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Introduccion

En las ultimas décadas el desarrollo y expansion experimentado por las nuevas
tecnologias de la informacion y de las comunicaciones (TIC’s) ha impulsado un notable
proceso de transformacién econémico y social, llegando a un punto tal que se las
considera como uno de los instrumentos fundamentales para la transformacion social y el
desarrollo de las organizaciones, en el contexto de un mundo cada vez mas complejo y

articulado globalmente.

Uno de los recursos que ha experimentado un crecimiento sostenido y
exponencial, particularmente durante el ultimo quinquenio es Internet que, trascendiendo
los objetivos militares y cientificos para la que fuera originalmente disefiada, ha permitido
que distintas redes de computadoras en todo el mundo puedan comunicarse entre si

libremente para compartir recursos y, basicamente, informacion.

El potencial de la red de redes alcanza en la actualidad a cientificos,
investigadores, organizaciones, personas, es decir, a la sociedad en su conjunto. Este
crecimiento la ha convertido en un medio de comunicacién por el que transitan miles de
millones de bytes de informacion, a la que pueden acceder mas de 200 millones de

personas en todo el planeta [2].

Este singular medio ha alcanzado también a la Administracion Publica. En
Argentina, el sector publico ha desarrollado su presencia en Internet y actualmente un

amplio numero de instituciones gubernamentales, dispone de paginas en la red.

En este ambito de ideas, el principal reto del Estado consiste en integrar y
desarrollar, por la via de la aplicacién y adecuada utilizacién de su presencia en Internet,
sus funciones basicas de generacion y difusion de informacién, poniendo en marcha un
proceso de redefinicion del concepto de servicios al contar con un nuevo y eficiente

sistema de enlace hacia en interior de las organizaciones publicas y con la ciudadania.



El presente documento intenta aportar algunos datos para la reflexién y el debate
sobre el uso que la Administracion Publica Nacional ha hecho de esta tecnologia,
entendida como una herramienta potencial para el mejoramiento y el desarrollo de nuevas

capacidades en materia de gestién y, particularmente, en la prestaciéon de servicios.

En un primer momento, el trabajo fue concebido en funcién del analisis de un solo
relevamiento (efectuado a Diciembre de 1999) [3] el tiempo que demando el mismo, y los
cambios operados en la Administracion desde entonces, dieron lugar al interés de
efectuar un segundo relevamiento para apreciar las posibles modificaciones que supone
el cambio de signo en la administracion del Estado, el cual fue realizado en Setiembre de
2000.

Si bien, desde la fecha de corte del relevamiento, se han sucedido cambios de
autoridades en algunos organismos del Poder Ejecutivo Nacional y con ello cambios en
las paginas web de tales organismos, entendemos que la informacion recopilada y
sistematizada adquiere especial interés como base para una nueva investigacion que, con

mayor profundidad y detalle, aborde la problematica objeto del presente documento.

Basicamente, se desarrollé un analisis de la produccién web en base a sendos
relevamientos realizados, como dijimos, en Diciembre de 1999 y Setiembre de 2000,
cuantificando la totalidad de los organismos con o sin presencia en la red en cada periodo
analizado, de modo tal que sea posible construir minimamente un patrén de desarrollo. En
segundo lugar se intenté describir el grado de desarrollo alcanzado por los distintos

organismos en su produccion web.

La produccion web de la APN a Diciembre de 1999

Sobre los 176 organismos que se identificaron en las paginas del Portal
“Argentina. El Estado on line”, dependientes de la Presidencia, Jefatura de Gabinete de
Ministros y los 8 (ocho) Ministerios, correspondientes al total de Gabinete presidencial a
Diciembre de 1999, 56 aun no habian desarrollado su presencia en la red, representando
el 31,8% del total.

Los 120 restantes tenian presencia en la red, representando el 68,2%, aunque

muchos de los organismos aun poseian algunas de sus paginas (dentro de cada sitio) en



un estadio que puede considerarse “en construccion”, dado que muchos enlaces, aun no

estaban en operacion. El grafico ilustra lo expresado.
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Dependientes de la Presidencia de la Nacion se encontraban un total de 42
organismos, entre Secretarias de Estado, Comisiones, Institutos, Oficinas, etc., de los
cuales 31 poseian su sitio web, representando el 73,8% del total, los restantes 11
organismos con el 26,2%, no poseian a la fecha del relevamiento (09/12/1999) su sitio

web.

En cuanto a la Jefatura de Gabinete, sobre 6 organismos de su dependencia 4
tenian presencia en la red, entre los que se encontraba la Secretaria de la Funcion
Publica. Estos representaban el 66,7% del total, mientras que 2 organismos no habian
desarrollado su presencia web: la Comision Nacional Asesora para la Integracion de
Personas con Discapacidad [4], y el Sistema Nacional de Informacion Mujer,

representando el 33,3%.

De los restantes Ministerios, el que presentaba una mayor cantidad de organismos
a su cargo era el Ministerio de Economia, 45 en total, de los cuales 32 poseian sitio web,
representando el 71,1% del total, mientras que el 28,9% no habia desarrollado su
presencia web. En este Ministerio aparecen algunos de los organismos mas interesantes
para analizar desde el punto de vista del “servicio al cliente”. La Direccién General

Impositiva junto con la Direccion General de Aduanas, poseen un interesante desarrollo



desde el punto de vista del aprovechamiento de las capacidades que provee Internet para

el fortalecimiento de la comunicacion entre la ciudadania y la Administracion Publica [5].

