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De “puentes” y “barreras” 
Inter faces digitales en la gestión pública

Por Ana Silva

Sumario:
A par tir de una investigación desarrollada en una ciudad 
intermedia de la Provincia de Buenos Aires, el presente ar-
tículo propone una ref lexión acerca de los modos en que la 
implementación de un modelo de gestión –el “gobierno elec-
trónico”- marcado por la agenda política trasnacional con 
sus ar ticulaciones específ icas de capitalismo, democracia 
y gestión de los saberes, se superpone a la trama de la frag-
mentación socioespacial ya existente en el medio local y a la 
propia dinámica de la conf iguración de la identidad urbana. 
Planteada como una herramienta para facilitar comunicación 
entre gobernantes y gobernados, en sus distintas instancias 
de implementación el proceso de digitalización de la gestión 
pública presenta paradojas y contradicciones que resultan 
desaf iantes a la hora de entender los usos y apropiaciones 
de las TICs en la comunicación política. 

Descriptores:
Gobierno electrónico, TICs, Ciudad intermedia, Imaginarios 
urbanos, Gestión pública  

Summary: 
The aim of this work was to give an approach to the imple-
mentation of “e-government” model management in a middle 
range city of Buenos Aires Province, Argentina, in a process 
signed by transnational political agenda with its specif ic 
joints of capitalism, democracy and knowledge management. 
This process is superimposed, also, on the frame of existing 
social and spatial fragmentation in the local environment and 
the very dynamics of urban identity conf iguration. Raised as 
a tool to facilitate communication between the rulers and the 
ruled, in its dif ferent levels of implementation the digitaliza-
tion process shows some paradoxes and contradictions that 
are challenging to understand the uses and appropriations of 
ICT in political communication.  

Describers:
E-government, ICT, Middle range city, Urban imaginaries, 
Public management
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Introducción

En Argentina, el Plan Nacional de Gobierno Elec-
trónico comenzó a implementarse formalmente a 
par tir de la aprobación del Decreto N° 378 del 24 de 
abril de 20051, dándose de esta manera un encuadre 
normativo e impulso of icial a distintos procesos de 
incorporación de las tecnologías de la información 
y la comunicación (TICs) a la administración pública. 
Entre otros aspectos, se subraya el uso intensivo de 
las TICs con la f inalidad de “ofrecer mejores servicios 
al ciudadano/habitante, optimizar la gestión pública, 
garantizar la transparencia de los actos de gobierno, 
reducir los costos de tramitaciones, generar nuevos 
espacios de par ticipación, incluir a personas, empre-
sas y comunidades menos favorecidas y favorecer 
la integración de nuestra producción al mercado glo-
bal”2. Servicios, transparencia, reducción de costos, 
par ticipación, inclusión, mercado global: sin hacer una 
mención explícita, en los lineamientos estratégicos 
del Plan parecen resonar varios de los principios de 
las declaraciones y normas internacionales sobre la 
Sociedad de la Información y el Conocimiento (SI)3. 
Cabe, no obstante, interrogarnos acerca del sentido 
que adquieren esos términos en cada contexto y po-
ner en cuestión las contradicciones que atraviesan el 
campo de la regulación de la llamada SI, tanto respec-
to de las diferentes racionalidades involucradas cuan-
to de las comunidades de práctica que intervienen en 
las distintas instancias de implementación de esas 
regulaciones. Contradicciones que suelen quedar 
opacadas tras el uso de un vocabulario común. 

En el marco del Plan Nacional, los gobiernos pro-
vinciales y municipales fueron reglamentando e imple-
mentando en forma paulatina sus propios programas 
de incorporación de las TICs a la gestión pública, no 
exentos de las contradicciones arriba señaladas a las 
que se añaden –como intentaremos mostrar- otras 
emergentes de los contextos específ icos de imple-
mentación. 

Nuestro trabajo busca ref lexionar desde una pers-
pectiva socioantropológica, situada en contexto, 
acerca de los modos en que esos procesos se están 
dando efectivamente, a par tir de una investigación 
iniciada a f ines de 2009 en la localidad de Tandil4, ciu-
dad de rango intermedio de la Provincia de Buenos 
Aires5. 

A par tir de una concepción de lo urbano como di-
mensión co-constitutiva de lo social y no como mero 
continente o “telón de fondo” (Reguillo, 2003), focali-
zamos en el registro de los imaginarios urbanos, de-
f inidos éstos como conjunto de representaciones con 
referente en el espacio urbano (Silva, 1992; García 
Canclini, 2005; Gravano, 2005), y su relación con las 
diferentes maneras de “hacer ciudad” que se eviden-
cian y entran en conf licto, en este caso en par ticular 
en el proceso de informatización en la gestión de la 
ciudad. 

En vinculación con lo anterior, consideramos impor-
tante señalar que al hablar de “gestión” nos estamos 
ref iriendo a “los modos de actuar los procesos orga-
nizacionales” (Gravano, 2005: 160), de modo que -en 
este sentido- todos los actores sociales son “gesto-
res” de la ciudad6 y no sólo los urbanistas o planif ica-
dores; aunque, claro, con grados muy diferentes de 
responsabilidad y poder. Asimismo, quienes desde las 
instancias de planif icación urbana son pensados con 
frecuencia a par tir de categorías homogeneizadoras 
y previamente def inidas (“ciudadanos”, “habitantes”, 
“destinatarios”), constituyen en la práctica diversos 
conjuntos de actores sociales con posiciones hetero-
géneas y desiguales que resultan, también, desigual-
mente interpelados/as, ya que como ha señalado Sil-
via Boggi (2005) los “problemas urbanos” no son tales 
e igualmente identif icables, por caso, para quienes 
“disfrutan” o “padecen” la ciudad. En tanto producto-
res y consumidores de la ciudad, los actores sociales 
“imaginan diariamente su vida en el ámbito urbano, 
tejen el entramado de su cultura y de sus identidades, 
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construyen un ‘alguien’ a quien responsabilizar y en él 
depositan sus expectativas acerca de cómo debiera 
ser la ciudad, ésa que sienten y caminan como propia” 
(Boggi, Op. Cit: 154).

