RESUMEN

La dinamica generada por la revolucion de las tecnologias ligadas a la informacion y la comunicacion,
ha provocado intensos cambios en sociedades y culturas. Ahora bien, uno de los ambitos donde el uso e
implementacion de tecnologias de informacién y comunicacion incide de manera preponderante, es la
administracion publica, porque es donde se genera un vinculo directo con la ciudadania, sus intereses y
necesidades. Por ello, en el presente Proyecto de Grado se ha desarrollado en cuatro capitulos, logrando
realizar el estudio de caso sobre el Gobierno Auténomo Municipal de La Paz (GAMLP), en lo concerniente

a la implementacion de TIC en su dinamica institucional.

El primer capitulo describe puntualmente el disefio metodoldgico, justifica la razon e importancia
del estudio, plantea el problema y la pregunta de investigacion, asi como los objetivos del mismo. En los
aspectos técnicos y metodoldgicos del presente proyecto, también se detalla el disefio de la investigacion,
su tipo, las técnicas e instrumentos empleados. Todo ello acompafiado del estado del arte de la temética en
cuestion, como una base conceptual y tedrica que muestra al contexto del presente proyecto de grado. El
segundo capitulo se refiere al marco teérico y conceptual. En tal sentido se desarrollan elementos referidos
a las Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC) y su incidencia en la politica y en la gestion
publica, todo ello dentro de los que viene implementando el GAMLP. Por ello, en este capitulo también se
desarrollan elementos tedrico conceptuales ligados a temas como son: Gobierno y gobernabilidad
electrénica; transparencia y acceso a la informacion publica; plataformas de atencion y servicio ciudadano
y finalmente se desglosan elementos relacionados con la participacion ciudadana, sus principales conceptos
y enfoques, asi como sus hitos historicos en la evolucion social del pais y, especificamente en el Municipio
de La Paz.

El tercer capitulo estd destinado al andlisis de los resultados obtenidos en la aplicacién de los
instrumentos utilizados en la investigacion, vale decir, las entrevistas y los sondeos de opinion realizados.
Dicho analisis es de naturaleza cuantitativa y cualitativa y ha sido elaborado en base a las categorias de
andlisis definidas en el estudio: sistemas, herramientas y plataformas de TIC; informacion y servicios;

participacion ciudadana; conocimiento y manejo de tic de la ciudadania.

En el cuarto capitulo, finalmente se describen las conclusiones emanadas del presente Proyecto de
Grado y se plantean algunas recomendaciones para posteriores estudios y también para las Maximas
Autoridades Ejecutivas del GAMLP, quienes puedan considerar el trabajo realizado a fin de tomar atencion,

complementar y mejorar sus iniciativas institucionales en lo referido a la temética que abordo el estudio



2
UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
FACULTAD DE DERECHO Y CIENCIAS POLITICAS

CARRERA DE CIENCIA POLITICA Y GESTION PUBLICA

PROYECTO DE GRADO

TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION PARA EL
INCENTIVO DE LA PARTICIPACION CIUDADANA

Caso: Gobierno Auténomo Municipal de La Paz

POSTULANTE: Amanda Fabiola Llano Alvarez

TUTOR: Lic. Diego Murillo

La Paz — Bolivia

2017



AGRADECIMIENTOS

A mis padres por el apoyo Unico y principal, el mas grande agradecimiento ya que con su paciencia
y amor me ensefiaron las lecciones mas importantes en la vida y con sus consejos seguiré mi

camino con la satisfaccion por haber cumplido con ellos.

A mi familia por acompafiarme en toda mi carrera universitaria y por darme las fuerzas necesarias
para superar todos los obstaculos y complicaciones que se me presentaron a lo largo de mi

preparacion.

A mi tutor, Lic. Diego Murillo por su apoyo Yy dedicacion a lo largo de todos los afios dentro de la

carrera.

A un gran amigo David Portillo, por su apoyo incondicional, quien me gui6 para lograr este
objetivo y me ensefio el valor de las personas y todas las cosas esenciales en esta vida ademas de

brindarme su sincera amistad, convirtiéndose en una persona invaluable en mi vida.

A mis compafieras de trabajo, por la constante motivacion y paciencia a lo largo de la gran amistad

gue hemos construido.

Al Gobierno Auténomo Municipal de La Paz y todos los que han contribuido a dar la informacion

solicitada, ya que el presente trabajo no hubiera sido posible sin tan preciadas contribuciones.



4

DEDICATORIA

La vida se encuentra plagada de retos, y uno de ellos es la universidad. Tras verme dentro de ella,
me he dado cuenta que mas alla de ser un reto, es una base no solo para el entendimiento del campo

de la Ciencia Politica, sino para lo que concierne a la vida y mi futuro.