Por otra parte, en el caso del Ministerio de Cultura y Educacion se identificaron 13
organismos, de los cuales 12 (92,3%) tenian su sitio web, mientras que el organismo
restante, el Centro Argentino de Informacién Cientifica y Tecnolégica (CAICYT), no poseia
sitio web, lo que pone al mencionado organismo como uno de los que mayor desarrollo
poseia en este sentido a la fecha del relevamiento, junto con el Ministerio de Relaciones
Exteriores, Comercio Internacional y Culto que, sobre un total de 8 organismos de su
dependencia el 87,5%, es decir 7 tenian presencia en la red y el Ministerio de Trabajo y
Seguridad Social [6] en el cual la totalidad de los organismos (4) poseian su sitio web. Por
ultimo, en el resto de los Ministerios se evidenciaba una relacidon que, en general, oscilaba
entre el 60% y 70% de los organismos con sitio web. El grafico ilustra los datos para la
totalidad de los Organismos integrantes del gabinete presidencial a la fecha de corte del

relevamiento.
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La producciéon web de la APN a Setiembre de 2000

En este caso, en donde el sitio denominado “Argentina. El portal del Estado”,

cumple las funciones del anterior “Argentina. El estado On Line”, se relevaron un total de



246 organismos dependientes de la Presidencia, Vicepresidencia, Jefatura de Gabinete y
los 10 (diez) Ministerios [7].

Del total mencionado, 162 organismos poseian pagina web representando el
66,3%, mientras que los que no tienian presencia web representaban el 28% del total.
Durante el relevamiento se introdujo una nueva variable, correspondiente a aquellos
organismos que poseian un enlace a una direccion URL dentro del “Portal del Estado”
pero esta resultaba equivocada [8]. Se detectaron un total de 14 organismos con este tipo
de error, los que representan el 5,7% del total. El grafico ilustra la participacion porcentual

segun tengan o no sitio web, junto con aquellos que poseian URL equivocada.
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En cuanto a los organismos con presencia web correspondientes a la Presidencia
de la Nacion, se identificaron 24 que representaban el 64,9%, mientras que aquellos sin
sitio web representaban el 35,1%, siendo 13 el total de organismos correspondientes a
esta categoria, que completan los 37 relevados para la presidencia, sin que en este caso,

existan organismos con URL equivocada.

En la Jefatura de Gabinete de Ministros, por su parte, se relevaron 12 organismos,

en donde 9 poseian sitio web con el 75% y 3 no poseian desarrollo web con el 25%



restante, lo que mantiene cierta correlacion con respecto al caso del mismo organismo en

el periodo anterior.

El Ministerio de Economia aun contaba con la mayor cantidad de organismos, un
total de 52, siete mas que en la administracion anterior, de los cuales 44 (84,6%) tenian
presencia en la red, mientras que 4 no, representando el 7,7% del total. Se pudo
comprobar ademas que 4 organismos tienian su direccién URL equivocada representando
el 7,7% del total de organismos [9]. Cuestidn que, en los hechos, inhabilitaba la utilidad
del vinculo y consecuentemente la presencia y potenciales servicios que dichos
organismos pudieran ofrecer en linea, lo que refuerza nuestra hipoétesis de que no existe
un sistema de administracion y organizacion de los productos web en la APN en ninguno

de los dos periodos analizados.

Con respecto al Ministerio de Educacién con un total de 21 organismos se observé
que 17 tienian su sitio web representando el 81%, s6lo uno no tenia sitio web, el Centro
Argentino de Informacién Cientifica y Tecnoldgica (CAICYT), que tampoco lo tuviera en el
periodo anterior (4,8%), y 3 organismos poseian su URL equivocada representando el
14,3%, la Direccion General de Formacion Docente Continua, el Programa PROCIENCIA
y la Direccion General Red Federal de informacién Educativa, organismos que, por otra

parte, no existian en el ambito del mencionado Ministerio en el periodo anterior.

Llama la atencién aqui que, de los cuatro organismos citados, dos de ellos refieren
concretamente a servicios de informacién. La inexistencia de algun tipo de desarrollo web,
explica el grado de desconocimiento de su importancia relativa como una novedosa
herramienta de gestion, por parte de quienes tienen a su cargo determinados organismos
dentro de la APN. Cabe destacar en este contexto que, una de las funciones estructurales
de la red es su inocultable utilidad para erigirse en un canal eficiente y eficaz para facilitar
el acceso a la informacion de los distintos actores sociales. El grafico siguiente ilustra los
datos para la totalidad de los organismos del gabinete correspondientes al segundo

periodo analizado.



Segundo periodo (21/09/2000)
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Fuente: Elaboracién propia, con datos de “Argentina el Portal del Estado”

Los servicios en linea

A fin de construir un panorama lo mas completo posible respecto del grado de
desarrollo, utilizacion y aplicacion de las herramientas de Internet por parte de los distintos
organismos que poseian su sitio web, en el presente apartado intentaremos aportar

algunos datos relacionados con los servicios que la APN proveia en linea.

De esta forma, se realizé un analisis de los datos relevados en el “Portal del
Estado” como la pagina principal de la Administracion [10] y desde la cual era posible

acceder, en principio, a los servicios en linea que la misma proveia.

En este contexto, se pudo ver que existia una oferta potencial de servicios que
asciendia a un total de 116 formularios y programas, tal como rezaba en el enlace desde
donde se accedia a los mismos. Estos se desplegaban en una tabla donde se distribuian

segun la jurisdiccion u organismo que los proveia [11].

De los mismos un 49,1% correspondia a formularios en linea, es decir, en los que

efectivamente el tramite se realizaba desde una PC sin necesidad de uso de soporte



papel [12], mientras que el 41,2% correspondia a formularios que podia copiarse o
imprimirse, pero que debia ser completados y entregados en soporte papel y 9,7%

correspondian a aquellos servicios que poseian URL equivocada.

