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Entornos virtuales
Entre el ciudadano-usuario y los gobiernos locales

Por Paula Vera

Doctoranda en Comunicacién Social, Fac. de C. Politica y RRII, UNR. Becaria Conicet

SUMARIO:

La Sociedad de la Informacién y el Conocimiento (SIC) se
caracteriza por la creciente incorporacion de tecnologias de
la informacién y comunicacion (TIC) en diversos ambitos. En
este contexto el presente trabajo busca reflexionar acerca
de los cambios Que repercuten en la relacién comunicacional
entre municipios y ciudadanos. A su vez se analizan los mo-
dos de interaccion Que se desarrollan en la interfaz mediante
el abordaje empirico de 27 sitios web municipales de todo
el pais.

DESCRIPTORES:
sitios web municipales, entornos de comunicacién, ciudada-
nia, gobiernos locales, SIC

SUMMARY

Information and Knowledge Society is characterized by the
increasing incorporation of information and communication
technologies (ICTs) in divers areas. In this context, the pres-
entwork seeks to think about changes that reverberate in the
communication relation between municipalities and citizens.
In turn this articule analyze the manners of interaction de-
veloped in the interface through the empirical approach to 27
municipal web sites of the whole country.

DESCRIBERS:

municipal web sites, communication environments, citizen-
ship, local governments, Information and Knowledge Soci-
ety

Pagina 289 /VERA, Paula, “Entornos virtuales. Entre el ciudadano-usuario y los gobiernos locales”

en La Trama de la Comunicacion, Volumen 14. UNR Editora, 2010






INTRODUCCION

Aconsecuenciadelairrupcionde las TIC la sociedad
recibe distintas denominaciones —como se ha expues-
to en los debates de la Cumbre Mundial de la Socie-
dad de la Informacion— pero lo Que implicitamente se
discute son distintos proyectos de sociedad. Por una
parte se concibe a las TIC como motor de desarrollo
(determinismo tecnoldgico) y por otra se considera
qQue lo fundamental es la sociedad (determinismo so-
ciolégico) no “la informacion”. Mientras “Sociedad de
la Informacién” se asocia directamente a la innovacion
tecnoldgica, “Sociedad del Conocimiento” resulta una
denominacién integradora Que incluye dimensiones de
transformacion social, cultural, politica, econdmica,
institucional, cientifica y tecnoldgica. (Schiavo, 2007).
En este trabajo se integraran bajo la terminologia “So-
ciedad de la Informacion y el Conocimiento” (SIC) am-
bas posturas, ya Que no podemos permanecer ajenos
a las mutaciones sociales y culturales Que implica el
avance tecnoldgico y la emergencia de nuevos medios
de comunicacion.

Consideramos que el advenimiento de la Sociedad
de la Informacion y el Conocimiento precisa nuevos
marcos de analisis y perspectivas para lograr dar
cuenta de las modificaciones Que éste acarrea en el
ambito social, cultural y politico; “como consecuencia
de la progresiva integracion de las TIC en las diversas
actividades humanas y sociales, han ido surgiendo
nuevos problemas de investigacion. Una de las parti-
cularidades de estos problemas es Que exceden ya no
solo alas disciplinas especificas del campo de las TIC,
sino también al resto de las disciplinas consolidadas.
Por consiguiente, dichos problemas emergentes re-
qQuieren de nuevas configuraciones disciplinares para
su abordaje” (Schiavo, 2007:2).

Este escenario con acontecimientos emergentes
incita el estudio de la relacion entre gobierno-ciuda-
dania-TIC. La complejidad Que presenta este fend-
meno permite y exige ser abordado desde diversos

aspectos y mdltiples disciplinas. En relacion con esta
tematica —Que muchas veces se encierra en el con-
cepto gobierno electrénico- se puede encontrar, en
funcion de la arista Que se esté abordando, bibliogra-
fia proveniente de la sociologia, la ciencia politica, la
administracion publica y el derecho. De esta manera
podemos acercarnos a la problematica desde el dere-
cho informatico (Tellez Valdes, 2002), los modelos de
administracién y mejora de sistemas publicos (Criado
Grande; Ramilo Araujo y Serna, 2002), la participacion
ciudadana (Kauchakje; Penna; Frey; Duarte, 2006),
la sociedad civil (Finquelievich; Kisilevsky 2005) las
politicas publicas (Kaufman 2007; Gascé, 2007), los
mecanismos de democracia directa (Welp 2007, 2008)
y el voto electrénico (Prince, 2006) entre otras.

Si bien los aportes tedricos de estas disciplinas re-
sultan indispensables para dar cuenta de los variados
aspectos Que intervienen en este fenémeno, aborda-
remos la cuestion desde un enfoQue comunicacional
Que nos permitira poner en juego teorias y visiones
complementarias con las existentes y también nece-
sarias para comprender esta interaccion.

Reconociendo que la relacion primaria en la Que se
sustentan todas estas problematicas y objetos de es-
tudio es lacomunicacién, surge entonces la necesidad
de abordar los dispositivos digitales de comunicacion
qQue los gobiernos locales ponen a disposicion de la
ciudadania. De aqui se desprende nuestro principal
objetivo: analizar la interfaz Que vincula ciudadanos y
municipios, prestando particular atencion al estudio de
los modos de interactividad (contenidos, interaccién,
participacion) a través de los sitios web. El proceso de
concrecion de este objetivo no puede prescindir de la
reflexion acerca del contexto en Que se halla inmerso
este fendmeno comunicacional, por ello se dedicara
especial atencidn a la caracterizacion de la sociedad
actual y sus emergentes.