“no les ayudes a enterrar la luz, no te rindas sin luchar”

Pink Floyd



5

INDICE

Introduccion

Capitulo I Disefio metodoldgico

1 Planteamiento metodoldgico
1.1. Justificacion y pertinencia
1.2. Problema de investigacion
1.3. Pregunta de investigacion
1.4. Objetivo General

1.5. Objetivos Especificos

2. Disefio de la Investigacion

2.1. Disefio de la Investigacion

2.2. Tipo de investigacion

2.3. Técnica de investigacion: Estudio de caso

2.4. Categorias de analisis del estudio de caso

2.5. Instrumentos de investigacion: la entrevista

2.5.1. Entrevista estructurada

2.5.2. Entrevista semi estructurada

2.5.3 Sondeo de opinidn



2.6. Estado del arte

2.6.1. Las TIC y su incidencia en la actualidad

2.6.2. Bolivia y el desafio de las TIC en su desarrollo

2.6.3. Las TIC en &mbitos formativos

2.6.4. Fortalecimiento de las TIC en el servicio publico

Capitulo 1. Marco teérico y conceptual

1. Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC)

1.1. Los usuarios de tecnologias

1.2. Las TIC en la politica y en la gestion publica

1.3. Agenda institucional

2. Gobierno y gobernabilidad electrénica

3. Transparencia y acceso a la informacion publica

4. Plataformas de atencion y servicio ciudadano

4.1. Portales Web

4.2. Plataformas virtuales

4.3. Banco de datos



5. Participacion ciudadana

5.1. Ley de Participacion Popular: hito de participacion ciudadana

5.2. Participacion ciudadana en la Constitucion Politica del Estado

5.3. Ley de Participacion y Control Social N°341

5.4. Ley de Participacion y Control social del Municipio de La Paz N° 025

5.5. Ley de Acceso a la Informacién Publica Municipal N° 165

Capitulo I11. Resultados de la aplicacion de TIC en el GAMLP y su incidencia en la
participacion ciudadana

1. Anélisis genérico del estudio de caso

1.1. Acerca de los sistemas, herramientas y plataformas de TIC

1.2. Acerca de la informacion y servicios

1.3. Acerca de la participacién ciudadana

1.4. Acerca del conocimiento y manejo de TIC de la ciudadania

Capitulo 1V. Conclusiones y recomendaciones
Bibliografia de referencia

Anexos

Anexo 1. Entrevistas

Anexo 2. Sondeos de Opinién



Introduccion

Es imperioso tomar conciencia y comprender que los avances de la tecnologia en los tltimos
tiempos ha transformado el comportamiento de las personas y las sociedades en todas las latitudes
del mundo, en todo ambito cultural, educativo e institucional, asi como también en toda edad
generacional. Su impacto ha sido y es todavia decisivo en el comportamiento humano, en la
interaccion de los individuos y las sociedades con el mundo, asi como en la manera de pensar y
ubicarse en el tiempo y espacio, en los modos de procesar la informacion e incluso en factores

inherentes a la vida cotidiana.

La dinamica generada por la revolucién de las tecnologias ligadas a la informacion y la
comunicacion, y su incursion en espacios formales e informales en todo ambito de actividad de las
personas, ha provocado intensos cambios en sociedades y culturas, provocando grandes y aceleradas
transformaciones en sus sistemas de relacionamiento socio cultural, politico, econémico, educativo,

entre otras esferas del quehacer humano.

Tal es la necesidad que surge por la incidencia que tienen los diferentes recursos tecnoldgicos
que se imponen en la actualidad, que su uso esta abriendo una brecha entre los paises que tienen
mayor y mejor acceso a las tecnologias, frente a los que no las tienen. El desconocimiento y pobre
comprension de su uso, es en la actualidad sindnimo de falta de conciencia del contexto que nos
circunda y, por ende, carencia de adaptacion a los codigos de principios del siglo XXI. Ante tal
circunstancia se ha creado el término “Infopobre”, refiriéndose a las sociedades y personas que no

tienen acceso a la informacion y también a aquellas que no saben como utilizarla.

Ante la magnitud e importancia de la tematica en el desarrollo de las sociedades, queda muy

claro que las decisiones politicas de los gobernantes no pueden quedar al margen de los procesos de



cambio que surgen de la inevitable convivencia humana, en un mundo rodeado de tecnologias de la
informacion y las comunicaciones, que inclusive ha llegado a modificar aspectos primordiales como
son: las relaciones humanas; la comprension del mundo; motivaciones e intereses individuales y

colectivos; nociones de calidad de vida; interaccion con la naturaleza, entre otros.