De la distribucion de tales servicios por jurisdiccidon se comprobd que el Ministerio
de Economia poseia la mayor participacion porcentual con el 31,9% sobre el total de
servicios ofrecidos en linea [13], el Ministerio de Desarrollo Social y Medio Ambiente con
el 11,2% en donde se encontraba la Secretaria de Medio Ambiente y Desarrollo
Sostenible que poseia un importante aporte en este sentido con un total de 11 servicios.
Lamentablemente, se comprobé que el enlace estaba equivocado [14]. El grafico
siguiente ilustra la participacién porcentual para todas las jurisdicciones y organismos de

la APN en la provision de servicios en linea.
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Tal como dijimos antes, la capacidad de los distintos organismos para desarrollar
servicios en linea tiene una directa relacién con el tipo de actividad que desarrolla el
mismo, por lo que las jurisdicciones u organismos de menor nivel jerarquico v,
consecuentemente mas ligados a cuestiones operativas, efectivamente alcanzan mayor
éxito relativo en sus desarrollos web, como es el caso de las Direcciones, los Programas
e Institutos (INTA, INTI, por ejemplo). En este aspecto, lo expresado evidencia, como
contrapartida, que las instancias organizacionales de mayor importancia relativa dentro

del proceso de toma de decisiones poseen un menor desarrollo de esta capacidad v,



consecuentemente un menor contacto con las demandas potenciales del conjunto de los
actores sociales. Esto demuestra la existencia de criterios en la planificacion e
implementacién de politicas publicas ligados aun a la légica racionalista y piramidal de
décadas anteriores, refiidos en cierta forma con el discurso dominante durante la ultima

década ligado al proceso de transformacién de las organizaciones publicas.

Por otra parte, entendemos que el desarrollo de un proceso de comunicacion mas
dinamico y fluido entre, por ejemplo las instancias superiores y sus “clientes” potenciales,
podria aportar elementos que condujeran a un mecanismo novedoso y dinamico de
feedback y control por parte de las autoridades politicas que tienen a cargo la conduccion

de los organismos de caracter operativo.

Tal como vemos en el grafico siguiente, Direcciones, Programas e Institutos
aparecen con una participacién porcentual sobre el total de servicios prestados en linea
del 13,8%, siguiendo en orden de importancia las Administraciones, donde se encuentran,
por ejemplo, el ANMAT y el ANSES con el 12,1% y las Secretarias con el 11,2%, en las
que el peso relativo estaba dado por la participacion de la Secretaria de Educacién
Superior del Ministerio de Educacién, la Secretaria de Agricultura Ganaderia y Pesca del
Ministerio de Economia y la Secretaria de Desarrollo Social, del Ministerio de Desarrollo

Social y Medio Ambiente.
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Fuente: Elaboracion propia con datos del “Argentina. El portal del Estado”



Tipos de tramite

Por ultimo, se realizé una distribucion de los servicios por tipo de tramite. La

misma es la siguiente:

Solicitud: Encierra todas aquellas actividades en donde el usuario potencial requiere
de la administracién algun tipo de servicio, en este caso el peso relativo esta dado por los

formularios correspondientes a la presentacion de proyectos, con el 39,5% del total.

Presentacion: Incluye aquellos tramites en donde los usuarios potenciales requieren
de la administracion algun tipo de aprobacién. Por ejemplo en el caso del ANMAT,
formularios para la presentacion de ensayos clinicos, formularios del Instituto Nacional del
Alimentos (INAL) y formularios para presentacion de productos de higiene personal,

cosmeéticos y perfumes, éstos representan el 22,8% del total.

Consulta: Aqui se incluyen formularios como los que genera el ANSES para consultar
sobre el cobro de haberes; formularios de consulta para empleadores o en la Oficina
Nacional de Contrataciones, los formularios de consulta del catdlogo de bienes y

servicios.

Software: Son programas desarrollados por la administracion dirigidos a usuarios
especificos, por ejemplo de la DGI, con el 7,9%. Por dultimo las categorias
correspondientes a reclamo o denuncia (7%), registro (2,6%) y notificacién con el

2,6%, el cuadro ilustra lo expresado.
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El panorama descripto hasta aqui nos permite ver que, en general, no existe una
diferencia substancial respecto de la produccién web entre ambos periodos. Sin tener en
cuenta aquellos organismos en los que no fue posible precisar si poseen o0 no su sitio web
que, de modificar su situacion, producirian un desvio en las comparaciones. Entendemos

de todas formas, que es posible ensayar algunas conclusiones preliminares.

Resulta interesante ver la diferencia que existe con respecto a la cantidad de
organismos que aparecen en los distintos portales. Mientras que en el primer periodo se
pudieron individualizar un total de 176 organismos, en el segundo periodo aparecen 246,
lo que representa un incremento del 71,5% respecto del periodo anterior, con un total de

70 organismos que se suman al “Portal del Estado”.

En este aspecto, puede verse que el grado de incremento en la cantidad de
organismos incluidos en el portal no se refleja en un aumento en el desarrollo de servicios
y herramientas web. Comparando los datos entre ambas administraciones surge que, el
promedio de organismos dependientes del gabinete presidencial en el caso del segundo

periodo es de 18,9 por cada jurisdiccion, mientras que para el primero es de 17,6 [15].

Este hecho se explica en parte porque una porcion importante del aumento
evidenciado en la cantidad de organismos dentro del “Portal del Estado” obedece a que,
mas alla de la creacion de nuevos ministerios, dentro de éstos aparecian las secretarias y
subsecretarias a su cargo con un enlace que remite a la pagina principal (home page) de
cada ministerio. Tal era el caso del Ministerio del Interior, en donde un total de 8 enlaces,
entre secretarias y subsecretarias, aparecian en el listado y todos referian a la pagina
principal del mismo. Lo mismo pasaba con el Ministerio de Desarrollo Social y Medio
Ambiente, en donde todas las secretarias a su cargo poseian un enlace a la pagina

principal del Ministerio en la que sélo se podia ver misiones y funciones de cada una [16].