Sin bien sostenemos que la técnica no determina
las acciones, tampoco consideramos lo contrario. De

Pégina 291/ La Trama de Ia Comunicacion - Volumen 14 - 2010



aqui Que el medio de comunicacion sea tan importan-
te como el resto de los actores implicados. Por ello
resulta imperiosa una mirada critica—comunicacional
ya que el medio es, en este fenémeno, potenciador u
obstaculizador de las relaciones democraticas y par-
ticipativas consideradas por las corrientes anterior-
mente mencionadas.

A modo de hipdtesis sostenemos qQue los sitios web
no son utilizados por parte de los gobiernos como
medios abiertos, horizontales e inclusivos, sino Que
reflejan un modo de comunicacion lineal Que no ge-
nera espacios de interaccion mdltiple entre la ciuda-
dania. Concomitante con esto se propone observar
los cambios producidos en los sitios web entre 2007 y
2009 con la intencién de dar cuenta de los avances o
retrocesos Que se manifiestan en éstos.

Nuestro trabajo parte de entender a la actualidad
inmersa en la Sociedad de la Informacién y el Cono-
cimiento. Este es nuestro contexto de analisis, porlo
cual consideramos indispensable escrutarlo, no sélo
para evitar lugares comunes, sino para establecer el
acercamiento desde una perspectiva comunicacional.
En esa linea se caracterizara a los actores implicados
en esta relacion comunicacional: ciudadanos y gobier-
nos locales. Asimismo profundizaremos tedricamente
en los aspectos qQue definen a los entornos virtuales
para, a partir de ellos, poder analizar los modos de
interactividad. Por Ultimo, se indagara la interfaz Que
vincula ciudadanos y municipios.

LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION Y EL CONOCIMIENTO

Esta tematica cuenta ya con varios afios de estudios
y debates. En este caso trabajaremos con los concep-
tos de Informacion, Virtualizacién y Convergencia me-
didtica afin de acercarnos al estudio de la SIC desde
perspectivas comunicacionales.

Segun Lash en la Sociedad de la Informacion y el
Conocimiento “las formas tecnoldgicas de vida estan
realmente expandidas (...) El vinculo espacial y el lazo

social se rompen. Luego se reconstituyen como en-
laces de redes no lineales y discontinuas. La cultura
tecnoldgica es una sociedad red” (Lash, 2005: 49)
Para entender a la SIC este autor plantea Que la infor-
macion es el elemento constitutivo. Sus rasgos princi-
pales son el flujo, el desarraigo, la compresion espa-
cio-temporal y las relaciones en tiempo real. De esta
manera se establece una relacion de analogia entre la
caracterizacion de la informacion y de las relaciones
sociales en este entramado o0 entorno mediatico en el
Que vivimos.

Asimismo postula Que el principio cardinal de la
SIC es la circulacion (de informacion, financiera, de
personas, etc) lo cual conduce a pensar en una nue-
va forma de poder. “En el capitalismo tecnoldgico, el
poder, Quizas actua menos a través de la explotacion
Que de la exclusién. La propiedad real de los medios
de produccién trae aparejado el derecho a explotar.
La propiedad intelectual acarrea el derecho a excluir
(--.) La clase social se convierte en una cuestion de
acceso a las plataformas y a la condicion de las for-
mas tecnoldgicas de vida” (Lash, 2005: 57). Como ve-
mos, el cambio Que caracteriza a la Sociedad de la
Informacién y el Conocimiento, es la emergencia de
una nueva légica de poder sustentada en la circulacion
como modo de inclusion._

Otro de los pilares Que nos permiten entender la
dinamica actual es la cultura de la convergencia ex-
puesta por Jenkins (2008) para quien, en esta socie-
dad, la interaccion entre viejos y nuevos medios es
cada vez mas compleja y generan un mapa de situa-
cién Que no puede reducirse a un cambio tecnoldgico.
La convergencia representa un cambio cultural Que se
da en la mente de los individuos y en sus interaccio-
nes sociales, por ello “en la medida en Que sigamos
haciendo énfasis en el acceso, la reforma continua-
ra centrandose en las tecnologias; tan pronto como
comencemos a hablar de participacion, pasaremos a
poner el acento en los protocolos y practicas cultura-
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les” (Jenkins 2008: 33).

Como generadora y portadora de discursos, la par-
ticipacion implica la transformacién, no sélo del entor-
no, sino también de las propias subjetividades. Anali-
zarlos sitios .gov como entornos de comunicacion, es
analizar también los lugares de poder a los Que se les
permite acceder y/o co—construir a los ciudadanos. De
aqui se desprende nuestro interés en analizar el tipo
de informacion brindada en la interfaz y Qué modos
de participacion —circulacion en Lash- encuentran los
ciudadanos en este contexto comunicacional.

El cambio mediatico se relaciona tanto con las for-
mas de consumo y produccién como de distribucion,
donde lo mas significativo es pasar de un consumo
individualizado al consumo como una préactica en red
Que permite a personas actuar de manera coordina-
da. Esto es algo incipiente pero potencialmente im-
portante en el ejercicio politico de las masas ya qQue
los actores sociales en su ambito privado de modo
creciente generan practicas colaborativas, participan
activamente de la produccion de contenidos en diver-
sas plataformas, intercambian opiniones y materiales
einciden en la construccion de sus entornos virtuales.
Pero ¢Qué es lo virtual?