Ahora bien, uno de los &mbitos donde el uso e implementacion de tecnologias de informacion
y comunicacion que incide de manera preponderante en la dindmica de las sociedades, es la
administracion publica, porque es donde se genera un vinculo directo con la ciudadania, sus intereses
y necesidades. Por ello, en el presente Proyecto de Grado se ha determinado realizar el estudio de
caso sobre el Gobierno Autonomo Municipal de La Paz (GAMLP), en lo concerniente a la
implementacién de TIC en su dindmica institucional y en sus sistemas, herramientas y plataformas
de servicio, considerando el incentivo que ello genera en la participacion de la ciudadania y el acceso

a la informacion pablica municipal.

El presente Proyecto de Grado contiene cuatro capitulos en el tenor del rigor procedimental,
conceptual y metodolégico que norma la presentacion formal bajo preceptos emanados por la
Universidad Mayor de San Andrés, correspondientes a la Facultad de Derecho y Ciencias Politicas,

en la Carrera de Ciencia Politica y Gestion Publica. EI contenido de los mismos es el siguiente:

El primer capitulo describe puntualmente el disefio metodoldgico que contiene el presente

trabajo, justifica la razén e importancia del estudio, plantea el problema y la pregunta de

investigacion, asi como los objetivos del mismo.

En los aspectos técnicos y metodoldgicos del presente proyecto, también se detalla el

disefio de la investigacion, su tipo, las técnicas e instrumentos empleados. Todo ello acompariado



10
del estado del arte de la tematica en cuestion, como una base conceptual y tedrica que muestra al

contexto del presente proyecto de grado.

El sequndo capitulo se refiere al marco tedrico y conceptual en el que se abordan los temas

estrechamente relacionados con el Proyecto de Gradol. En tal sentido se desarrollan elementos
referidos a las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC) y su incidencia en la politica y
en la gestion publica, todo ello dentro de los parametros contemporaneos de las innovaciones
institucionales que viene implementando el Gobierno autbnomo Municipal de la Paz, focalizado
como objeto de estudio de caso del presente trabajo. Por ello, en este capitulo también se
desarrollan elementos tedrico conceptuales ligados a temas como son: Gobierno y gobernabilidad
electrdnica; transparencia y acceso a la informacion publica; plataformas de atencién y servicio
ciudadano y finalmente se desglosan elementos relacionados con la participacién ciudadana, sus
principales conceptos y enfoques, asi como sus hitos histdricos en la evolucion social del pais y,

especificamente en el Municipio de La Paz.

El tercer capitulo esta destinado al andlisis de los resultados obtenidos en la aplicacion de

los instrumentos utilizados en la investigacion, vale decir, las entrevistas y los sondeos de opinion
realizados. Dicho andlisis es de naturaleza cuantitativa y cualitativa y ha sido elaborado en base a
las categorias de analisis definidas en el estudio: sistemas, herramientas y plataformas de TIC;

informacion y servicios; participacion ciudadana; conocimiento y manejo de tic de la ciudadania.

En el cuarto capitulo, finalmente se describen las conclusiones emanadas del presente

Proyecto de Grado y se plantean algunas recomendaciones para posteriores estudios y también

para las Maximas Autoridades Ejecutivas del GAMLP, quienes puedan considerar el trabajo
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realizado a fin de tomar atencion, complementar y mejorar sus iniciativas institucionales en lo

referido a la temética que abordo el estudio.
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Capitulo 1
Disefio metodologico

1. Planteamiento metodoldgico

1.1. Justificacion y pertinencia

En las Ultimas décadas, las tecnologias electronicas digitales se han desarrollado a un ritmo
acelerado, la incorporacién las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) en
instituciones publicas y privadas, asi como en diferentes procesos productivos, econdmicos,
educativos, entre otros muchos, ha permitido un intercambio de informacion entre personas, sin
barreras de tiempo ni espacio. A esta dinamica contemporanea se la ha denominado como

“revolucion digital”.

Por ello la tecnologia y la informacion se entrecruzan en los sistemas sociales, donde es
impensable que quede al margen la gestion publica, dado que las TIC son herramientas poderosas
que pueden contribuir al necesario cambio y renovacion de las instituciones gubernamentales,

municipales y otras de distinta naturaleza.

Al respecto, es importante mencionar que, los actuales enfoques y sistemas de produccion
empresarial, se han constituido bajo principios de eficacia y eficiencia, creatividad laboral,
mejoramiento de los climas organizacionales y, a todo ello la incorporacién de sistemas y recursos
ligados con las TIC como herramientas indispensables en las innovaciones organizacionales del

presente siglo.