Del mismo modo, en el caso del promedio de organismos por jurisdiccidon
(Presidencia, Vicepresidencia, Jefatura de Gabinete y Ministerios) con presencia web, se
observa una relacién de 12,6 y 12,0 respectivamente. Una correlacion similar se da en el
caso de los organismos que no poseen su sitio web que es de 5,3 y 5,6 respectivamente.
Lo que nos permite afirmar que no existe una diferencia substancial entre un periodo y
otro en cuanto a la creacion de nuevos servicios y desarrollos web. Nuevamente es

necesario destacar la importancia relativa, en el contexto del analisis, de los organismos



con URL equivocada [17]. De todos modos como dijimos antes, la imposibilidad de
acceder a los mencionados sitios implica, en los hechos, su inexistencia y
consecuentemente su inutilidad a los efectos de la utilizacién de herramientas web por
parte de la administracion para la provisién de nuevos servicios y aplicaciones en Internet.

El gréfico siguiente ilustra lo expresado.
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Sintetizando, el desarrollo de servicios y herramientas web que es posible relevar
de la informacion obtenida, desde que la APN puso en linea sendos “portales” en cada
uno de los periodos analizados y desde el punto de vista de la atencion al “ciudadano
cliente”, se reduce a solo 114 opciones de las cuales 56 corresponden a tramites que
efectivamente se pueden realizar en linea. Por lo demas, 47 corresponden a tramites que
requieren del soporte papel y 11 de ellos poseen su URL equivocada, lo que implica

ademas, un alto margen de error.

Si de los 56 tramites en linea identificados, restamos el software desarrollado (9),
quedan 47 tramites que implican cierto grado de interactividad, es decir, que comparado
con el total significa que solo 5 de cada 10 opciones suponen la creacidon de un nuevo
canal de comunicacioén entre la administracion y la ciudadania. Si esta cifra se compara
con la totalidad de organismos con presencia en la red en el segundo periodo analizado,
el dato resulta aun mas significativo. Menos del 20% de los organismos con presencia en

la red han desarrollado algun tipo de servicio con cierto grado de interactividad.



De lo que es posible extraer minimamente dos hipdtesis. La primera supone la
existencia de una baja capacidad de la APN para la creacion de nuevos servicios y
aplicaciones de Internet, la segunda, que no se evidencia un proceso de
institucionalizacion y arpovechamiento de esta tecnologia como una herramienta para el

desarrollo de nuevas capacidades y servicios hacia la ciudadania.

Calidad y desarrollo de los productos web de la APN

En esta segunda etapa del analisis se intentdé medir el grado de desarrollo en
términos del aprovechamiento de los recursos y servicios que provee Internet. A partir de
la bibliografia y documentacion analizada sobre el tema, hemos conjugado los factores a
analizar en tres grandes dimensiones, Disefio, Servicios y Contenidos, las cuales
comprenden distintos indicadores, que explicaremos mas abajo. Basta aclarar que los
mismos se cuantificaron con un valor de 1 (uno) cuando éste se utilizaba en determinado
sitio web y 0 (cero) cuando no existia, lo que nos permite explicar en términos

porcentuales sobre el universo de analisis la utilizacion de los distintos recursos.

Resulta necesario, previamente, destacar que el eje central para realizar el
relevamiento se ubicé en el papel fundamental del usuario o, en este caso el “ciudadano
cliente”, dado que el impacto, aprovechamiento y difusion en el uso de la tecnologia web
dentro de la APN implica un proceso de redefinicion del concepto de servicio, en un
contexto de continua transformacion en las organizaciones publicas y en el conjunto de la

sociedad.

Diseno

La primera de las dimensiones del analisis, que resulta en uno de los aspectos
centrales a tener en cuenta para la construccion de un sitio web, esta directamente
relacionado con la interface. Entendiendo por tal, al entorno a través de cual se explora y
se accede a la informacion en las sucesivas pantallas, vale decir, con la forma en que se
utilizan los recursos para disponer y estructurar la informacién dentro del sitio. Lo que
impacta sobre la facilidad y rapidez en el acceso y en la comprensién de su estructura, el
ordenamiento de la informacion en los distintos niveles y, por ultimo, la claridad en las

referencias y guias de navegacion. Para ello, utilizaremos los siguientes indicadores:



§ Cantidad de hits: Directamente relacionado con la facilidad y rapidez en el
acceso a la informacion. Este indicador intenta registrar la cantidad de clicks que el
usuario debe realizar para encontrar la informacion que busca. Explica en general, si
existio un proceso de planeamiento y desarrollo del proyecto previo a la construccién de
un producto web. No existe material bibliografico que sustente nuestra posicion pero, en
general, es posible considerar que para tener un primer contacto con la informacién que

se busca el limite razonable es un maximo de 3 (tres) hits.

§ Frames: El uso de frames (marcos), aunque posibilita una distribucién de
los links o enlaces ordenada y en cierto punto facilita el proceso de actualizacion de la
informacion (dado que algunas partes de la pantalla, las que poseen los vinculos,
permanecen sin alteracion), en general “bloquea” una cantidad importante de espacio en
la pantalla (aproximadamente entre un 15% y un 25%, aunque la posicion del marco varie
a los lados, arriba 0 abajo), tendiendo a que los textos o aquella informacién que requiere
mas espacio de despliege (graficos, cuadros estadisticos, imagenes, etc.) resulte dificil de
ver y sea necesario hacer scrolling, es decir, desplazarse con el mouse en uno o ambos
sentidos (arriba/abajo, izquierda/derecha) para poder ver la totalidad del contenido de
cada pantalla. Lo que también acarrea problemas, en algunos casos, para la impresion de

la informacion. Ver grafico.

Inconvenientes que presenta la utilizacion de Frames

Ministerio de Relaciones Exteriores Comercio Internacional y Culto (Diciembre de 1999)




§ Barra de navegacién: Una barra de navegacion supone la incorporacion
dentro de todas las paginas que integran un sitio de una referencia grafica (en general
una banda de color de uno o dos centimetros de ancho, que incluye los enlaces
principales de todo el sitio). De presencia constante en las distintas pantallas, permite
aprovechar el espacio de trabajo, ayudando ademas a “situar” al usuario dentro de la
estructura y niveles en que esta organizado el sitio web. El grafico siguiente ilustra lo

expresado.