De acuerdo con los propósitos de nuestro trabajo, 
entonces, adquieren centralidad las formas en que la 
implementación de un modelo de gestión “globaliza-
do”, marcado por la agenda política trasnacional con 
sus modos específ icos y disputados de ar ticulación 
de capitalismo, democracia y gestión de los saberes 
(Castells, 1999; Borja y Castells, 2000; Becerra, 2010) 
se superpone a la trama de la fragmentación socio-
espacial ya existente en el medio local (Velázquez et 
al, 1998; Lan y Velázquez, 2008) y a la propia dinámica 
de la conf iguración de la identidad urbana (Gravano 
2004, 2005 y 2007; Boggi y Silva, 2007; Silva, 2009).

A continuación haremos algunas consideraciones 
generales acerca de las políticas de incorporación de 
las TICs a la gestión pública, seguidas de algunas pre-
cisiones sobre la perspectiva teórico metodológica 
desde la que encaramos la investigación. Por último, 
presentaremos avances de los registros de campo, 
centrándonos en las brechas entre lo sostenido en 
términos de la/s hipótesis de proyecto que fundamen-
tan normativamente la incorporación de las TICs a la 
gestión pública y lo que sucede y se percibe en térmi-
nos de las implementaciones concretas.     

Gobierno electrónico, política/s y TICs 
Si bien no hay una def inición única de Gobierno Elec-

trónico, las primeras referencias pueden rastrearse 
en la década de 1990 en Estados Unidos, de la mano 
del llamado New Public Management (modelo de la 
Nueva Gestión Pública), el cual, imbuido de las ideas 
neoliberales de achicamiento del Estado y del Estado-
empresa, buscaba dar respuestas teñidas de ef icien-
tismo tanto a los crecientes cuestionamientos hacia la 
in-ef icacia de los servicios públicos cuanto a la crisis 
más general de conf ianza en la democracia de base 

representativa. Así proliferó el “modelo gerencial” de 
incorporación de las TICs a la administración pública, 
sumando a las promesas de ef iciencia, mejora en la 
calidad de los servicios y transparencia en el acceso 
a la información pública acciones tendientes a propi-
ciar la descentralización administrativa del Estado. De 
manera convergente, iría cobrando fuerza el modelo 
“democrático par ticipativo” (Raventós, 2008; Dagnino, 
Olvera y Panf ichi, 2008), que recuperaba reclamos y 
reivindicaciones de larga data de distintos movimien-
tos sociales y convocaba al for talecimiento de instan-
cias par ticipativas de las comunidades locales en los 
procesos de toma de decisiones. 

Siguiendo la propuesta de autores como Dagnino, 
Olvera y Panf ichi (Op. Cit.), entre otros, consideramos 
que la categoría misma de “par ticipación” y sus usos 
han de ser problematizados en la medida en que se la 
invoca desde proyectos políticos antagónicos, a los 
que los autores citados caracterizan como “autoritario 
neoliberal” y “democrático par ticipativo”; advir tiendo 
por otra par te que “este proceso ha coincidido con la 
aparición en la arena pública internacional de nuevos 
discursos políticos de las agencias multilaterales de 
desarrollo, de la ONU y sus agencias, y de algunas de 
las mayores fundaciones privadas que apoyan a diver-
sas ONG a nivel mundial. Se trata de la revalorización 
del papel de la sociedad civil en la construcción de la 
democracia y la gobernabilidad. Incluso en este ám-
bito hay distintos proyectos políticos subyacentes en 
un discurso aparentemente homogéneo, algunos más 
orientados a la democracia par ticipativa, como forma 
de asegurar la gobernabilidad, y otros que apelan al 
predominio de lo técnico-gerencial y a la despolitiza-
ción expresa” (Op. Cit.: 33) 

Nos gustaría agregar que la invocación a la par ti-
cipación, en tanto condición legitimadora de los pro-
cesos de toma de decisión, aparece con frecuencia 
asociada a una retórica homeostática acerca del con-
senso, como extrapolación de base biologicista hacia 
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lo social que presupone como “normal” el equilibrio y 
no la contradicción dialéctica, y que por lo tanto opa-
ca el rol del Estado como gestor de la conf lictividad 
social. Por otro lado, de acuerdo con lo relevado en 
nuestro trabajo, algo análogo parece suceder con la 
naturalización de los apor tes de las TICs a la “transpa-
rencia”, la “optimización de servicios”, la “ef iciencia” 
y la “par ticipación ciudadana” en la gestión pública: 
tras un vocabulario común y la formulación de “buenas 
prácticas” desprovistas de contexto se invisibilizan 
profundas contradicciones entre proyectos de socie-
dad antagónicos.  