Especificamente, la incorporacion de las TIC en la prestacion de los servicios publicos y
las corrientes ligadas a los denominados “Gobiernos Inteligentes” y “Gobiernos abiertos”, se

vienen implementando en muchos paises del mundo y, por supuesto en paises de Latinoamérica.
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Las TIC ofrecen una oportunidad Unica, sobre todo para paises en vias de desarrollo, para
que estos puedan dar un gran paso en su evolucién educativa, econdmica, politica, social y cultural.
Estas tecnologias contemporaneas, especialmente el Internet y todas sus extensiones y
aplicaciones, transcienden los campos tecnologicos constituyéndose hoy en dia en una herramienta
de uso indispensable, que se encuentra al alcance y servicio de la mayoria de la comunidad en
todos los &mbitos posibles. El uso universal de las tecnologias de la informacién y la comunicacion
bien concebido, no sélo simplificaria la vida de los ciudadanos sino que seria una herramienta que
mejore las condiciones de vida de la poblacion, cuya proyeccion primordial seria la de contribuir
al bienestar comdn de la poblacion, promoviendo y simplificando el acceso a la informacion
publica, mejorando los servicios de atencion hacia la ciudadania y promoviendo su participacion

directa y activa.

Con el uso cada vez més frecuente de las redes sociales, correos electronicos y portales
abiertos se estd modificando la comunicacion de masas de orden tradicional. La incorporacion de
las TIC en la vida cotidiana de las personas tiene repercusiones que se constatan en cambios
significativos en el relacionamiento de las mismas, en su manera de acceder a la informacion y en

las formas de establecer lazos de comunicacion.

En consecuencia con lo expuesto anteriormente, uno de los &mbitos que requiere con
urgencia la implementacién pertinente de las TIC en toda su estructura organizacional, es el
concerniente a la gestion y administracion pablica en el pais, dado que es su obligacion actualizar
y optimizar los servicios de atencion a la ciudadania de manera permanente; mejorar los
procedimientos de difusidn y acceso a la informacion publica y generar espacios de participacion

ciudadana.
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Por la importancia que conlleva el desafio de implementar las TIC en la dindmica del
servicio ciudadano donde, sobre todo, las instituciones publicas del pais juegan un rol fundamental,
para el Estudio de Caso del presente Proyecto de Grado, se ha focalizado al GAMLP, con la
finalidad de realizar un estudio acerca de las TIC que implementan, el uso innovador que hacen de
las mismas en los procedimientos de atencion y servicio, y de qué manera estos emprendimientos
mejoran los mecanismos de trasparencia y acceso de la gente a la informacion pablica municipal

y, en consecuencia, cémo ello incentiva la participacion de la ciudadania.

1.2. Problema de Investigacion

El GAMLP viene implementando desde el afio 2010, diferentes estrategias de participacion
ciudadana dentro del Municipio, buscando una respuesta activa y directa para lograr recopilar
informacion sobre diferentes problematicas, lo que ha sido implementado con el fin de promover
un acercamiento directo entre autoridades municipales, servidores publicos y la ciudadania en

general.

Para la creacidn de politicas publicas y la formacién de una agenda de gobierno municipal,
el GAMLP ha considerado la importancia de generar espacios de participacién destinados a
intercambiar criterios con la ciudadania y escuchar sus demandas y propuestas, para asi atender y

responder con mayor pertinencia a sus necesidades y emprendimientos.

En lo que respecta a las TIC, el GAMLP ha incorporado de manera progresiva en su
estructura y dinamica organizacional diferentes sistemas de manejo de informacion y también
plataformas tecnologicas de difusion de informacion y de atencion ciudadana, lo cual ha exigido
un esfuerzo adicional por elevar la calidad y celeridad en el conjunto de servicios ofrecidos a la

ciudadania.
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Por lo expuesto, se considera fundamental para el presente trabajo, la identificacion y
analisis de las iniciativas que viene implementando el GAMLP con relacion alas TIC, los sistemas,
herramientas y plataformas tecnoldgicas que ha puesto a disposicion de la ciudadania, con la
intencion de verificar si dichas innovaciones son utiles a la sociedad y si verdaderamente

incentivan la participacion ciudadana.

1.3. Pregunta de investigacion

¢De qué manera el Gobierno Autébnomo Municipal de La Paz, estd implementando
Tecnologias de Informacion y Comunicacion para innovar sus servicios de atencion e incentivar

la participacion ciudadana dentro de su jurisdiccion?

1.4. Objetivo General

Identificar los medios y procedimientos de manejo que utiliza el GAMLP en la
implementacién de TIC, orientadas hacia el incentivo de la participacién ciudadana dentro de su

jurisdiccion.