Uso de una Barra de Navegacion en el diseio de sitios web

Ministerio de Trabajo, Empleo y Formacion de Recursos Humanos (10/10/2000)

§ Recursos de orientacién: La inclusiéon de buscadores tematicos “dentro
del sitio”, ventanas desplegables y mapas del sitio, referencian y ordenan los contenidos a
los que es posible acceder dentro de cada pantalla o en las pantallas secundarias, hace
mas eficiente el tiempo de navegacién y posibilita que el usuario llegue rapida y facilmente

al tema o informacioén que busca.

Servicios En cuanto a esta dimensién, cabe hacer las siguientes alcaraciones.
Como vimos en el apartado anterior, el desarrollo de servicios “on line” depende de una

cantidad de aspectos que resulta dificil evaluar a los efectos del presente trabajo, tales



como: los objetivos de la organizacion, el grado de interés que sus actividades poseen
para la ciudadania [18], los propios limites que pone la red en materia de recursos
gratuitos y, basicamente de la creatividad y el grado de importancia otorgado al desarrollo
de una “Home Page” por parte de la organizacion en su conjunto, motivo por el cual solo
se tendra en cuenta la cantidad de servicios que ofrece el sitio desde el punto de vista de
su funcién interactiva, desde un e-mail de contacto hasta la puesta en linea de foros de
discusion, chats, listas de correo, formularios de consulta, acceso a bases de datos,

referencia a otros sitios relacionados, etc.

§ Email: Contempla la existencia de e-mails intitucionales, otros dentro de la
estructura organizacional, e-mails personales de los responsables de cada area, si cada
area posee, a su vez, un e-mail principal (a modo de mesa de entradas virtual) para recibir

consultas o informaciodn de otros organismos o usuarios.

§ Herramientas de interaccién: Incluye todos aquellos recursos que
permiten a los usuarios enviar su opinion, sugerencia, etc. Por la via de Chats, foros de

discusion, listas de correo, formularios de consulta, etc.

§ Otros servicios: Esta categoria intenta registrar todos aquellos productos
que la organizacién ofrece en linea y que no se integran en las categorias anteriores,
como tramites en linea, consulta de expedientes o bases de datos, sistemas de registro,
oferta de becas, subsidios, etc [19].

Por ultimo, un recurso que requiere un tratamiento especial es la informacién
traducida en contenidos. En un primer acercamiento puede decirse que “todo” es
informacién dentro de un sitio web, por ello se optd por categorizar los contenidos de cada
sitio solo desde el punto de vista de su origen y de su justificacion formal (normativa),
dado que su evaluacion bajo otros parametros resultaria demasiado compleja. Evaluar la
calidad de la informacién que un sitio web ofrece en linea resulta de una cantidad de
criterios relativamente subjetivos, teniendo en cuenta que el valor de los mismos esta
dado, en general, por la necesidad, interés y uso particular que hace de ella quien la
busca. De esta forma, se tendran en cuenta los contenidos desde las siguientes

perspectivas:



§ Institucional: Normativa, estructura, misiones y funciones y toda aquella

informacion que referencia a la “razén de ser” del organismo.

§ Interna: Documentos, publicaciones, estadisticas y toda aquella

informacién que surja de la actuacién del organismo.

§ Externa: Acceso a sitios web relacionados, consulta de bases de datos,
publicaciones y documentos no producidos por la organizacion, desarrollo de buscadores
tematicos, etc. El valor de esta categoria radica en que, concentrar los recursos de
informacién identificados en la red sobre temas relacionados con la problematica que
aborda la organizaciéon hace mas eficiente el tiempo de navegacion y facilita el acceso a la
informacién, que en otras circunstancias requeriria un mayor inversiéon de tiempo v,

consecuentemente mayores costos para el usuario.

Definicion de la muestra y resultados del relevamiento

La definicién de la muestra, vale decir, las paginas web que resultaba necesario
relevar para que los resultados dotaran de contenido y sustento empirico a las
conclusiones que se pudieran obtener de la misma, tropezé con obstaculos relativos a la
limitacion de los recursos y a las propias carateristicas del trabajo, dado que un analisis
exhaustivo de la totaildad del universo a considerar excedia en mucho las posibilidades
materiales para la realizacion del mismo. Por lo cual, en virtud del caracter
necesariamente preliminar del abordaje y la limitacion de los recursos disponibles, se optd
por la construccion de un disefio de tipo exploratorio que sirviera para poner a prueba los

intrumentos de analsis desarrollados.

De esta forma y en atencion a la estructura jerarquica del organigrama del Poder
Ejecutivo Nacional se optd por dar mayor relevancia a las paginas desarrolladas por los
ministerios. Se relevaron las paginas de la totalidad de los ministerios, excepto la del
Ministerio del Interior que, a la fecha de corte del primer periodo analizado (diciembre del
‘99) aun tenia su pagina en construccién. Del mismo modo, se tuvieron en cuenta las
paginas de la Secretaria de Comunicaciones y la de la Secretaria de la Funcion Publica
(en atencion a la importancia relativa de ambos organismos en las cuestiones
relacionadas con el desarrollo de Internet), a lo que se sumé la Secretaria de Medio

Ambiente. Con respecto a los organismos del segundo periodo y con el fin de contar con



un conjunto de casos que representara todas las instancias dentro del organigrama del
Poder Ejecutivo se tomo6 en cuenta el Ministerio de Salud, el Proyecto para el Desarrollo
del Sector Salud en las Provincias Argentinas (PRESSAL), la Administracion Nacional de
Medicamentos, Alimentos y Tecnologia Médica (ANMAT), la Administracién Nacional de
Institutos de Salud (ANLIS) y el Instituto Nacional Central Unico Coordinador de Ablacion
e Implante (INCUCAI).