Para despejar este concepto nos basaremos en
la obra de Pierre Lévy (1999) ;Qué es lo virtual? en
donde se plantea la nocién de virtualizacion como el
movimiento Que afecta tanto a la informacién y la co-
municacién como al resto de los marcos colectivos de
esta sociedad. “La especie humana ha emergido a raiz
de tres procesos de virtualizacion: el desarrollo de los
lenguajes, la abundancia de técnicas y la creciente
complejidad de las instituciones” (Lévy, 1999:67)

Manteniéndonos en la perspectiva de Que nuestros
vinculos no son netamente sociales sino sociotécni-
cos', la nocion de virtualizacion viene a reforzar esta
idea, puesto Que remite a una dinamica Que de ningln
modo se opone alo real sino Que constituye uno de los
principales medios de creacion de la realidad. El as-

pecto de materializacion devenido de la virtualizacion
se distingue en la técnica. Este es el que nos interesa
profundizar. Lévy describe el proceso mediante el
cual la materializacion de diversas formas o técnicas
se exteriorizan, se publican, lo privado deja su entidad
para compartirse y a la vez, en el mismo proceso, se
requiere |a interiorizacion de la técnica para Que ésta
resulte eficaz. De este modo estamos en presencia
de un movimiento dialéctico de exteriorizacion-inte-
riorizacion, publico-privado, mediante el cual se forja
una subjetividad colectiva. El cuerpo, los gestos y las
acciones se virtualizan. Cuando emerge una nueva
herramienta se modifican las formas de interactuar y
concebir el mundo porque las técnicas también inci-
den en la construccion subjetiva tanto individual como
colectiva.

Si bien lo virtual — en tanto modo de lo real — viene
acompaiiando el desarrollo del ser humano desde sus
inicios, en los ultimos diez afios la creciente incorpo-
racion de TIC a la vida cotidiana ha inducido nuevos
modos de organizacion, de trabajo, de comercializa-
cion, de educacion, de hacer politica, de comunicar-
nos. Nuevas maneras de pensar y hacer socialmente.
El proceso de virtualizacion técnica Que se ha exten-
dido velozmente en la SIC, permite crear entornos de
interacciones sociales donde las relaciones se re-
configuran, se desterritorializan en una multiplicidad
de espacialidades y duraciones que difieren de las
experimentadas hasta ahora, lo cual implica un cam-
bio cultural y comunicacional. “Mas Que una extension
del cuerpo, una herramienta es una virtualizacion de
la accién” afirma Lévy (1999: 70) distanciandose de la
teoria de McLuhan, pero en concordancia con Latour
(2001, 2008) para quien la accion es entendida como
la propiedad emergente de las asociaciones entre ac-
tantes, humanos y no humanos.

Siguiendo a este autor, concebimos el ciberespacio
como un colectivo de actante? porque su construccion
y crecimiento depende de las acciones de los usua-
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rios en su composicion sociotécnica. En los sitios web
convergen distintos medios y se virtualizan lenguajes,
técnicas, relaciones sociales e instituciones ;pero se
virtualiza el Estado? ;Es una mera actualizacion de
herramientas, o un caso de accion virtualizada? Mu-
chos son los interrogantes Que surgen al respecto. De
todos modos, mas alla de la lentitud de los cambios
institucionales, al modificarse las maneras de relacio-
narse, comunicarse y generar lazos tanto la ciudada-
nia como el Estado estan inmersos en una mutacién
cultural.

Luego de este recorrido por la Sociedad de la Infor-
macion y el Conocimiento, en la busqueda de despe-
jar el camino hacia nuestro objeto, analizaremos los
dos actores sociales —gobiernos locales y ciudada-
nos- implicados para luego observar como éstos se
relacionan a través de los sitios .gov.

EMERGENTES DE LA SIC: ESTADOS
GLOCALES Y CIUDADANO—USUARIO

Exceden las posibilidades del presente
trabajo analizar en profundidad a los municipios y los
ciudadanos. Categorias tedricas y analiticas sobrada-
mente estudiadas desde diversas disciplinas sociales.
A propdsito de nuestro objetivo, lo Que trabajaremos
en este punto seran dos de los tantos modos de en-
tender dichos actores en el marco del contexto de
este estudio (la creciente incorporacion de TIC en los
diversos ambitos de la sociedad).

El proceso de globalizacion ha impulsado el re—es-
calamiento espacial y funcional tanto para los Esta-
dos nacionales como para las ciudades. “Los Estados
nacionales no estan siendo erosionados bajo las con-
diciones geoeconoémicas contemporaneas, sino rear-
ticulados, re-territorializados y re-escalados. La re-
sultante configuracion re-escalada de la espacialidad
del Estado, es denominada como una forma estatal
glocalizada” (Brenner, 2003:1) Este autor plantea Que
en el Estado territorial nacional las ciudades sirven

como correa de transmision, punto de decantacion
de la politica econémica nacional; mientras Que en el
Estado territorial glocal la politica de las ciudades es
reorientada hacia estrategias de crecimiento endége-
no e iniciativas locales. La incorporacion y utilizacion
de TIC se relaciona directamente con este proceso en
el cual las ciudades deben estar en el mundo. Ser visi-
bles toma forma de politica publica y para ello no sdlo
se requieren competencias internas, sino que el eje
hacia la comunicacion, la democratizacion de la infor-
macion, la despapelizacion del Estado, la informatiza-
cion y la alfabetizacion digital comienzan a aparecer
en la agenda politica. A raiz de esto es qQue los sitios
web son una de las herramientas Que los gobiernos
locales emplean para satisfacer sus “expectativas
glocales”.