Ahora bien, ¿qué tipo de “ciudadano/a” es el que 
resulta interpelado por las transformaciones men-
cionadas en el ámbito del Estado? La diversidad de 
las experiencias concretas y el desarrollo incipiente o 
nulo en muchos casos dif icultan las generalizaciones. 
Investigaciones como las realizadas por el equipo 
de Ester Kaufman (2007), especialista en el tema de 
Gobierno Electrónico en América Latina, han venido 
señalando que las implementaciones efectivas de los 
medios electrónicos en las instancias gubernamen-
tales estuvieron en muchos casos más centradas en 
las obligaciones que en los derechos ciudadanos (por 
ejemplo, con f ines recaudatorios), aunque sí se han 
logrado avances signif icativos en lo que respecta al 
acceso a la información pública (no sin resistencias, 
fundadas en toda una herencia de la práctica del se-
creto de Estado). Uno de los principales desafíos aún 
pendientes en buena medida –contra lo que se procla-
ma con frecuencia desde las intenciones- reside en la 
aper tura a una par ticipación “efectiva”, previendo qué 
se hará con esa par ticipación, cómo y hasta dónde se 
dará lugar a la decisión directa de las comunidades lo-
cales y de qué manera se lo ar ticulará con los canales 
representativos tradicionales. 

Asimismo, resulta evidente que la discusión sobre la 
par ticipación ciudadana a través de internet no puede 
darse sin tener en cuenta los modos de exclusión en 

los que intervienen, paradójicamente, estas formas de 
inclusión e involucramiento. La llamada brecha digital 
(que atañe más que al mero “acceso” a la tecnología7) 
se superpone y atraviesa a las otras brechas, más 
analógicas y tangibles del acceso a bienes y servicios 
básicos para la supervivencia, reforzando un mapa 
fragmentado por las desigualdades (Kaufman, Op. 
Cit.; De Moraes, 2010). 

Por otra par te, las diversas apropiaciones de las 
TICs con f ines de militancia política, visibilización de 
grupos y colectivos de identif icación y como medio 
para convocar a la acción colectiva –referida o no a 
una adscripción par tidaria- ha seguido sus propios 
caminos, algunos haciendo uso de los mismos espa-
cios provistos por estructuras gubernamentales8 y en 
otros por los vericuetos más irreverentes y menos re-
glamentados del ciberactivismo, la contrainformación 
y la denuncia. En estos últimos casos, y también a par-
tir de lo que hemos podido observar en el trabajo de 
campo, no puede desconocerse que la manifestación 
colectiva en el espacio público urbano, de cuerpos 
presentes –aun ar ticulada con los medios digitales 
antes señalados- sigue siendo una forma crucial de 
la protesta y de hacerse ver para hacerse valer –en 
tanto colectivos de identif icación- en la arena de la 
conf lictividad política.

Volveremos más abajo sobre las formas y la signif i-
cación que parecen adquirir estas combinaciones en-
tre modalidades presenciales y “vir tuales” de interac-
ción en relación con los procesos de digitalización de 
la gestión pública estudiados en el marco de nuestra 
investigación.  

Haciendo campo al andar. Consideraciones 
teórico-metodológicas.

Como señalamos en la introducción, pretender abor-
dar las transformaciones mencionadas en el contexto 
de una ciudad de rango medio bonaerense requiere 
poner en consideración, entre otros aspectos, la com-

La Trama de la Comunicación - Volumen 17 - Enero-Diciembre de 2013 / p. 239-253 / ISSN 1668-5628 - ISSN digital 2314-2634
De “puentes” y “barreras”. Inter faces digitales en la gestión pública  - Ana Silva



244

pleja dinámica de los entrecruces entre lo global y lo 
local-localizado. Leiro (2005) y Gravano (2005) han 
abordado específ icamente la cuestión de los proce-
sos de gestión y par ticipación en las ciudades medias, 
y los desafíos que plantea la dialéctica de las catego-
rías sociales en uso por par te de los planif icadores 
que encaran la gestión urbana desde una perspectiva 
global y las de los actores sociales que viven el impac-
to de esas planif icaciones desde lo local.

El modelo sistematizado por Gravano plantea la ar-
ticulación del proyecto (el pensar la ciudad), los ima-
ginarios (vivir la ciudad) y la gestión social (operar en 
la ciudad). Así, además del concepto de imaginarios 
urbanos tal como lo def inimos más arriba, resulta cen-
tral la noción de otredad que, entendida como clave 
metodológica del trabajo etnográf ico, se asocia entre 
otros aspectos a la dialéctica “entre el relativismo y 
el centrismo, es decir entre asumir los signif icados en 
función del otro (relativista), en la escucha del otro, y 
la otra posición, que sería la centrista, que consiste en 
par tir exclusivamente de la signif icación y los valores 
del profesional” (Gravano, Op. Cit: 162). Siguiendo el 
modelo metodológico de M. Bajtin (1980), esta vincu-
lación se plantea en términos de circularidad, no de 
linealidad, como “un permanente f luir de estos dos 
contrarios en unidad: el relativismo y el centrismo, el 
otro y el uno, las signif icaciones del destinatario y las 
hipótesis de proyecto” (Id.).

La perspectiva socioantropológica sobre los proce-
sos políticos y de gestión apunta, así, a dar cuenta de 
la diversidad de lo real, de las múltiples maneras en 
que los actores socialmente situados que par ticipan 
en esos procesos se apropian de y dotan de sentido 
a las categorías asociadas a “la política” que se sue-
len naturalizar como universales o ahistóricas (como 
Estado, gobierno, político, pueblo, representatividad, 
par ticipación, etc.) (ver Balbi y Boivin, 2008; Balbi y 
Rosato, 2003).     

En la localidad de Tandil9, el programa de gobierno 

electrónico fue anunciado of icialmente en el año 2005, 
en coincidencia con el lanzamiento del Plan Nacional 
y formalizando desarrollos que se venían dando des-
de años anteriores de manera diferencial en distintos 
ámbitos de la gestión municipal. El programa10 presen-
ta distintos objetivos que pueden agruparse en torno 
a tres grandes áreas en las que se espera el impacto 
progresivo de la incorporación de las TICs: una que 
corresponde a la mejora de la comunicación interna, 
otra destinada a dar una mayor publicidad (“transpa-
rencia”) a los actos de gobierno y ejecuciones presu-
puestarias, y una tercera referida a “ofrecer y entre-
gar más y mejores servicios a la ciudadanía” (lo que 
incluye, entre otras cuestiones, el pago de impuestos 
a través de la web, la canalización de reclamos y la 
realización de distintos tipos de trámites).