Resultados del relevamiento

Diseno

El primer recurso relevado fue la cantidad de hits necesarios para acceder a las
paginas principales o Home Pages de los distintos organismos. Como resultado se
comprobd que, en la totalidad de los mismos, era necesario realizar mas de 3 (tres) hits.
Tal como vimos en el capitulo anterior, con el caso del Ministerio de Economia, esto se
explica por el impacto negativo generado por la puesta en vigencia de lo dispuesto por las
“Pautas de integracion de las Paginas Web de la Administracion Publica”, que provocan
una acumulacion innecesaria de paginas preliminares o pre-home pages. Lo que se
podria solucionar, por ejemplo, con la utilizacion de un cuadro de texto desplegable que

permitiera acceder a las paginas principales en un maximo de 2 (dos) hits.

El segundo recurso analizado fue la utilizacion de frames (marcos) dentro del
diseno. Alli se comprobé que sélo el 44,4% de las paginas relevadas utilizan este recurso
que, tal como dijimos antes, no resulta muy eficiente en términos de despliege de la
informacioén, pero es util para distribuir los enlaces y permite cierto orden en la busqueda

de informacion y en la ubicacién dentro del sitio web.

En cuanto a la utilizacion de Barras de navegacion, se comprobd que es uno de
los recursos menos utilizados, dado que sélo en el 11,1% de los sitios relevados se tuvo
en cuenta para el desarrollo de sus sitios web pese a que, en cierta forma, posee las
cualidades ya mencionadas de los frames sumadas a que permite una mayor area de

utilizacién para el despliegue de la informacién y facilita la ubicacién del usuario.

Por otra parte, de la totalidad de las paginas relevadas sélo 3 (tres) organismos

utilizaron ventanas desplegables, para ofrecer opciones en cuanto a la busqueda de



informacién dentro del sitio web, el Ministerio de Economia, la Secretaria de Recursos

Naturales y el Ministerio de Salud [20], representando el 16,7% del total.

Otro dato importante que permite ver el escaso grado de desarrollo alcanzado en
materia de utilizacion de recursos que faciliten la busqueda de informacion y la ubicacién
del usuario dentro del sitio, resulta de la inexistencia de mapas del sitio [21]. Este recurso

fue desestimado en el diseno de la totalidad de los organismos relevados.

Por ultimo, se pudo comprobar que solo en el caso de los organismos citados
antes se incluye dentro de sus paginas principales un motor de busqueda interno,

representando el 16,7% del total de las paginas relevadas.

Servicios En cuanto a la dimension servicios, el primer recurso que se relevo fue
la existencia de un e-mail, que tal como disponen las “Pautas de integracion” debe ser
ubicado en la pagina principal de cada organismo. Solo pudo comprobarse la existencia
de este recurso en el 77,8% de los sitios, es decir que pese a que la norma citada
explicitamente dice que debe colocarse en cada sitio, el 22,2% de las paginas relevadas

no poseian dicho recurso.

En cuanto a los recursos de interaccion se comprobd que solo en el Programa
Nacional Calidad Médica existia un foro de discusién. Con lo cual el 94,4% de los sitios
relevados no cuenta con este recurso. Con respecto a los restantes recursos, es decir,
listas de correo y chats, se desestimo su utilizacion como una herramienta para impulsar
un proceso de comunicacién mas fluido entre los organismos de la APN vy la ciudadania,
lo que permite inferir la presencia de una concepcién univoca para la utilizacién de
Internet, al estilo de los medios de comunicacion tradicionales y no como un nuevo y
revolucionario medio de comunicacién y de prestacion de servicios fundamentalmente

interactivos.

En el caso del relevamiento de otros servicios, el sitio de la Secretaria de
Recursos Naturales (correspondiente al primer periodo analizado) incluia un buscador
que integraba diferentes bases de datos nacionales e internacionales que proveia
informacién relacionada con la problematica abordada por el organismo [22]. Del mismo

modo, el sitio del Ministerio de Economia incluia un buscador que permitia consultar



bases de datos con material de su Centro de Documentacién e Informacion, el sistema
Infoleg y el INDEC.

En este contexto, se pudo comprobar que el sitio web del Ministerio de Trabajo
correspondiente al primer periodo de analisis, ademas de un buscador dentro del sitio,
proveia un sistema de asesoramiento dirigido a los trabajadores y a los empleadores.
Incluia ademas, informacion respecto de temas sindicales bajo la forma de un enlace a
una pagina que habitualmente se denomina “FAQ” (del inglés, frecuent asqued questions
o preguntas mas frecuentes), que contaba con una guia para la realizacién de tramites y

presentaciones, junto con un listado de niumeros telefénicos importantes.

Este Ministerio, junto con el Ministerio de Economia y la Secretaria de Recursos
Naturales, es uno de los sitios correspondientes al primer periodo, con mayor cantidad de
recursos desarrollados a fin de proveer algun tipo de servicio interactivo dirigido tanto a

las organizaciones como a la ciudadania.

Otro organismo que incluyé algun desarrollo en “otros servicios” fue el Ministerio
de Educaciéon, en donde se pudo comprobar la existencia de un enlace dirigido a una
pagina que permitia el acceso a diferentes buscadores fuera del sitio y enlaces a otras
instituciones educativas (denominado Centro de Enlaces Educativos), acceso a periodicos
nacionales e internacionales y lo que se denominaba “hospedaje web” que consistia en un

enlace que permitia el acceso a recursos y herramientas para disefo y desarrollo web

[23].

Un claro ejemplo de la utilizacion de herramientas web con un criterio interactivo
para la prestacion de determinados servicios, puede verse en el grafico siguiente. El
mismo muestra la pagina desarrollada por el ANSES que permite obtener “on line” la

constancia del CUIL (Cdodigo Unico de Indentificacion Laboral).

Tramite interactivo para la obtenciéon del Cédigo Unico de Identificaciéon Laboral



Administracion Nacional de la Seguridad Social (Octubre de 2000)

Contenidos Para terminar, resta describir los resultados que fue posible relevar
respecto de los contenidos. En este aspecto tal como era previsible, la totalidad de los
organismos presentan contenidos de tipo institucional, mientras que el 83,3% provee
informacion interna y sélo el 38,9% permite el acceso a informacion externa, todo dentro
de los parametros definidos previamente respecto al origen de la informacion y su

pertinencia desde el punto de vista formal.