Por su parte, Lewkowicz (2009: 71) afirma qQue “La
condicion global desarticula la constelacion de sig-
nificaciones, practicas, representaciones y subjetivi-
dades propias de los Estados nacionales.” Nosotros
sostenemos qQue si bien el Estado ya no funciona
como una meta-institucion, como lo fueron también
la escuela y la familia; estas instituciones transforma-
das, corroidas, desintegradas, siguen atravesando y
componiendo la subjetividad individual y con menor
intensidad, la colectiva. Al diluirse los lugares y discur-
s0s comunes Que vehiculizan la cohesion y pertenen-
ciasocial, surgen practicas fragmentadas, localizadas
y mas individuales para sostener, en cierta forma, la
participacion en el espacio publico.

Este escenario a su vez se combina con ciudadanos
cada vez mas alejados de las instituciones clasicas de
participacion, como los partidos politicos y las asam-
bleas, pero cada vez mas inmersos en un espacio pu-
blico mediado por diversas extensiones tecnoldgicas
¢Como abordar esta nueva composicion de subjetivi-
dad ciudadana?

El ciudadano Que emerge de la modernidad esta
asociado al Estado-nacidn, y con ello a la nacionali-
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dad. La SIC, con su heterogeneidad, dinamismo, mul-
ticulturalidad, multinacionalidad y fluidez presenta un
entramado mas complejo. En palabras de Pérez Lufio
(2004: 35), “la ecuacion ciudadano=nacional ha que-
dado desvirtuada”.

Para Lewkowicz (2008) los ciudadanos devinieron
consumidores, ya Que el Estado técnico-administra-
tivo del que habla esta fuertemente instituido por el
discurso del capitalismo financiero, donde en lugar
de gestionar las demandas de todos los ciudadanos,
gestiona los encargos de su soporte subjetivo, los
consumidores. Este autor pone en relieve el cambio
constitucional de 1994, donde en el art. 42 surge el
“consumidor” como figura constitucional. Asimismo,
Garcia Canclini (1995) analiza cémo muchas de las
preguntas Que antes (S XVIII- XIX) pertenecian a la
esfera de la ciudadania —a dénde pertenezco, Qué de-
rechos tengo, Quién representa mis intereses— en la
actualidad se contestan antes en el consumo privado
de bienes y medios masivos, Que en las formas de-
mocraticas y de participacion colectiva en espacios
publicos.

Por otro lado, la teoria mediatica’ expuesta por Lash
(2005: 42) sostiene que “En las formas tecnoldgicas
de vida comprendemos el mundo por medio de siste-
mas tecnoldgicos. Como creadores de sentido, como
interfaces de humanos y maquinas: conjunciones de
sistemas organicos y tecnoldgicos.” Siguiendo con
este autor, la subjetividad pierde su interioridad, se
piensa, hace y comunica simultaneamente y al comu-
nicar se construye necesariamente con otros en un
entorno Que se torna colectivo y publico.

En este tejido emerge el “usuario” Que se aleja del
espectador para devenir actor junto a los objetos de
este flujo circulante de comunicaciones e informacion.
Ser usuarios nos implica como actores. El incremento
de estas practicas distribuidas por diversas platafor-
mas® nos lleva a pensar en la vida politica Que trans-
curre en estas intersecciones mediaticas y llegamos

asi a proponer la categoria de ciudadano-usuario®
para poder pensar al ciudadano mediado por las TIC
y las formas de participacion Que se ejercen cuando
estos nuevos entornos devienen espacios politicos.

ENTORNOS VIRTUALES DE COMUNICACION

A lo largo del trabajo hemos recorrido algunas de
las mutaciones Que caracterizan el entramado en Que
hoy estamos inmersos. Las interacciones sociotécni-
cas configuran ciertos rasgos de espacialidad. Esto
se relaciona con las re-significaciones del espacio
debido al creciente proceso de uso, apropiacion y
construccion social del espacio virtual.

El ciberespacio en el cual situamos nuestro objeto
de estudio se construye a base de la movilidad y la
accion de los participantes. “El movimiento constituye
la realidad fundante, primaria, mientras Que el espa-
cio es una realidad secundaria o derivada” (Bericat
Alastuey 1994:19). En el entorno virtual, el espacio
se configura a través de la movilidad de los vinculos,
de diversas acciones de comunicacion, extension de
redes sociales y de lazos Que son, en cierto modo,
los mojones del espacio Que vamos construyendo. El
espacio es la movilidad reciproca de los actores, tanto
humanos como no humanos -al decir de Latour-. Las
interacciones funcionan como los nodos de un mapa
espacial en permanente dinamismo.

Lo que ocurre en los sitios web —en este caso .gov—
donde los margenes de movilidad de los usuarios son
reducidos, es Que no se desarrolla la construccion so-
cial del espacio simbdlico, porque se limita la comuni-
cacion y con ella la generacion de sentido. Retomando
laidea de Lash acerca de la reconfiguracion del poder
en la SIC, podemos agregar que la circulacién es mo-
vimiento, comunicacion, inclusién y es poder descen-
tralizado por el dinamismo de las practicas en red, lo
cual debemos tomar en consideracién al momento de
analizar los entornos virtuales o interfaces.

