristicas particulares entre ellas, que lo lleva consigo la
mayor parte del tiempo. Suele ser el teléfono celular un claro
ejemplo de esto y ademas es de uso normalmente personal.
Esto permite poder personalizar las aplicaciones a las
necesidades del usuario. Claramente los municipios no han
avanzado a nivel aplicacion, esta decision puede ser adecuada
si se considera que el desarrollo de una aplicacion nativa esta
condicionado al sistema operativo del usuario. El implementar
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distintas aplicaciones para diversos sistemas operativos y
versionados es un costo que no se amerita pudiendo brindar la
informacién y servicios a través de la web. Pero la web
tradicional no es apta para estos dispositivos debido a que
suelen ser sitios pesados (con sobrecarga de imagenes),
contenidos extensos para un usuario en movimiento cuya
atencidon no esta exclusivamente en su dispositivo, que
requieren de plugins para visualizar contenidos (lo cual no es
posible en diversos dispositivos), etc. Es decir, que se debe
planificar una solucion diferente y adaptada para un usuario
moévil. “Es pensar en el movil como punto de partida, esto
obliga a concentrarse en lo esencial de un producto y a hacer
foco solo en lo que tiene sentido para este dispositivo” [26].

Es de imaginar, luego de relevar los sitios web de
municipios de la provincia de Buenos Aires, que aquellos
municipios que no ofrecen una solucion web tampoco
proveeran una soluciéon mévil. De los municipios restantes, es
muy bajo el indice de implementacion de una solucion web
movil. Tan s6lo 5 municipios tienen una solucidon web movil
(el 3,7% de la muestra considerada), la cual en algunos casos
no se encuentra mantenida, (por ejemplo: mostrando
vencimientos para del aflo 2002 - de hace 13 afios), con
problemas de visualizacion de caracteres y otros que dicen
estar en construccion. Lo cual deja visible la falta de
implementacion de las TIC por parte de los gobiernos locales.

Al ingresar una direccion (URL) para acceder a una pagina
web, se envia una peticion (request) al servidor donde estd
alojada dicha pagina. Luego por cada recurso que incorpore esa
pagina, es decir, imagenes, hojas de estilo, etc. se realiza una
nueva peticion al servidor para recuperar ese archivo y asi
poder mostrar la pagina web con todos los recursos que
necesita e incorpora. En la figura 7 se listan la cantidad de
request necesaria para cargar la pagina principal de los sitios
web moviles disponibles (Documento, Imagenes, Hojas de
Estilo).

Puede observarse en la figura 7, la gran cantidad de request
provocada mayormente por la sobrecarga de imagenes de las
paginas principales de los sitios moviles.

San Miguel

Salto

Merlo

Cafiuelas

Adolfo Alsina

v

B Documento Hoja de estilo

M Imagenes

Fig. 7. Cantidad de Request Necesaria para Cargar la Pagina Principal del
Sitio Web Movil

El peso de estos sitios también es excesivo superando por
demas los 20 KB propuestos por el W3C como uno de los
requisitos para asegurar una navegacion exitosa para la web
desde una amplia gama de dispositivos moviles (ver figura 8).

1400
1228,8

1200

1000

800

550,4
600 485

400
200
18,9 52,5
o ‘ . . —

Acolfo Alsina Cafiueles Merlo Salto San Miguel

Fig.8. Tamailo en KB total de la pagina principal de los sitios web moviles

Es importante ademas, evaluar la diferencia de tamafio
entre las soluciones ofrecidas para la web vs la web movil,
medida en KB. En la figura 9 se muestran 2 barras por cada
municipio, la barra superior corresponde al sitio web completo
y la barra inferior al sitio web mévil.

SanMiguel 550,4 11264
Salto ]’FS,Z,I
Merlo 12288 528
. 31744
Cafiuelas 35
Adolfo Alsina  [§18,9 28p7.2
0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3300
HSITIO COMPLETO  m§ITIO MOVIL

Fig. 9. Diferencia de Tamafio entre los Sitios Web y Moviles

Puede observarse que si bien hay una diferencia marcada
entre el tamafio de los sitios web completos y sus versiones
moviles, no obstante ain las soluciones web moéviles no son
livianas como se esperaria para poderse navegar
satisfactoriamente desde los distintos dispositivos moviles.