Según los objetivos formulados en el proyecto, la 
implementación del programa supone el progresivo 
reemplazo de los trámites personalizados por su re-
solución por vía electrónica, de manera que la interac-
ción directa con los agentes municipales que ahora se 
realiza en diferentes espacios de atención al público 
(con las consiguientes colas, tiempos de espera y mo-
dos específ icos de sociabilidad que se tejen en esos 
ámbitos) aparecerían mediados cada vez más por la 
tecnología informática. Lo que intentamos indagar es 
cómo esta reconf iguración de los medios y modos de 
la interacción entre el gobierno local y la ciudadanía 
adquiere características específ icas en el contexto 
de las relaciones socio-culturales dentro del ámbito 
de una ciudad media, atendiendo a la dialéctica de las 
instancias de producción y reproducción, tanto simbó-
licas cuanto materiales, de la ciudad misma.

Al analizar los procesos implicados en el proyecto 
de modernización tecnológica del Estado municipal 
del que par ticipa el programa de gobierno electrónico 
se ponen en evidencia la diversidad de expectativas 
y racionalidades que se cruzan respecto de qué son 
o deberían ser los llamados “servicios” de gobierno 
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municipal y del propio rol del Estado y de los distintos 
colectivos en lo que hace a la solución de los proble-
mas sociales identif icados como su ámbito de incum-
bencia, con TICs o sin TICs.

El trabajo de campo se desarrolló con metodología 
etnográf ica, registrando discursos y prácticas de los 
actores a par tir de entrevistas en profundidad, regis-
tros de observación con par ticipación en distintos 
contextos y, de manera creciente, en entornos vir-
tuales, especialmente en redes sociales, de grupos 
y/o páginas en los que se ponen en debate distintas 
problemáticas urbanas locales.

El estudio de los procesos de comunicación media-
tizada -entre los que incluimos, con sus especif icida-
des, aquellos que se realizan en entornos digitales- 
plantea una serie de desafíos a los cánones de las 
etnografías “clásicas”, fundadas entre otros aspectos 
en la interacción directa y sostenida en el tiempo en-
tre investigador/a y los demás actores sociales, en la 
medida en que en estos casos el itinerario de la cir-
culación discursiva se basa en modos de interacción 
que atraviesan los anclajes físicos, geográf icos o en 
grupos sociales localizados y cuyo alcance no puede 
ser “observado” en su totalidad de manera directa y 
“hasta donde dan los ojos” (Grassi, 2004).

En nuestra aproximación fuimos combinando dife-
rentes estrategias de “entrada” a campo. En un primer 
momento, con base en datos disponibles a par tir de 
relevamientos locales acerca de la conexión domici-
liaria a Internet en Tandil que evidenciaban una distri-
bución territorial concentrada y selectiva superpues-
ta a la trama de la fragmentación y las desigualdades 
socioterritoriales ya existentes en la ciudad (Di Nucci, 
2008), seleccionamos tres barrios para realizar de 
manera intensiva los registros. En principio elegimos 
los barrios del Lago, Villa Italia y Palermo-Rodríguez 
Selvetti, desde el criterio de lograr una amplia hete-
rogeneidad de variables socioeconómicas de base, 
dado que estos barrios se ubican en los polos de ma-

yor crecimiento demográf ico de la ciudad (Nor te-No-
reste y Sur), coincidentes también con los indicadores 
de mayor y menor proporción relativa de hogares con 
NBI11 y de conexión domiciliaria a Internet (Velázquez 
et al, 1998; Lan y Velázquez, 2008). 

La delimitación desde este acercamiento inicial por 
barrios también respondía a que, de acuerdo con in-
vestigaciones previas en la ciudad y la región, propias 
y de otros integrantes del equipo de investigación (en 
su mayoría publicadas en Gravano, 2005), el “barrio” 
en tanto categoría social en uso (Rockwell, 1987) apa-
recería como una referenciación signif icativa en la ar-
ticulación de las demandas ciudadanas y expectativas 
de acción hacia los agentes estatales. Nos referimos a 
una concepción del barrio y de lo barrial que trascien-
de la idea de mero escenario o recor te espacial para 
abordarlo como objeto de signif icación y conjunto de 
valores plasmados por razones históricas en la totali-
dad urbana (Gravano, 2011). Con el avance de la inves-
tigación fuimos problematizando esa referenciación 
barrial como una dimensión relevante def inida a priori, 
a f in de poder poner en cuestión los modos en que es 
atravesada, entramada y también relativizada a par-
tir de otras variables de per tenencia e identif icación, 
no necesariamente territorializadas. En todo caso, la 
dimensión de lo barrial vuelve a emerger cuando es 
invocada desde el discurso de los actores como una 
referencia signif icativa; por ejemplo en la ar ticulación 
de demandas específ icas sobre los alcances de de-
terminados satisfactores de servicios urbanos.

Fuimos dando entonces una impor tancia creciente 
a la realización de registros de observación con par-
ticipación, más “espontáneos” que las entrevistas y 
logrados en distintos contextos, por ejemplo en de-
pendencias municipales de atención al público. A esto 
sumamos el relevamiento de páginas web of iciales así 
como de grupos creados en las redes sociales en In-
ternet, como FaceBook, por diferentes colectivos de 
“vecinos” para debatir o proponer acciones en relación 
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con problemáticas urbanas locales. El criterio que 
seguimos para la selección de estas páginas es que, 
en principio, la adscripción/par ticipación en ellas sea 
convocada a par tir de la condición de “tandilenses”, 
aunque sin desconocer que esta adscripción puede 
aparecer en otros espacios no pensados inicialmente 
con ese sentido y, al mismo tiempo, que la consigna 
inicial de agrupamiento derive en la producción de 
contenidos que no son los que podía suponerse que 
surgirían. 