Bericat Alastuey trae a colacion la idea de Paul Vi-
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rilio sobre movilidad telecomunicativa, “la idea clave
puede expresarse sefialando Que cuando nos referi-
mos a modificaciones en los medios de transporte 0
de movilidad, no nos estamos refiriendo simplemente
a un mero instrumento, sino a la configuracion de un
entorno de vida, de un mundo diferente” (Bericat Alas-
tuey 1994:156).

Luego de las descripciones realizadas sobre lo que
entendemos por este “entorno de vida” Que conforma
la SIC, consideramos Que acercarnos a la practica
politica mediante el estudio de la comunicacion ciuda-
dana mediatizada por medios digitales constituye uno
de los modos de encontrar una respuesta a nuestra
inquietud inicial sobre cdmo se materializa la relacion
comunicacional entre ciudadanos y gobiernos locales
en estos contextos emergentes.

Para ello partimos de la nocién de entorno como un
espacio dindmico en el cual convergen acciones de di-
versos actores. Es por medio de las interacciones que
el entorno, en este caso virtual, se va configurando.

Los entornos virtuales de comunicacién son es-
pacios mediaticos donde la convergencia entre los
nuevos y los viejos medios de comunicacion habilitan
nuevas acciones, habitos y modos de pensarnos. Asi-
mismo, se definen por usos comunicacionales donde
se destaca el rol productor de los actores y las interac-
ciones son cada vez mas participativas, distribuidas,
colaborativas y horizontales.

Nuestro desarrollo sobre los entornos de comunica-
cion se corresponde particularmente con los planteos
de Lévy (1999, 2007) quien analiza el dispositivo de
comunicacion como “la relacion entre los participan-
tes de la comunicacion” (Lévy 2007: 49). La novedad
Que plantean estos dispositivos, también denomi-
nados todos-todos, es un modo de relacionarse ya
Que trabajan sobre un cierto tipo de lazo social. “En
el ciberespacio cada cual es potencialmente emisor
y receptor en un espacio cualitativamente diferente,
acondicionado por los participantes y explorable”

(Lévy 1999: 102).

Lévy distingue tres tipos de interactividad:

* Uno-todos: prensa, radio, television, cine. Asociado
ala difusién unilateral, estético y sin posibilidades de
inmersion por parte del receptor.

* Uno-uno: correo, teléfono. Basado en el didlogo,
la reciprocidad dentro de circuitos cerrados de dos
emisores—receptores.

- Todos—todos: www, conferencias electronicas,
sistemas de aprendizaje y trabajo colaborativo. Se
funda en el multididlogo donde hay una construccion
dinamica y constante por parte de todos los parti-
cipantes.

De lo establecido por este autor se desprenden las
tres dimensiones qQue analizaremos en la interfaz y
sus correspondientes indicadores Que nos brindan
una via de acceso al modo en Que se presenta la re-
lacion comunicacional entre ciudadanos-usuarios y
municipios:

* Contenidos: (uno—todos) aqui se analizara el tipo de
informacion disponible. La informacion publica es un
elemento determinante en este proceso social de
construccion de sentido, a través de ésta, se puede
abordar el grado de transparencia Que manifiestan
los gobiernos en cuanto a difusion de la informacion
publica.

Indicadores: datos de la ciudad, versién en inglés,
servicios para turista, galeria fotografica, mapa gis,
multimedia, guia de tramites, noticias, fecha actua-
lizacion noticias, destaca otras practicas, muestra
plan de gobierno, muestra plan e-gov., presupues-
to, actualizacion de presupuesto, sueldos y cargos,
acceso visible a contactos, destaca al intendente,
organizacién de gobierno, banners promocionales,
enlaces a sitios publicos.

Interaccion: (uno-uno) en esta dimension se abor-
darén los medios a través de los cuales los ciudada-
nos-usuarios pueden relacionarse individualmente
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con los gobiernos mediante el sitio, ya sea vias de

contacto, de gestion o de demanda.

+ Indicadores: contacto, denuncias y reclamos, con-
sultas, opiniones y sugerencias, buscador, version
amigable, ayuda on line, chat, WAP, inicio de tra-
mites, seguimiento de tramites, pago impuestos,
impresion de recibos, interaccién con otras areas,
comunicacion directa con funcionarios.

* Participacion: (todos-todos) en este aspecto se
incluiran aquellos espacios donde puede entrar en
juego el colectivo ciudadano. Esto se relaciona con
la visibilidad de los otros, la inclusién de multiples
discursos Que formaran parte indefectiblemente de
la cadena de sentido puesta en marcha mediante la
participacion de los actores.

+ Indicadores: blogs, foros de discusion, encuesta on
line, youtube 2.0, flickr 2.0.

En las intersecciones de medios, usos y media-
ciones, emergen nuevas modalidades fundadoras
y constitutivas de las subjetividades en tanto ciuda-
danos-usuarios. Resulta oportuno considerar lo que
sostiene Sloterdijk (2000:15) “las masas actuales han
dejado de ser masas capaces de reunirse en tumul-
tos; han entrado en un régimen en el Que su propiedad
de masa ya no se expresa de manera adecuada en la
asambleafisica, sino en la participacion en programas
relacionados con medios de comunicacién masivos
(-..) ahora se es masa sin ver a los otros”.