El W3C cuenta con un validador online que permite
establecer el porcentaje de cumplimiento de la guia de buenas
practicas para las aplicaciones web moéviles [27]. Las buenas
practicas estan disefladas para asegurar una correcta
visualizacion de los sitios web en dispositivos moviles
tomando como base unos lincamientos minimos que deben
cumplir los dispositivos mediante los cuales se esta accediendo
al contenido. Estos lineamientos minimos fueron disefiados
pensando en una web accesible atin desde equipos con bajos
recursos, en cuanto a capacidad de procesamiento, dimensiones
de pantalla y mecanismos de interaccion. Por lo que abarca una
amplia gama de dispositivos atin desde dispositivos basicos
con acceso a internet como celulares sin un sistema operativo
robusto.

En el validador del W3C puede observarse que hay 1 solo
sitio movil que logra un cumplimiento del 61% (ver figural0),
los 4 restantes dan por resultado el 0%.

Es decir, no sélo son escasos los desarrollos realizados para
la web movil sino que a su vez estos desarrollos presentan
grandes deficiencias. Entre ellas la gran cantidad de elementos
sobre todo imagenes y el peso excesivo de las mismas, lo que
provoca que se retarde el proceso de carga de la pagina
principal. Lo que hace dificultoso acceder a las mismas.
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W3C mobileOK Checker

Is your Web site mobile-friendly?

Expand all | Expand one level | Collapse one level | Collapse all

» Address

http:/iwww.adolfoalsina.gov.ar/2012/mobile/index.html

w Result

S35

61%

S5

FAILURES PER SEVERITY

CRITICAL
= SEVERE
' MEDIUM

BB Low
=

n W = o

[~}
i ———————————

61%

FAILURES PER CATEGORY

@ Rely on Web standards 5
@ Check graphics and colors 3

@ Use the network sparingly 1

w Page Size

The total size of the page is 18.9KB
(document: ZKB - siyiesheels: iZKB - images: 4.9KB)

18.9KB

| (document: i - siyiesneets: 3 - images: 4)

w Network usage 8 requests

8 requests needed to render the page in a Web browser

Fig. 10. Captura de Pantalla — Validador MobileOK del W3C

C. Diseiio Adaptativo

El disefio adaptativo (responsive design) es una buena
solucion para que un sitio web pueda adaptarse a la
visualizacion en un dispositivo concreto (con una resolucion
inferior, un tamafio de pantalla mas reducido, etc). Permitiendo
variar la forma en que se muestra el menu principal, cambiando
los mecanismos de navegacion, etc. Es un muy buen recurso
para aquellos sitios web moviles que podran ser visualizados
de forma mas precisa en un teléfono celular 6 tablet por
ejemplo.

No obstante algunos municipios han optado por aplicar este
concepto a sus sitios web tradicionales Es importante
comprender que el disefio adaptativo no es una version
diferente del sitio web, sino que es el mismo sitio que se va
adaptando y acomodando sus elementos para una mejor
visualizacion en el dispositivo de acceso. Con lo cual no cuenta
con todas las ventajas que tendria la construccion de un sitio
movil. Esto trae consigo los mismos inconvenientes
comentados previamente en la seccion anterior (solucion web
mévil), pero logicamente es un recurso adicional para aquellos
usuarios que no cuentan con un sitio oficial alternativo de su
municipio y desean verlo desde su teléfono celular u otro
dispositivo movil.

Es decir que el disefio adaptativo no soluciona por si solo la
navegacion en los sitios web sino que tan solo adapta su
visualizacion. El 30,37% de los sitios web municipales
relevados son adaptativos. Esto demuestra que hay un interés
incipiente por mejorar los sitios web en beneficio de los
usuarios moviles si bien aun falta mucho por hacer. Lo ideal
seria ofrecer una version web tradicional (planificada para PC)
y otra solucion web moévil (siendo recomendable planificar una
solucion web movil para dispositivos basicos y otra para
dispositivos avanzados con disefio adaptativo). Del total de los
municipios relevados ninguno de ellos cumple con este ideal.

Los sitios web con disefio adaptativo relevados tienen un
peso total que va desde los 117,5 KB hasta los 16.076,8 KB;
(ver figura 11). Todos ampliamente mayores del peso de 20
KB propuesto por el W3C, en la figura 11 pueden observarse la
cantidad de sitios en cada rango de peso.