En este aspecto, cabe preguntarse si resulta relevante el hecho de proveer
informacion institucional, tal como misiones y funciones del organismo si tenemos en
cuenta que en ningun caso fue posible detectar informacion que explicara las acciones
efectivamente realizadas y sus resultados, los que permitirian evaluar el cumplimiento de
tales misiones y funciones. Desde la légica del servicio al cliente, la inclusién de misiones
y funciones en la web solo adquiere interés en funcion de proveer informacion al usuario
acerca de que es lo que puede exigir al organismo que haga. Esto adquiere un nuevo
valor si al mismo tiempo el acceso a la pagina web le permitiera a dicho usuario hacer uso

en todo o en parte de los servicios que el organismo debe prestar.

Si asumimos que una de las funciones del Estado es la de producir informacion,

en el contexto del potencial que provee Internet para ello, una nueva funcion supone la



posibilidad de “informar” sobre donde es posible “encontrar” informacion respecto de las
problematicas especificas que cada organismo aborda. Por debajo de esta apreciacion
subyace la l6gica de que, cada jurisdiccién dentro de la estructura del Poder Ejecutivo
tiene la posibilidad de erigirse en un “portal” de acceso a la informacion relacionada con

dichas problematicas, agregando valor a su sitio web y un nuevo servicio a la ciudadania.

Reflexiones finales

Estas reflexiones intentan servir a la comprension de un fenomeno nuevo y
revolucionario asumiendo que tanto los gobiernos como los ciudadanos tienen ante si una
herramienta que permitira, aprovechando la dimensién interactiva de Internet, hacer suyo
uno de los mas importantes medios de comunicacién e informacion surgido en las ultimas

décadas.

En primer lugar, es necesario tener en cuenta que un sitio web debe ser entendido
y desarrollado como parte de un proceso y no como un producto final, dado que la propia
dinamica de crecimiento y desarrollo evidenciado por Internet a partir del proceso de
interaccion que esta permite supone una transformacion en el concepto de “producto”,
desde el punto de vista de la actividad publica. De esta forma, el sitio de una organizacion
publica es una de las caras de esa organizacion hacia la sociedad, es lo que la
organizacién dice de si misma y, principalmente, puede transformarse en una parte

importante de lo que la organizacién hace.

Por otra parte, cabe senalar que las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones no representan “la respuesta” Ultima a los complejos problemas de la
Administraciéon Puablica y su interaccion con la sociedad. Su utilizacion como una
herramienta para hacer mas eficiente el hacer de la administracion no debe abordarse
como una solucién utopica e idealista. Su desarrollo y aplicacién requiere una visién
estratégica donde dichas tecnologias resulten en un conjunto de instrumentos que,
integrados dentro del proceso mas complejo y abarcativo que supone la problematica de
gestion del Sector Publico, permitan avanzar hacia mejores niveles de eficiencia y eficacia
en la prestacion de servicios y en el desarrollo organizacional. Puede que, en gran parte,
la solucién de algunos problemas esté condicionada por la presencia o ausencia de

dichas tecnologias. Su impacto y utilidad resulta evidente cuando su utilizacion esta en



consonancia con las necesidades y caracteristicas de los "clientes", es decir, los

ciudadanos a quienes la administracion presta sus servicios.

Esto pone de manifiesto la necesidad de impulsar la planificacion de los
desarrollos web en el contexto de un nuevo concepto de servicio interactivo, en un
proceso que marca una nueva dimension dentro de la légica productiva de la
administracion. De esta forma Internet, y especialmente la web, se convierten en una
herramienta del hacer de la administracion que impacta fundamentalmente sobre los

procesos de gestion, desarrollo y prestacion de servicios.

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion y, dentro de ellas Internet,
resultan efectivamente en un conjunto de nuevos instrumentos a través de los cuales los
individuos y las organizaciones tienen la oportunidad de comunicarse de manera mas
eficaz, mejorando sensiblemente la velocidad, calidad, contenido y grado de interaccién
en el complejo proceso de comunicacion que hasta el presente se evidencia hacia el

interior de las organizaciones publicas y de ellas con la ciudadania.

Puede que aun no se haya instalado en los medios académicos y en la ciudadania
un debate serio sobre Internet y Administracién Publica, dado que la cantidad de
ciudadanos conectados a la red en nuestro pais es muy pequefia (menos del 1% de la
poblacidn), contrariamente a lo que sucede en los Estados Unidos, por ejemplo, en donde
mas del 50% de la poblacion ya tiene acceso a la red de redes. Lo que pone de manifiesto
una oportunidad cierta para que el Estado cumpla con sus funciones (de acuerdo a lo
expresado al respecto por el Gobierno de Francia) de “catalizador” para sensibilizar a las
empresas y los ciudadanos de la importancia relativa de las nuevas tecnologias en el
desarrollo econémico y social, asi como de “regulador” para velar por los derechos de los
ciudadanos encauzando las actividades relativas al desarrollo y difusién de la red de
redes en nuestro pais y como el responsable principal de la modernizacién “hacia
adentro” de la APN con el fin de aumentar la relacién calidad — prestaciéon en materia de

servicios.

Es posible pensar que la Administraciéon Publica deberia desarrollar un concepto
de servicio que0 permita adaptar las posibilidades de Internet para alcanzar los niveles de
prestacion y de calidad exigibles por los ciudadanos. En un futuro no muy lejano, los

indices de conectividad van a aumentar geométricamente y la ciudadania exigira



entonces poder relacionarse con la Administracion por via digital, especialmente en
aquellos casos en los que la relacion Administracion — Sociedad via Internet represente

un servicio mas eficaz y eficiente.