El modo en que se ejerce la ciudadania esta atrave-
sado por el sentido de pertenencia a la esfera politica
y en los ultimos afios a la mediatica. Quiroga (1995)
diferencia la “esfera publica politica” de la “esfera pu-
blica civil’ es justamente en esta Ultima donde el ciu-
dadano encuentra un espacio de gestion, ya no tanto
desde colectivos institucionales, sino desde practicas
individuales.

ALGUNOS CASOS
Los objetivos Que han guiado este andlisis fueron,

por un lado, analizar los sitios web gubernamentales
(interfaces) en tanto dispositivos de comunicacion Que
los gobiernos locales ponen a disposicion de la ciuda-
dania, para ello se ha profundizado el estudio de los
modos de interactividad. Por otro lado, se observaron
los cambios producidos en los sitios web entre 2007 y
2009. Ambos objetivos estan en linea con la blsqueda
de una reflexion acerca de cémo se desenvuelve la
interaccion entre ciudadanos y gobiernos locales en
funcion de los medios digitales disponibles.

Para acercarnos al objeto de estudio propuesto
hemos desarrollado una matriz de analisis Que tiene
su raiz tedrica en la nocion de dispositivo de comuni-
cacion esbozado por Levy y su correlato empirico en
multiples matrices Que se vienen desarrollando des-
de diversas disciplinas para abordar el e-gobierno,
e-democracia o e-administracion (Criado Grande y
Ramilo Araujo 2001, Nielsen 2000, West 2005, CIPPEC
—Centro de Implementacion de Politicas Publicas para
la Equidad y el Crecimiento— sobre analisis de 115 por-
tales .gov.ar desde 2006). La particularidad de nues-
tra matriz es Que esta orientada a trabajar sobre los
matices comunicacionales mientras Que el resto de
los esquemas hallados estan encauzados al andlisis
de aspectos concretos sobre democracia o adminis-
tracion electronica.

El estudio se realizd sobre 27 sitios web guberna-
mentales de municipios de toda la Argentina. La elec-
cién de los municipios asumié dos condiciones: ser ca-
pital de provincia o haber respondido a una encuesta
enviada en 2007, Que fue el primer afio de andlisis’.

Las tres grandes categorias, asi como los indicado-
res Que implican (contenidos, medios de interaccion
emisor-receptor, espacios de participacion colectiva)
responden a la conformacion del entorno de comuni-
cacion en este medio virtual.

En cuanto a contenidos e informacion publica a dis-
posicién (grafico 1), vemos un incremento en la in-
formacion sobre la ciudad, tanto en el plano turistico
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como en noticias locales y utilizacion de recursos mul-
timedia para mostrar diversos aspectos de la misma.
En lo Que hace a la informacidn publica proporcionada
por los municipios, se observa un leve aumento en los
datos referidos a la actualizacién del presupuesto,
sueldos y cargos; pero ocurre lo contrario con los pre-
supuestos disponibles. Asimismo hay una disminucion
en cuanto a los Planes de gobierno publicados. Por
otra parte, en cuanto a informacion referida al inten-
dente, organizacién de gobierno y uso de banners
para comunicar acciones de gobierno o politicas de
prevencion, el aumento es considerable. En muchos
casos esto esta relacionado con el cambio de gestion
luego de las elecciones de octubre de 2007. En cuanto
al disefio de los sitios esto se manifiesta en Que de
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los 27, 16 (60%) fueron redisefiados, de éstos 11(70%)
lo hicieron por el cambio de gestion politica mientras
qQue 5 (30%) conservaban la gestion politica de 2007.
A contrapelo de esta tendencia, 3 municipios cambia-
ron su gestion sin redisefiar el sitio. Los 8 restantes
mantuvieron la gestion y no implementaron modifica-
ciones sus sitios web.

La composicion de esta dimensién nos permite
avanzar en la caracterizacion sobre cémo se ma-
terializa en el entorno virtual la comunicacion entre
ciudadanos-usuarios y gobiernos en cuanto al modo
de interaccion uno-todos. Si bien la informacion dis-
ponible es considerable, se prioriza la destinada para
uso individual claramente asociados a la difusion uni-
lateral y masiva, como ser informacion general y guias
de procedimientos y tramites. El potencial de esta di-
mension esta intimamente relacionado con las otras
dos dimensiones (medios de interaccion y espacios de
participacion) ya Que es en esos entornos donde se
puede hacer uso del material disponible y ejercer una
préctica ciudadana activa y/o colectiva.

En cuanto a los medios de interaccion entre el ciu-
dadano y el sitio (grafico 2) observamos que han au-
mentado ampliamente con relacion a 2007, tanto en
las diversas instancias de interaccion con el sitio -lo
cual comprenderia opinién y sugerencia, consultas,
denuncias y reclamos—; como en los medios de co-
municacion directa con el intendente y funcionarios a
disposicién. Como es habitual en estas interfaces, la
herramienta de comunicacion directa es el mail y for-
mulario de contacto. EI 96% pone a disposicion algun
medio de contacto ciudadano.

Teniendo en cuenta Que uno de los fundamentos con
los Que se impulsa el gobierno electrénico es la des-
papelizacion del Estado y una de las fases consiste en
la posibilidad de realizar tramites on line, no se han ob-
servado cambios al respecto en comparacion a 2007.
Sélo el 15% permite iniciar tramites y realizar pagos a
través del sitio.
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Cabe destacar algunas practicas innovadoras en re-
lacion al uso de los medios de interaccion. Entre estos
casos podemos citar un sitio Que presenta ayuda on
line, lo cual permite Que el ciudadano no tenga que
desplazarse hasta su municipio para realizar una con-
sulta. En esta linea, el 11% de los municipios tienen a
disposicién servicio por celular WAP, al cual los ciuda-
danos pueden acceder mediante un mensaje de texto.
Por ultimo, encontramos un sitio Que proporciona pos-
tales digitales de la ciudad para enviar por mail.