Podemos decir que en ese itinerario, siguiendo en 
el discurrir de lo social los derroteros que nos iban 
marcando los discursos y prácticas de los actores, se 
actualiza la discusión acerca de hasta qué punto el 
“campo” no tiene una existencia empírica dada de an-
temano, sino que sus límites y alcances se negocian 
activamente entre investigadores/as e informantes y 
están atravesados por la construcción y reconstruc-
ción conceptual del problema (Guber, 1991).

De “nuevas” tecnologías y “viejas” 
solidaridades: algunas dimensiones de análisis 
emergentes de los registros de campo

Si bien la investigación se encuentra todavía en cur-
so, vamos a destacar a continuación algunas dimen-
siones de análisis que, a la luz de lo que venimos re-
levando, podemos hipotetizar como signif icativas en 
cuanto a las brechas que aparecen entre lo postulado 
en términos del proyecto y las percepciones y valora-
ciones sostenidas por sus “destinatarios” (efectivos o 
potenciales). 

Nos concentraremos en tres ejes oposicionales 
def inidos en torno de categorías sociales en uso (Ro-
ckwell, 1987) que hemos detectado en los registros, y 
a los cuales presentamos no como pares de opuestos 
estáticos y estancos, sino con el propósito de pensar 
dialécticamente la tensión entre las signif icaciones 
contrarias y/o contradictorias que aparecen. Asimis-
mo, intentaremos dar cuenta de cómo estos ejes opo-

sicionales se ar ticulan axiológicamente –es decir, se 
tensan valorativamente (Fontanille, 2001)- poniendo 
en juego elementos que hacen a la construcción de 
la/s identidad/es colectiva/s y a la enunciación de la 
ciudad como un todo, así como a la disputa en torno 
del “hacia dónde va” (o se considera que debería ir) la 
ciudad. Asimismo, entendemos que las valoraciones 
expresadas por los actores se ar ticulan con una diver-
sidad de racionalidades, experiencias y expectativas 
en relación con los agentes municipales.

Creemos impor tante también señalar que, signif i-
cativamente, el uso de las páginas web of iciales es 
referido más en términos de la búsqueda de informa-
ción o eventualmente de resolución de algún trámite, 
que como un modo de “par ticipación”, dimensión que 
sí aparece en algunos casos cuando se recurre a las 
redes sociales para visibilizar una demanda.

Tomaremos algunas citas del trabajo de campo a 
modo de ejemplo, subrayando el eje de las contra-
dicciones como modo de presentar algunos interro-
gantes/apor tes a la consideración de los procesos de 
informatización de la gestión desde la perspectiva de 
nuestra investigación.

En estos ejes de tensión que atraviesan los discursos 
de los actores podemos reconocer la actualización de 
cier tos imaginarios urbanos e “imágenes vigorosas” 
(Lynch, 1966) de la ciudad de Tandil, en los cuales 
cobra relevancia no sólo la dimensión espacial en la 
imagen de la ciudad, su conf iguración como mapa y 
como territorio, sino también –con especial énfasis- la 
dimensión temporal (Rapopor t, 1984), que ar ticula la 
“historia” y la memoria locales con los imaginarios a 
futuro de la ciudad deseada/conseguida; esto es, la 
ciudad como utopía y como proyecto.

• Puente/Barrera

Entre las signif icaciones emergentes de los regis-
tros, encontramos que la hipótesis de proyecto que 
ubica a las TICs en el lugar de facilitadoras (tal como 
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se desprende de los documentos of iciales y de las 
declaraciones públicas de distintos agentes muni-
cipales), es replicada –sobre todo en términos de 
ideal/potencial- por varios de los actores entrevista-
dos. A modo de ejemplo, podemos citar expresiones 
como las que siguen: “sería una gran cosa si pudiera 
implementarse, se ahorraría mucho tiempo, no hacer 
cola, esos trámites engorrosos…” (Horacio, 65 años, 
docente universitario); “se supone que tiene que ha-
cer las cosas más ágiles, que la información sea más 
accesible, ¿no? Tendría que ser como un puente del 
municipio con la ciudadanía” (Marcelo, 50 años, co-
merciante).   

La forma condicional dominante en estas enuncia-
ciones da cuenta de una distancia en relación con 
aquellas que se ref ieren a lo que “sucede en la rea-
lidad” (estén basadas o no en experiencias concretas 
o en supuestos acerca de lo que es tal “realidad”), que 
colocan el acento en la idea de obstáculo (uno más 
entre otros) que hay que superar, requiriendo la imple-
mentación de cier tas habilidades y operaciones:  

“Si apenas te atienden por teléfono, cuantas más 
cosas en el medio peor, hay que ir a mirarles la cara 
para que te lleven el apunte” (Isabel, 42 años, ama de 
casa); “…así como en los clientes no está instalada la 
cultura del trámite por Internet, en los empleados tam-
poco está esa cultura. La cultura de ir a perder tiempo, 
a hacer cola, es muy difícil desarraigarla… encima 
con esos personajes que te encontrás en las of icinas 
públicas, que les encanta traer te problemas en lugar 
de soluciones (…) “si no les hinchás personalmente no 
te dan bola, ni siquiera te responden (…) te tenés que 
aguantar que no hacen las cosas, si les decís algo te 
toman bronca y te ponen más trabas… Porque a otros 
tipos que son amigos, o coimean, o qué sé yo qué ha-
cen, les aprueban cosas que vos decís… (moviendo 
la cabeza en gesto de negación)” (Horacio); “pero vos 
viste que si mandás un mail ni te lo responden, todo 
muy lindo pero hay que ir personalmente” (Alejandra, 