Esto deja en evidencia que el disefio adaptativo por si sélo
no es una opcioén que proporcione sitios web navegables para
dispositivos moviles. Por otra parte el disefio adaptativo se
logra utilizando CSS Media Queries, lo cual requiere un

dispositivo con mayores capacidades de procesamiento.
Excluyendo por ende a los dispositivos basicos e intermedios.

210 MB
20MBy < 10 MB
28MBy <9 MB
27MBYy <8 MB
26MBy <7 MB
55 MBy < 6 MB
24 MBy <5 MB
23MBy <4 MB
22 MBy <3 MB

21 MBy <2 MB

<1MB

Fig. 11. Cantidad de Sitios Web

V. CONCLUSIONES

El gobierno electronico puede ser favorecido por las TIC
para mejorar la comunicacion en el espacio G2C. Los nuevos
canales deben sumarse a los ya existentes, la diversidad de
canales dardn mas opciones al ciudadano al momento de
necesitar buscar informacion o interactuar con los organismos
publicos. Producto del presente articulo se puede advertir que
los SMS han sido implementados a nivel mundial para brindar
informacion y servicios a los ciudadanos, Argentina también
tiene diversas implementaciones por este canal de
comunicacién. No obstante -en los resultados obtenidos del
relevamiento de los 135 Municipios de La Provincia de Buenos
Aires (incluyendo a la Ciudad Auténoma de Buenos Aires), lo
que representa al 46% de la poblacion en Argentina- ain hay
un 7% de municipios que no tiene sitio web oficial. El
problema principal radica en que los gobiernos locales hacen
esfuerzos aislados para poder implementar las distintas
soluciones tecnoldgicas con un presupuesto reducido para tal
fin. La falta de esfuerzos mancomunados dificulta la
integracion de soluciones y la interoperabilidad de las mismas.
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El 96% de los municipios no cuenta con un sitio web
movil. No obstante cabe destacar que el 30% han recurrido al
disefio adaptativo para ofrecer sitios que se visualicen mejor en
los dispositivos moéviles, pero tan sélo se trata de una cuestion
de visualizacion, sin optimizar contenidos. Por otra parte cabe
destacar que el disefio adaptativo es una forma de visualizar al
mismo sitio, es decir que los sitios web con disefio adaptativo
continuan siendo la misma solucioén de escritorio con el mismo
peso excesivo, cargadas de recursos graficos, que requieren
plugins para ser visualizadas...

A pesar de la importancia del Gobierno Electronico la cual
ha sido valorada desde hace una década con las resoluciones
oficiales en Argentina, el proceso de implementacion de las
TIC en la Administracion Publica a beneficio de los
ciudadanos se ha visto rezagado. Un claro ejemplo de esto son
los Gobiernos Locales, que queda en evidencia a través del
relevamiento realizado en Municipios de la provincia de
Buenos Aires.

Aun hay mucho camino por recorrer en cuanto a la
implementacion de tecnologia pero también en cuanto a la
evaluacion de la calidad de las soluciones puestas a
disposicion. Si bien no es el objeto de este articulo, es
importante  destacar que también es necesaria una
modernizacion de la Administracion Pablica en sus procesos
internos, lo cual conlleva esfuerzos que no siempre son visibles
por la ciudadania. No solo se trata de una posible resistencia al
cambio o a la adopcion de las TIC sino también falta de
presupuesto para destinar a este fin. Es necesario tomar
conciencia de la importancia de ofrecer nuevos canales de
comunicacion para favorecer el espacio G2C y que estos
esfuerzos no sean aislados, sino que las distintas reparticiones
publicas puedan contribuir a la construccion de soluciones que
puedan implementarse en distintas reparticiones. Algunos
paises cuentan con templates de sitios web, los cuales son
facilitados a los gobiernos locales. De esta forma todos tienen
un aspecto uniforme y normalizado. Asi también existen
repositorios de servicios web que pueden ser consumidos.

En Argentina no hay estandares en los que se basen los
desarrollos, ni siquiera las URL de acceso a los sitios tienen un
formato estandar. Es evidente que existen muchos esfuerzos
aislados y desconocimiento de recursos existentes. A pesar de
ello es necesario no sélo incorporar nuevos recursos, Sino
asegurar la calidad de las soluciones ya existentes, de hecho la
Universidad Nacional de La Matanza ha brindado asesoria a
municipios para la auditoria de sus soluciones web a través del
GIDFIS (Grupo de Investigacion, Desarrollo y Formacion en
Innovaciéon de Software) y producto de ello, muchos
municipios han mejorado sus soluciones web.
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