Larelacién uno—uno Que se percibe en estos disposi-
tivos de comunicacion esta en crecimiento, de lo cual
podemos colegir Que los gobiernos locales, a medida
Que avanzan en la apropiacién de estos medios, le
otorgan importancia innovando en las herramientas
comunicacionales Que acercan a la ciudadania. De to-
das maneras vale aclarar Que la base sobre las cuales
se observa el crecimiento sigue siendo baja y pone
en relieve las dificultades de comunicacion entre los
municipios y los ciudadanos.
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Por Gltimo, nos hallamos frente a los espacios de
participacion (gréfico 3) donde la cantidad de muni-
cipios por indicador disminuye notablemente. EI 20%
posee encuesta on line siendo éste el recurso mas
utilizado, y en el 10% hallamos foro de discusion, pero
ninguno en funcionamiento. En relacion con 2007, la
cantidad de foros se redujo aunqQue las encuestas de
opinién aumentaron. Es pertinente distinguir Que existe
una diferencia profunda entre estas dos herramientas.
Ladistanciaradica en la potencialidad de interaccion y
comunicacion directa Que posee el foro, mientras Que
la encuesta habilita una interaccion desde el voto de
opinion.

Dentro de los usos distintivos Que observamos en
esta categoria, es oportuno rescatar uno en el cual
se presenta una lista de blogs Que abarca diversas
tematicas y en todos ellos el ciudadano-usuario pue-
de participar dejando comentarios, subiendo fotos,
publicando historias, etc. Otro caso a subrayar es el
Unico municipio de los estudiados que utiliza “twitter’
(red social de microblogging) no sélo para distribuir
informacion de manera casi inmediata, sino como es-
pacio de consulta y comentarios. Es un medio con el
Que se apunta principalmente a los jévenes. Por otra
parte encontramos un sitio .gov Que posee una sec-
cién donde los ciudadanos-usuarios pueden partici-
par escribiendo historias o relatos relacionadas con la
ciudad. En esta direccion, otro municipio, cuenta con

Espacios de Participacién
2009 = 2007
Flickr20 o !
Youlube2 e |
ENcUesia oning  p—— 1
Chal s |
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un espacio para publicacion de cuentos, poemas, re-
latos, etc; donde participa gente no sélo de la ciudad,
sino de todo el pais y muchos lugares del mundo. AqQui
se ponen a disposicion los mails de los autores. Este
municipio, a su vez, posee un servicio de publicacion
de clasificados.

En cuanto al modo de interaccion todos-todos qQue
subyace en esta categoria, resulta clara la brecha
existente con los tipos de interaccién uno-todos y
uno-uno. Esta situacién manifiesta en la cantidad de
soportes empleados revela Que el cambio tecnoldgico
por si mismo no genera transformaciones culturales.
Practicas habituales y en creces fuera del entorno po-
litico—gubernamental como el uso de blogs, redes so-
ciales y foros de discusion no se traduce en los sitios
gubernamentales donde, de alguna manera, podemos
aventurar Que se siguen replicando las practicas co-
municacionales segmentadas, fragmentadas e indivi-
dualizadas de sus entornos fisicos.

ALGUNAS CONCLUSIONES...

Los medios digitales de comunicacion constituyen
un emergente determinante de las nuevas relaciones
de comunicacion en la Sociedad de la Informacion y el
Conocimiento. De aqui las vinculaciones Que pueden
establecerse entre éstos y los tres aspectos descrip-
tos como fundamentos de la SIC: informacion, virtuali-
zacion y convergencia mediatica.

El protagonismo que asume la informacion, en tan-
to elemento constitutivo de la SIC, se ve reflejado
en las proporciones de datos suministrados por los
sitios, mientras Que el modo de interactividad por el
Que se ve acompariado es uno-todos (grafico 1). La
circulacion, Que es lo Que determina las nuevas formas
de poder en la SIC, se ve atravesada por una légica
unidireccional y de poca incidencia por parte de los re-
ceptores participantes en esta relacion. Esto se mani-
fiesta en la escases de medios interactivos y mas atn
en los participativos (graficos 2y 3) De este modo se

va haciendo visible un mapa en el cual los elementos
fundantes de esta Sociedad no tienen correlato con
los modos de interactividad uno-uno y todos-todos
crecientes en el ambito privado y Que estan a disposi-
cion en las diversas plataformas digitales.

En cuanto a la virtualizacién, es claro Que, como
afirmaba Lévy (1999) la técnica es acompariada por
la virtualizacién de acciones y cambios en los modos
de interactuar. Resulta sencillo observar qQue, en la
interfaz abordada, la virtualizacion esta mas desarro-
llada en cuanto a contacto uno-uno. No se observan
nuevas implementaciones en cuanto a los servicios
on line (pago de tasas e impuestos, impresion de bole-
tas, inicio de tramites). Este punto es relevante porque
constituye el medio a través del cual se descongestio-
nan las ventanillas municipales, virtualizando el medio
fisico en un soporte digital. Por tltimo, en relacion a la
participacion, los medios de virtualizacién de accion
son escasos. Cabe destacar Que es el uso ludico (en-
vio de postales, publicacién de cuentos y relatos) de
la herramienta lo Que incita sus incorporaciones, pero
no existe una propuesta de generar espacios politicos
colectivos.