37, asistente social).  
Los imaginarios acerca de la burocracia, el este-

reotipo del empleado o la empleada pública que trae 
“problemas en lugar de soluciones”, la inoperancia y 
el desconocimiento atribuidos a quienes deben ser 
los efectores de la implementación de estos procesos 
aparecieron con insistencia: “odiosos zorros grises 
que desconocen más que una el nuevo sistemita! [de 
estacionamiento a través del teléfono celular]” (Clau-
dia, 45 años, docente de nivel inicial); “es una cuestión 
de educación, imaginate que si muchos [empleados] 
no saben ni atender el teléfono… menos van a saber 
manejarse por Internet, escribir un correo” (Isabel).

Una concepción específ ica del alejamiento entre 
gobernantes y gobernados que vendrían a reforzar 
estos medios de comunicación fue explicitada por 
Angel (50 años, militante de izquierda), pero a dife-
rencia de lo enunciado por otros actores, para quie-
nes esto sería un efecto no deseado del uso de TICs, 
fue señalado por él como una consecuencia buscada 
por la propia lógica del “sistema”: “En realidad estas 
cosas muestran una realidad muy limitada y eso no 
es casual, el mundo mediático y en esto entra inter-
net es una multiplicación de mensajes distractores 
que refuerza la distancia entre quienes gobiernan y 
quienes son gobernados. La clase obrera no tiene Fa-
cebook. En Argentina tendrá internet, no sé, un 15% de 
la población… y me parece que no es un medio para 
la lucha, para la protesta… [¿a qué te referís con cla-
se obrera?] me ref iero a un sujeto con conciencia de 
sus derechos, me parece que toda la cuestión de los 
indignados [de Europa] y de la supuesta par ticipación 
por internet está a kilómetros de distancia de una ver-
dadera acción de fuerza, de la lucha de masas que es 
donde se visibiliza el conf licto estructural. Lo otro es 
como un simulacro de par ticipación, de crítica, donde 
el burgués calma su conciencia sentado en su casa; 
es muy distinto a los luchadores que han puesto el 
cuerpo, que han recibido balas y palos por sostener 
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las banderas de la clase obrera”.      
En qué momento/s y de qué manera/s el “mismo” re-

curso a las TICs pensado como un “puente” desde el 
proyecto puede pasar a ser percibido y vivido como su 
opuesto, una “barrera”, parecería ser entonces uno de 
los ejes en torno de los cuales se dirime la posibilidad 
de su implementación efectiva, apropiación y/o resis-
tencia por par te de los actores sociales pensados 
como destinatarios.

• Adelanto/atraso

Al indagar sobre las dif icultades para una implemen-
tación “exitosa” de las TICs, éstas parecieran colo-
carse, por un lado, en cuestiones infraestructurales 
del contexto latinoamericano-argentino-tandilense, 
presentado como “atrasado” respecto de otros países 
que of ician de medida comparativa-valorativa: “Ima-
ginate, es el Hospital de Tandil, ¿qué te van a atender 
por internet?” (Isabel); “en España no hay nadie en el 
banco, todos hacen los trámites por internet” (Hora-
cio); así como en causas “culturales”, “de educación”. 
Como par te de esta visión parece naturalizarse la 
per tenencia generacional en tanto variable para en-
tender el “quiebre” en la relación con esas “nuevas” 
tecnologías: “los jóvenes cada vez más usan internet 
para todo… hacen los trámites bancarios, depósitos, 
todo por internet. Inclusive las compras, cosa que has-
ta hace unos años atrás no se veía tanto.” Horacio). 
“Yo de esas cosas no entiendo nada, me lo hace todo 
mi hijo…” (José, aprox. 50 años, comerciante). 

El “no saber”, “no entender” pareciera reforzar la 
percepción del obstáculo señalada más arriba y apa-
rece enunciando –no sólo en relación a la variable 
generacional- la asimetría (de saberes, de recursos) 
que juega en esas relaciones: “no, no sé, yo… no he 
tenido que ir [a la Municipalidad]… creo que si tuviera 
que ir no sabría qué hacer…” (Mónica, 52 años, hace 
changas).

La oposición adelanto/atraso se revela como un eje 

nodal en la ar ticulación de los imaginarios identitarios 
urbanos locales, en la medida en que va ar ticulada a la 
tensión entre los polos del “pueblo” y la “ciudad” que, 
según estos imaginarios, def inirían a la ciudad media, 
no sólo en términos de tamaño sino también “cultura-
les”. Sea lo que se considere que es una cosa o la otra, 
la identidad de las ciudades intermedias aparece, de 
modo signif icativo, sosteniéndose sobre un “estar en 
el medio” entre esas dos tipif icaciones, no ser ni lo 
uno ni lo otro o, como bien lleva por título el trabajo de 
Silvia Boggi (2008), no ser “ni chicha ni limonada”. 