1.5. Objetivos especificos

— Identificar qué tipo de TIC se estan implementando en el GAMLP para innovar sus
servicios de atencion e incentivar la participacion de la ciudadania.

— Describir los procedimientos y alcances de las TIC implementadas en favor del
incentivo de la ciudadania para su uso y beneficio.

— Establecer categorias de andlisis que permitan identificar la informaciéon y los

procedimientos de atencion que difunde el GAMLP, mediante el uso de TIC.
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— Establecer categorias de andlisis que permitan identificar parametros de incentivo de
participacion ciudadana, provenientes de la implementacion de TIC en las plataformas

de servicio del GAMLP.
2. Disefio de la Investigacion

2.1. Metodologia de investigacion

La metodologia de investigacion definida en el presente estudio es de naturaleza mixta,
dado que se considera tanto el método cualitativo como también el método cuantitativo, este Gltimo

en menor proporcion dadas las caracteristicas del trabajo de tesis.

El ser humano procede en su quehacer de forma subjetiva y objetiva, por ello el método
mixto se acomoda a su estructura mental y a su comportamiento habitual, por esta razon algunos
autores sefialan que “aquellos problemas que necesitan establecer tendencias, Se acomodan mejor
a un disefio cuantitativo; y los que requieren ser explorados para obtener un entendimiento

profundo, “empatan” mas con un disefio cualitativo”. (Hernandez Sampieri, 2010)*

“En este tipo de investigaciones con metodologia mixta, la combinacion puede ser realizada
en distintos grados, segun el énfasis que el investigador defina pertinente”.? Dentro del presente
estudio se trabajara con un mayor grado de prioridad el método cualitativo, ya que se pretende
sobre todo averiguar si la participacion ciudadana se ha intensificado, a través de las ventajas que
ofrece el servicio de atencién al cliente a través de las plataformas tecnologicas que esta

implementando en la actualidad el GAMLP.

1 Hernandez P.549.
2 |bid, p.546.
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Con relacién al método de tipo cualitativo, se hace referencia a un método cientifico de
investigacion utilizado sobre todo en las ciencias sociales, mismo que se fundamenta en principios
filosoficos y teoricos tales como la fenomenologia, hermenéutica e interaccion social, empleando
métodos de recoleccion de datos que no son cuantitativos, con el propoésito de explorar las
relaciones sociales y describir la realidad tal como la experimentan sus correspondientes

protagonistas. (Denzin y Lincoln, 2009).2

El método cualitativo, segiin Orozco (1997), se basa en la recoleccién de datos y el empleo
de técnicas que no pretenden medir ni asociar las mediciones con numeros, “...se trata de un
método que no generaliza los resultados en poblaciones amplias ni busca obtener muestras
representativas basadas en cantidad y que se apoya en el uso de técnicas particulares como por
ejemplo la observacion no estructurada, las entrevistas abiertas estructuradas o semi estructuradas,

la revision de fuentes y documentos, la encuesta, el sondeo de opinidn, entre otras.”

Orozco (1997), en su libro: La investigacion desde la perspectiva cualitativa sefiala que la
perspectiva cualitativa es un proceso de indagacion de un objeto de estudio sobre el cual el
investigador accede a través de interpretaciones con la ayuda de instrumentos y técnicas, que le
permiten involucrarse con el objeto para interpretarlo de la mejor forma posible. A partir de estos
dos conceptos se puede sefialar que el método cualitativo no busca mediciones rigidas sino, por el
contrario, busca cualidades y trata de entender el objeto de estudio para interpretarlo y llegar a una

0 mas conclusiones.

3 Denzin, N. Lincoln, Y. (2009).Qualitative Research Introduction.Center for Teaching, Research and
Learning.Washington, D.C.P.18
4 Orozco, G. (1997). La investigacion desde la perspectiva cualitativa. P. 46.
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Cabe denotar que, la investigacion cualitativa es inductiva, porque los investigadores
desarrollan conceptos, intelecciones y comprensiones partiendo de pautas de los datos y no
recogiendo datos para evaluar modelos, hipdtesis o teorias preconcebidas. Entonces, en la
investigacion cualitativa, el investigador observa el escenario (contexto) y a las personas desde
una perspectiva holistica e integradora, es decir como un todo. Estudia a las personas en el contexto
de su vivencia y de las situaciones en gue se hallan, interactuando de forma natural y no intrusiva,
por ello los métodos cualitativos son humanistas porque estudian a las personas cualitativamente,
llegando a conocerlas en lo personal y a experimentar lo que ellas sienten en su lucha cotidiana en

la sociedad.