Como dijimos, en un futuro no muy lejano los ciudadanos requeriran de la
administracion una atencion mas personalizada y eficiente (algo que se esta
desarrollando en las empresas de servicios mas avanzadas). Internet en muchos

aspectos ofrece el potencial para tal nivel de prestacion.

El Estado y la Sociedad son parte de un proceso de transformacion que opera
sobre los esquemas y modos de gestion y participacion, particularmente en los medios y
herramientas a través de los cuales se establece este nuevo modelo de relacionamiento
de los ciudadanos con la Administracion Publica. Cada vez mas se hace necesario sacar
a la administracion de su “trinchera burocratica” para acercarla a las demandas de una
sociedad mas abierta y globalizada, e Internet parece ser una de las alternativas mas

viables para impulsar estos cambios.
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[7] Notese que, se agregan la Vicepresidencia de la Nacién y los nuevos Ministerios surgidos de la reforma producida en la
estructura funcional del poder ejecutivo a partir del cambio de signo en la administracion.

[8] En este contexto cabe hacer una reflexion, o bien el enlace existente estaba equivocado o a dichos organismos se les
habia provisto una direccién URL y simplemente no tienian aun desarrollado su sitio web. Lamentablemente tal situacién no
pudo ser verificada, aunque, en el caso de URL equivocada fue posible determinar, en algunos casos como se vera mas
adelante la direccion correcta, por lo que nos inclinamos por la segunda opcion, es decir, que tales organismos no poseian
aun desarrollo web alguno, pero en atencién a la falta de evidencia empirica que explicara su situacion real se opté por
catagorizarlos como organismos con URL equivocada.

[9] Se confirm6 que los organismos con URL equivocada eran los siguientes: el Instituto Nacional de Semillas, la Agencia de
Desarrollo de Inversiones, el Instituto de Prevencion Sismica (IMPRES) y la Oficina Nacional de Control Comercial
Agropecuario. Cabe sefialar que el Instituto Nacional de Semillas, un organismo que ya existia en el &mbito Ministerio de
Economia en el periodo anterior tampoco poseia sitio web. Por su parte, el Instituto de Prevencion Sismica y la Oficina de
Control Comercial Agropecuario, si poseian un sitio web en el mencionado periodo, por lo que cabria pensar que
dificilmente estos organismos se hallan retirado de la red (aunque es probable que sus sitios hallan sufrido modificaciones)
por lo que se trataba de un error en el enlace a sus direcciones URL correspondientes.

10] En este aspecto cabe destacar que fue posible identificar dos portales mas que. Mas alla de las diferencias de disefio y
presentacion de la informacion replican los contenidos del ya mencionado, incluyendo, lamentablemente, las fallas en las
referencias y direcciones URL. Estos son http://www.nacion.ar y http://www.gobiernoelectronico.ar,




11] En realidad el numero resultaba menor si se tenian en cuenta los enlaces desactualizados, mas uno de ellos que
remitia a una planilla de codigos guia para completar otros formularios que, a su vez, requerian ser presentados en soporte
papel, correspondientes a la Comision Nacional de Comunicaciones “Guia de Tablas para Formularios”.

12] Aqui se incluye el software disefiado por la administracion para usuarios especificos, por ejemplo, los programas
desarrollados por la DGI para la presentacion de declaraciones juradas de impuestos.

13] Resulta obvio que este grado de participacion en la cantidad de servicios tiene directa relacion con la cantidad de
organismos a su cargo.

14] El enlace mencionado se dirigia a la direccion URL http://www.medioambiente.gov.ar/ordena2/ que no existia. La
direccion correcta era http://www.mediambiente.gov.ar/tramites/ lo que demuestra, tal como dijimos antes la mala
administracion y actualizacion del Portal del Estado.

15] Tal diferencia puede explicarse si pensamos que el equipo técnico encargado del desarrollo del “Portal de Estado”,
simplemente replicd en forma sistematica el organigrama de la actual administracion en la red.

[16] Si tomaramos este dato en los términos antes descriptos para los organismos con URL equivocada, es decir,
asumiendo su inutilidad desde el punto de vista de un desarrollo web, los resultados del relevamiento se modificarian en
forma sustancial, pero en atencién al objetivo de mostrar un panorama del estado de situaciéon de la capacidad web de la
APN, tales enlaces se respetaron como si los mencionados organismos hubieran desarrollado su sitio web.

17] Nétese que la diferencia existente entre los promedios de aquellos organismos con presencia en la red y los que no la
poseen (0,6), aunque minimamente, se modificaria de haber sido posible verificar en que situacién se encuentran los
organismos con URL equivocada que representan el 1% del total.

18] En este aspecto no referimos a la l6gica segmentacion que resulta de los distintos “clientes” que cada organizacion
publica abarca, es decir, cuando mas amplia sea la franja de poblacion relacionada con determinado servicio, mayor el es
grado de interés sobre sus actividades y sus posibilidades potenciales de desarrollar mas servicios web, un ejemplo de ello
es el ANSES.

19] Muchos de los cuales fueron analizados con detenimiento en le apartado anterior. Por ello, su utilidad en el presente
relevamiento se ubica en la posibilidad de generar canales de comunicacion e interaccion para los ciudadanos con la
administracion.

20] Este sitio corresponde al segundo periodo de analisis. Lamentablemente la mayoria de los enlaces se encontraban en
construccion a la fecha del relevamiento.

[21] Un Mapa del sitio, se presenta generalmente bajo la forma de un listado de la informacién que es posible encontrar en
un determinado sitio (a veces se utiliza como representacién grafica una estructura de directorios al estilo del explorador de
Windows) y puede definirse como una herramienta fundamental en sitios con una estructura de paginas compleja, dado que
resuelve basicamente dos puntos importantes, el tipo de informacién disponible y su ubicacién dentro del sitio.

22] En la actualidad dicho recurso no existe.

23] Muchos de estos servicios se encuentran en el actual sitio web del Ministerio de Educacion.