Lo que parece más evidente en la comparación de 
los dos términos de esta oposición es su atribución 
a diferencias de escala y tamaño poblacional, pero 
aquí vamos a detenernos en otros dos aspectos de 
la producción axiológica/valorativa respecto de dicha 
oposición, tal como se expresa en nuestros registros: 
aquella que asimilaría cier tas formas ecológicas a 
cier tos contenidos culturales (es decir, la identif ica-
ción de formas de sociabilidad, valores compar tidos, 
etc. como atributo indisociable del “ser pueblo” o 
“ser ciudad” o del “tener cuerpo de ciudad y alma de 
pueblo” en el caso de las ciudades medias) y la otra, 
quizás menos evidente, que ubica esos polos en tan-
to estadios diferenciados de un proceso implícito de 
desarrollo, en el que la “ciudad” encarnaría el ideal 
del progreso, la modernidad, y el “pueblo” lo atrasado, 
más ligado a la sociabilidad tradicional (en la versión 
moderna del relato que carga las tintas sobre los as-
pectos positivos del “desarrollo”) o bien presentaría a 
la ciudad como el lugar de todos los males y “proble-
mas” de la civilización y al pueblo o la ciudad media 
como lugar donde sobreviven las bondades de una 
vida más “amigable”, “natural” y “a escala humana” (en 
la versión nostálgica del desencanto posmo).

Siguiendo la línea de ref lexión inaugurada por Grava-
no (2003) en su estudio sobre la producción simbólica 
de lo barrial, podemos decir que la oposición entre 
“pueblo” y “ciudad” se ar ticula como un tiempo simbó-
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lico deshistorizador que contrapone dos órdenes tem-
porales diferenciados, en la medida en que la valencia 
mítica del “pueblo” de “antes” se opone a un “ahora” 
que no es sólo tiempo presente, sino que se halla car-
gado valorativamente como lo que trae de “nuevo” el 
devenir “ciudad” y por lo tanto, no-pueblo. Así, ambas 
versiones del relato evolutivo (progresista o desen-
cantado) inscriben los polos de la comparación en un 
tiempo paradójicamente deshistorizado, que constru-
ye el ideal (sea lo por-venir, sea lo anterior) despojado 
de las contradicciones de los procesos sociales en su 
historicidad.

Recordaremos aquí el apor te de Manuel Castells, 
cuando en su problematización de la relación implícita 
entre urbanización y desarrollo advier te que la misma 
se basa en una confusión de carácter ideológico que 
tiende a presentar las transformaciones estructurales 
como un simple movimiento acumulativo y evolutivo 
de los recursos técnicos y materiales de una sociedad 
(Castells, 1974: 27). En nuestros registros de campo 
observamos que la relación implícita entre las nocio-
nes de ciudad y desarrollo se expresa tanto en los 
imaginarios eruditos  cuanto en los de sentido común 
(Gravano, 2005), al ar ticular el relato urbano con los 
sentidos de progreso, estancamiento o decadencia (y 
sus variantes), según el caso, que serían las ver tien-
tes más o menos positivizadas o negativizadas de la 
idea de desarrollo.

       
• Despersonalización/reconocimiento

Un tercer eje axiológico, estrechamente ligado al 
anterior, lo def inimos en torno de la “despersonali-
zación” implicada por la mediación de las TICs y su 
opuesto, la atención personalizada, cara a cara, del 
“viejo” modelo de gestión: 

“El tema es ¿quién es el que está del otro lado? Por-
que la política también es una cuestión de conf ianza, 
y esto con internet se pierde, es muy anónimo todo. 
Además a la gente le gusta que la atiendan personal-

mente, que le expliquen…” (Juan, 38 años, periodis-
ta). “qué sé yo, es esa cosa de la ciudad chica, de la 
gauchada, de tener a alguien conocido ahí adentro” 
(Valeria, 33 años, docente de nivel medio).

Vemos surgir así una tensión entre la visión de los 
obstáculos señalados más arriba en términos de “atra-
so” en comparación con otros países o centros urba-
nos que of ician de parámetro, de las “malas prácticas” 
(amiguismo, coimas, etc.), y una valoración positiva 
de la presencia, del reconocimiento, cuya expresión 
paradigmática sería la “gauchada”. Resulta sugerente 
que esa valoración positiva, no obstante, es atribuida 
a los otros (“la gente”) y raramente asumida como pro-
pia, lo cual contrasta con lo que en algunos casos se 
reconoce hacer efectivamente (y lo que hemos podido 
observar en nuestros registros de campo en distintas 
dependencias municipales):

“Sí, yo tengo una amiga [en el banco] y siempre al-
gún privilegio te trae… cuando tengo que ir le digo que 
me avise y me manda un mensajito cuando hay poca 
gente para que no tenga que esperar, o directamente 
le digo lo que necesito y me lo resuelve ella…” (Ale-
jandra).

Así, frente a las “nuevas” tecnologías que desde 
la planif icación organizacional aparecen regulando 
las interacciones entre los efectores de servicios y 
sus usuarios (clientes en el caso de los bancos, por 
ejemplo), se sostienen las “viejas” solidaridades (“de 
pueblo”, que persistirían en la ciudad media), nego-
ciación de cuerpos presentes (“si no les hinchás per-
sonalmente no te dan bola”), “rebusques” a los cuales 
pensamos como tácticas en el sentido que le da al 
término Michel De Cer teau (2000), que obtienen pe-
queñas ventajas –ahorran tiempos de espera, saltean 
turnos, agilizan un trámite, obtienen una respuesta fa-
vorable ante un pedido. Tácticas de la presencia de las 
que también par ticipan, por otros caminos, las TICs 
(“me manda un mensajito…”).

El reconocimiento y la despersonalización apare-
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cerían, entonces, como indicadores del proceso de 
cambio de “pueblo” a “ciudad”, de tal manera que el 
reconocimiento se asocia semánticamente a la vida 
del “pueblo” (y a lo que de esa vida permanece) y 
la despersonalización a la “ciudad” (lo que trae de 
desconocido). La valoración positiva o negativa que 
se asigna a cada uno de estos polos constituye las 
isotopías axiológicas que pueden reconocerse en los 
discursos de los actores. 