Dentro de este tipo de enfoque y método, existe el concepto del patrén cultural (Colby,
1996), que parte de la idea en la cual “toda una cultura o sistema social tiene un modo unico para
entender eventos”,” €s justamente en este concepto que tiene asidero el presente proyecto de grado,
porque toda la dindmica que se suscita entre los servidores publicos municipales, las plataformas
de atencion elaboradas en base a la implementacion de tecnologias de informacion y comunicacion
y la accion directa de la ciudadania, configuran un sistema de interrelacion que debera ser

analizado de manera integral.

Ahora bien, tomando en cuenta que la metodologia del presente estudio es mixta, es
importante mencionar que también se ha considerado la aplicacién del método cuantitativo, cuyo

soporte conceptual ha tenido cimiente desde los albores de la investigacion cientifica en un criterio

5 Colby, B. Cognitive anthropology, en Levinson D. y Ember M. (eds), vol. 1. Enciclopedy of Cultural Anthropology,
New York: Henry Holt. 1996. pp.209-215
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basico que radica en “el despojo de la subjetividad del investigador, sumado al control de variables

objetivas de estudio, susceptibles de ser medidas y cuantificadas”.®

En consecuencia, el método cuantitativo aplicado en el &ambito de la investigacion se basa
en el manejo de variables que puedan ser medibles y verificables. Por ello, para el presente estudio
solamente se ha considerado su utilizacién en aspectos plausibles de ser cuantificados y
sistematizados con soporte estadistico, por ejemplo: cantidad de servicios de TIC que operan en el
GAMLP; manejo procedimental de los mismos; actualizacién de la informacion de las plataformas

de atencion, entre otras.

2.2. Tipo de investigacion

Dentro de los elementos primordiales que configuran el marco metodol6gico en el presente
estudio, no puede faltar la caracterizacién del tipo de investigacion que se ha definido emplear. Al
respecto se ha considerado la articulacién de un tipo de investigacion que articula lo descriptivo,

interpretativo y transeccional. Aspectos que se desarrollan a continuacion.

En primer lugar, al ser un estudio de caracteristicas cualitativas, el presente es de tipo
descriptivo, por tanto ubicara, categorizara y proporcionard una vision sobre un fenémeno
determinado, que en este caso tendra relacion directa con los hechos manifiestos en el servicio de
atencion que brinda el GAMLP empleando TIC y el manejo que hacen los usuarios del mismo. De
esta manera se conocera quiénes son los involucrados, cuando, como y por qué se relacionan, en
qué contexto y circunstancias intervienen, entre otros aspectos fundamentales focalizados en la

investigacion.

& Ibid. P. 27.
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“En las investigaciones de tipo descriptivo, llamadas también investigaciones diagndsticas,
buena parte de lo que se escribe y estudia sobre lo social no va mucho mas alla de este nivel.
Consiste, fundamentalmente, en caracterizar un fenOmeno o situacion concreta indicando sus

rasgos mas peculiares o diferenciadores.”’

“Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o fendmenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a responder por las causas
de los eventos y fendomenos fisicos y sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en
explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta, o porque se relacionan

dos o mas variables”.® (Hernandez Fernandez, 1989)

El tipo de investigacion descriptivo, como su nombre lo indica, considera primordial
describir algunas caracteristicas fundamentales del fendmeno estudiado, “para ello hace uso de
técnicas tales como la observacion directa, la cual se concreta mediante el uso de criterios clave y

del registro de notas de campo para su posterior analisis”.®

Ahora bien, por las caracteristicas de la presente investigacion, no bastara solamente el
empleo de criterios descriptivos, sino también criterios relacionados con la interpretacion de
resultados, por ello se ha considerado dentro del tipo de investigacion los criterios referidos al
analisis de fuentes obtenidas y su correspondiente interpretacién. Nos referimos a fuentes de
informacién de tipo bibliografico, como también a fuentes obtenidas de manera directa,

provenientes de diversas personas involucradas en la experiencia motivo del estudio.

7 http://www.mistareas.com.ve/investigacion-descriptiva.htm

8 Hernandez, Fernandez, Batista. Metodologia De La Investigacion.

® Hernandez, Fernandez, Batista. El proceso de investigacion. El Cid Editor (1989). Sexta Edicién. Bogota —
Colombia.P.62.
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Asi también se ha incorporado en el tipo de investigacion, un elemento imprescindible de
ser tomado en cuenta durante el proceso del estudio; la transeccionalidad, que en términos
metodoldgicos se refiere al hecho de investigar el objeto de estudio en un momento determinado
del tiempo. Supone la focalizacion temporal del proceso de investigacion, con el fin de identificar
el contexto en el cual se ha desarrollado. Para el presente estudio de caso se ha tomado un corte en

el tiempo entre los afios 2010 y 2017.