La convergencia mediatica puede ser considerada
como el aspecto mas difundido en el entorno virtual
analizado. El auge del uso de recursos multimedia que
seregistra en los sitios es una muestra de como viejos
y nuevos formatos coexisten.

Si bien resulta dificil dar una respuesta acabada a la
inquietud planteada, podemos inferir Que la relacion
comunicacional entre los ciudadanos-usuarios y los
gobiernos locales, aunQue mediada por entornos vir-
tuales, no ha protagonizado cambios significativos.
De ello son prueba las escasas modificaciones Que se
pueden detectar en los sitios a lo largo de dos afios.

En la linea de nuestra hipétesis, estamos en condi-
ciones de afirmar Que los sitios web no son utilizados
por parte de los gobiernos como medios abiertos,
horizontales e inclusivos, sino Que reflejan un modo
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de comunicacion lineal con practicas segmentadas,
fragmentadas e individualizadas Que no generan es-
pacios de interaccion entre la ciudadania. Lo Que se
desprende de esta observacion es que los sitios .gov
-los cuales, entendemos, tendrian Que constituir el
espacio publico virtual de los entornos locales fisicos
qQue conforman una ciudad-, dejan poco espacio para
la participacion y la accion ciudadana.

En funcion de la caracterizacion realizada, se infie-
re Que desde los gobiernos locales no se considera
a la ciudadania como un colectivo de actores, sino
como individuos. La politica se gestiona de manera
individual y esto se evidencia en que las aplicaciones
tecnoldgicas disponibles son abundantes en tanto la
relacion unipersonal (mails, formularios); y no en las
plataformas interactivas (foros, blogs).

Este trabajo constituye una primera aproximacion a
la compleja problematica Que redne la triada TIC-mu-
nicipio—ciudadania. Por ello consideramos relevante
plantear la necesidad de ampliar los modos de abor-
daje de la misma. Con el objetivo de sortear andlisis
reduccionistas y mejorar la comprensidn del objeto de
estudio, se propone para futuras lineas de investiga-
cion, el empleo de técnicas de recoleccion de datos
complementarias, como entrevistas semi-estructura-
das en profundidad y cuestionarios autoadministrados
a politicos y funcionarios con niveles de decision, en-
tre otras.

La comunicacién digital se erige como un medio de
insercion en el contexto de la Sociedad de la Informa-
cion y el Conocimiento, donde los gobiernos tienen la
responsabilidad de generar entornos virtuales inclu-
sivos para Que la mayoria de los ciudadanos puedan
encontrar un medio de incidencia en la construccion
de su ambito politico.

Notas

1. Latour (2008), desarrolla esta idea de que no son los la-
zos sociales lo Que conecta a las redes, sino las ligazones
sociotécnicas.

2. Latour (2001, 2008) desarrolla esta nocion a lo largo de
su obra, con la cual suplanta al término sociedad sostenido
por la modernidad en su afan de pensar de manera dicoté-
mica y separar sistematicamente sujeto y objeto. Este es el
punto neuralgico epistemoldgico y filoséfico en la teoria del
actor-red . El colectivo es esencialmente dinamico porque
se constituye en el intercambio de propiedades humanas y
no humanas, es una asociacion que extiende el tejido social
aotras entidades

3. El desarrollo local al Que referimos, alude a la interaccion
proactiva entre los diferentes actores sociales locales, su
capacidad para implementar medios innovadores de gober-
nabilidad, produccién y gestion utilizando eficazmente los
recursos propios. (FinQuelievich: 2005)

4. Lash (2005) habla de la teoria medidtica como la forma
paradigmatica de pensamiento en la sociedad global de la
informacién en la actualidad. El modelo y el paradigma de
la informacién es proporcionado por los medios, y en con-
sonancia con Kellner. D (1994); considera Que bien podria
denominarse a ésta sociedad medidtica. Tanto la sociedad
como la teoria Quedan bajo el hechizo del paradigma de los
medios, los cuales funcionan a través de la informacion. Esta
edad mediatica esta signada por la convergencia de medios
de la Que habla Jenkins H. (2008) y donde los medios asumen
cada vez mas, la entidad de objetos y tecnologias. Esta con-
vergencia representa un cambio cultural, y no la aglutinacion
de distintos medios en el mismo soporte; por ello trasciende
al plano social, politico, econdmico etc.

5. Numerosas estadisticas disponibles en la web dan cuenta
del crecimiento del uso de internet y de las redes sociales
como practicas distribuidas. http://www.insidefacebook.
com/2009/10/22/mexico-argentina-venezuela—led-face-
books-latin-american-growth-last-month/, http:/lwww.
nickburcher.com/2009/07/facebook-usage-statistics—top—
20.html, http:/iwww.itu.int/ITU-Drict/

6. Plantearemos la idea de ciudadano-usuario como una
categoria de andlisis, Que en este trabajo en particular, es-
tara presentada en potencial, ya Que nuestro objeto sera la
interfaz o pantalla.

7. Dicha encuesta tenia como objetivo poner a prueba el ni-
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vel de feedback de las vias de contacto a disposicion en los
sitios.

8. Los tres graficos poseen la cantidad de municipios por in-
dicador en cada categoria.
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