Reflexiones finales

Como anticipamos en la introducción, para este ar tí-
culo nos centramos en las brechas entre lo sostenido 
desde la/s hipótesis de proyecto que fundamentan 
normativamente la incorporación de las TICs a la ges-
tión pública y lo que sucede y se percibe en términos 
de las implementaciones concretas. 

En los objetivos del Plan Nacional de Gobierno 
Electrónico, así como en el programa municipal de la 
ciudad de Tandil que tomamos como caso de estudio, 
podemos rastrear concepciones acerca de la Socie-
dad de la Información, del modelo democrático “par ti-
cipativo” y de la llamada Nueva Gestión Pública (New 
Public Management)  que opacan contradicciones 
profundas tras el uso de un vocabulario aparentemen-
te compar tido. Del lado de la par ticipación, buscamos 
poner en cuestión las concepciones homeostáticas 
que presuponen el equilibrio y el consenso como es-
tado “normal” de las relaciones políticas. Del lado de 
las TICs, la formulación de “buenas prácticas” despro-
vistas de contexto. 

En ese sentido, consideramos que la adopción de un 
enfoque metodológico que busca abordar los proce-
sos de digitalización en la gestión pública de manera 
localizada y atendiendo a la diversidad de perspecti-
vas implicadas permite poner de relieve esas contra-
dicciones y tensiones entre lo proclamado y lo puesto 
en práctica. Al colocar el énfasis en ese desfasaje no 
estamos desconociendo otras dimensiones emergen-

tes de los registros de campo, sino que buscamos 
subrayar la clave metodológica de la otredad en la 
vinculación dialéctica entre los distintos vér tices invo-
lucrados en los procesos de gestión cuando se sale 
de lo planif icado en el papel y se pasa al terreno de 
las realizaciones concretas. De este modo, como 
intentamos mostrar en estas páginas, se podrá inte-
rrogar aquello que en el tendido de puentes coloca 
barreras, lo que de la conexión se vuelve brecha, lo 
que hay de atraso en los adelantos, lo que en la des-
personalización interpela las formas de sociabilidad y 
reconocimiento, lo que de la vir tualidad convoca a la 
interposición de tácticas de la presencia; en suma, lo 
que da cuenta de la comunicación mediada por TICs 
como proceso vivido.        

Notas 
1. Texto completo disponible en: http://www.sgp.gov.ar/con-
tenidos/onti/productos/pnge/docs/pnge_decreto_378_2005.
pdf (Consultado por última vez el 31/5/2012). 
2. http://www.argentina.gov.ar/argentina/por tal/documen-
tos/decreto378.pdf (Consultado por última vez el 23/7/2011) y 
ht tp://www.sgp.gov.ar/contenidos/onti/productos/pnge/pnge.
html (Consultado el 31/5/2012).
3. Entre otros, la Declaración del Milenio de las Naciones 
Unidas de septiembre de 2000: http://www.un.org/spanish/
millenniumgoals/ares552.html; Declaración, Plan de Acción y 
Agenda de la Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Infor-
mación celebrada en Ginebra en 2003 y en Túnez en 2005: 
http://www.itu.int/wsis/index-es.html. 
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4. El proyecto se desarrolló en el marco de una Beca Posdoc-
toral Interna del CONICET y se inscribe en el Núcleo de Pro-
ducciones e Investigaciones Comunicacionales y Sociales 
de la Ciudad Intermedia (PROINCOMSCI) de la Facultad de 
Ciencias Sociales de la Universidad Nacional del Centro de 
la Provincia de Buenos Aires, dirigido por el Dr. Ariel Grava-
no, en el que desde hace varios años se viene indagando en 
los procesos de construcción de identidades, comunicación 
y cultura como par te de la dinámica de producción y repro-
ducción material y simbólica de la vida urbana en el contexto 
de ciudades intermedias. 
5. Señalaremos que la categoría de “ciudad intermedia” sue-
le construirse a par tir de indicadores estructurales y de fun-
cionalidad, en un rango poblacional amplio que abarca desde 
los 50000 a los 500000 habitantes. Desde nuestra perspec-
tiva, consideramos que es necesario situar previamente el 
contexto e incluir los aspectos simbólico-signif icacionales 
que intervienen en la producción, reproducción y transfor-
mación de lo urbano.
6. No obstante, cabe señalar que en los registros de campo, 
cuando la “gestión” es asumida por los actores, es general-
mente signif icada en términos de “militancia”, “organización”, 
“movilización” o “protesta” antes que como “gestión”, cate-
goría asociada a la perspectiva de gobernantes y funciona-
rios/as.
7. Implica además cuestiones de alfabetización digital, de 
acceso público y de formulación de políticas, entre otros 
aspectos. 
8. Uno de los casos tomado como paradigmático en este 
sentido es el de las redes ciudadanas del Ayuntamiento 
de Barcelona: http://w3.bcn.es/XMLServeis/XMLHome-
LinkPl/0,4022,161450665_161511549_2,00.html
9. La ciudad de Tandil se encuentra en el sudeste de la 
Provincia de Buenos Aires y cuenta con una población de 
120.000 habitantes.  
10. Consulta a la base de datos de notas de prensa en http://
prensa.tandil.gov.ar 
11. La consideración de estos indicadores ha de ser debi-
damente problematizada y contextualizada. Por ejemplo, 
debido a las características del terreno y del proceso de 
urbanización local, servicios como cloacas y red de agua 
potable se encuentran ausentes en barrios ubicados tanto 
en la “medialuna pobre” cuanto en la “medialuna rica” de la 
ciudad (términos frecuentemente utilizados entre políticos 

y planif icadores urbanos de la ciudad), lo cual requiere re-
construir los contextos y signif icación de los indicadores más 
difundidos de “calidad de vida”.
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