2.3. Técnica de investigacion: Estudio de caso

Con la finalidad de conocer y comprender con mayor profundidad diversos aspectos
ligados con la implementacion de innovaciones de servicio en los distintos sistemas, herramientas
y plataformas tecnolégicas en la ciudad de La Paz, dentro de las decisiones metodolégicas que se
han definido en el presente trabajo se encuentra el empleo del estudio de caso, cuya virtud radica
en la configuracion de “un disefio de investigacion basado en el estudio profundizado y exhaustivo
de un objeto de investigacién, lo que permite tener un conocimiento amplio y detallado del

mismo.”*°

Los estudios de caso aplicados en la investigacion se basan en la idea de focalizar uno o
pocos objetos de estudio que le permitan al investigador obtener un conocimiento amplio y
detallado del mismo. Sin embargo, es importante denotar que “la limitacion mayor de estas
investigaciones es, de acuerdo a lo visto, la casi absoluta imposibilidad de generalizar o extender
a todo el universo los hallazgos obtenidos, por lo que resultan poco adecuadas para formular

explicaciones o descripciones de tipo general”.!!

10 Ibid. P. 119.
11 Ibid P. 120.
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Sin embargo, el empleo del estudio de caso tiene también ventajas tales como la
simplicidad y economia que supone, ya que “puede ser realizado por un investigador individual y
también porque no requiere técnicas masivas de recoleccion como las encuestas o los censos. En
tal sentido, el estudio de caso es muy util cuando se trata de procesos de investigacion de tipo

exploratorio o descriptivo”.'?

Por tanto, dadas las caracteristicas que intervienen en el presente proyecto de grado, se ha
visto pertinente recurrir al estudio de caso, tomando como objeto de estudio la iniciativa de
implementacion de TIC que lleva adelante el GAMLP, como una manera de conocer y comprender
a profundidad el empleo de las TIC en los mecanismos de servicio y atencion ciudadana que se
desarrollan en la ciudad de La Paz, con la finalidad de identificar y analizar criticamente los

diversos factores que inciden en su implementacion.

Es importante denotar que los estudios de caso, se pueden considerar también como una
herramienta de investigacion que, debido a su utilidad, se ha expandido a otros ambitos tales como
la economia o la mercadotecnia. Segin Martinez Carazo (2010) el estudio de caso analiza temas
actuales, fendbmenos contemporaneos que representan algun tipo de problematica de la vida real,
en la cual el investigador no tiene control, se trata de “una estrategia de investigacion dirigida a
comprender las dinamicas presentes en contextos singulares, lo cual podria tratarse del estudio de
un Unico caso o de varios casos combinando métodos para la recopilacion de evidencia cualitativa

y/o cuantitativa con el fin de describir, verificar o generar teoria”. 3

12 |bidem.
13 Martinez Carazo, citado en el libro de Hernandez S. (2010)
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2.4. Categorias de analisis del estudio de caso

Las categorias descritas en el presente proyecto de grado, han sido definidas en congruencia
con su tematica y problema de investigacion, asi como con sus objetivos, el disefio metodoldgico

y las caracteristicas del estudio de caso en cuestion:

Tabla 1. Categorias de analisis

Categoria Descripcion

1. Sistemas, herramientas | Identificacion y descripcion de los sistemas, herramientas y
y plataformas de TIC plataformas de TIC implementados por el GAMLP, para

incentivar la participacion ciudadana.

2. Informacion y servicios | Descripcion y analisis de los mecanismos de informacion y
servicios que ofrece el GAMLP mediante la incorporacion de

TIC en sus plataformas de atencion ciudadana.

3. Participacién Identificacion y analisis de précticas sociales y dindmicas de
ciudadana acceso a la informacion de la ciudadania, generadas por la

implementacidn de TIC en sus plataformas de atencion.

4. Conocimiento y manejo | Descripcion y analisis del nivel de conocimiento vy
de TIC de la ciudadania aprovechamiento que tiene la ciudadania acerca del manejo y

utilidad de las TIC en el entorno de atencion y servicio municipal.
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2.5. Instrumentos de investigacion: la entrevista

En concordancia con lo expuesto en péarrafos anteriores, dentro de los recursos
metodoldgicos necesarios para la consecucion de los objetivos trazados en el presente estudio, se

ha considerado también el disefio y aplicacion de entrevistas.

Se plantea la técnica denominada entrevista, la cual permite al investigador obtener
informacion de personas clave, mediante la aplicacion de un instrumento de investigacion
denominado cuestionario de entrevista, el cual lleva una serie de interrogaciones estructuradas de
acuerdo a la necesidad de informacion que se desea obtener. El empleo de esta técnica posibilita
una relacion mas estrecha entre la persona que entrevista y la persona entrevistada, donde el
investigador obtiene informacion sobre la situacion experiencial, el punto de vista y la vivencia

real de las personas involucradas en la temética.

La entrevista, desde un punto de vista general, es una forma especifica de interaccion social.
“El investigador se sitUa frente a cada persona investigada y le formula preguntas, a partir de cuyas
respuestas habran de surgir datos de interés investigativo. Se establece asi un dialogo”4, pero un
didlogo peculiar, asimétrico, “donde una de las partes busca recoger informaciones y la otra parte
se presenta como fuente de esas informaciones, sin embargo, la ventaja esencial de la entrevista
reside en que son los mismos actores sociales quienes proporcionan los datos relativos a sus

conductas, opiniones, deseos, actitudes, expectativas, aspectos que, por su misma naturaleza, son

14 El término dialogo, etimoldgicamente proviene de dos vocablos antiguos: (di) que quiere decir a través, y (logos)
que quiere decir palabra. Por consiguiente se puede inferir que el término diadlogo significa “a través de la palabra”, lo
cual supone que un didlogo no necesariamente implica la interaccion de dos personas como se cree popularmente, por
el contrario un dialogo puede darse entre una 0 mas personas.
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casi imposibles de ser observados desde fuera. Nadie mejor que la misma persona involucrada para

hablarnos de todo aquello que piensa y siente, de lo que ha experimentado”.*®

Cuando se decide disefiar y aplicar la entrevista como un instrumento metodoldgico es
importante considerar que existe un inconveniente considerable que reduce y limita sus alcances.
Cualquier persona entrevistada podra hablarnos sobre aquello que le preguntemos, pero siempre
nos brindara el criterio personal que tiene de la tematica y los hechos concernientes a la misma, lo
que sera manifestado con toda la carga subjetiva que supone intereses, prejuicios y estereotipos,
entre muchas otras contingencias. “La propia imagen que el entrevistado tiene de si mismo tiene
la posibilidad de ser radicalmente falsa, idealizada de algtin modo, mejorada o retocada de acuerdo

a innumerables factores que incidan en su palabra”.®

Tomando en cuenta el parrafo anterior, se hizo indispensable en el procedimiento de la
presente investigacion, la experiencia activa del investigador en el GAMLP, no sélo para aplicar
entrevistas, sino también para experimentar una vivencia de situacion y también para que a través
de la observacidn in situ, pueda tomar nota de todo aspecto relevante que se encuentre relacionado

con la experiencia del estudio de caso en cuestion.

2.5.1. Entrevista estructurada

Existen tres tipos de entrevista: la informal, la semiestructurada y la estructurada. Para el
caso se ha definido en el estudio, trabajar con la entrevista estructurada y la semi estructurada, las

cuales se ajustan a un esquema formal de indagacion de informacion.

15 |pid. P. 174 - 175
16 1pidem.
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La entrevista de tipo estructurado, “en la practica representa solamente una pequefia
minoria de todas las entrevistas que se realizan en el curso del trabajo de campo.” '’ (Yapu Mario,
2011) Generalmente, este tipo de entrevistas se realiza con personas “que son gente experta y
reconocida en el tema o que ocupan algun cargo formal en virtud de cual, es la naturaleza de la

tematica de la entrevista.'®

La entrevista se constituye en una técnica porque “consiste en establecer un didlogo entre dos o
mas personas, donde unos son los entrevistados y otros los entrevistadores”.*® Al mismo tiempo
se constituye en un instrumento de investigacion porque su caracteristica principal reside en la

posibilidad de preparar previamente la entrevista, segun un esquema fijo y secuencial.

En la presente investigacion se aplicara la entrevista estructurada a personas clave en la
tematica en cuestion y, cada entrevista sera grabada para su registro fidedigno y luego transcrita

para su correspondiente analisis.

El principal objetivo de la entrevista estructurada sera el de conocer el criterio de los
directamente involucrados (tales como los informantes clave y expertos) en la toma de decisiones
y accion directa en la implementacion de las TIC en el entorno del GAMLP, recabando

informacidn relacionada con las categorias de andlisis definidas en el presente estudio.

2.5.2. Entrevista semi estructurada

En concordancia con los objetivos de estudio y los procedimientos metodoldgicos del
mismo, el tipo de entrevista que se eligio fue la entrevista semi- estructurada, como técnica que

surge de la combinacién entre la entrevista estructurada y la no estructurada. Segin Avendafio

7 Yapu Mario. La investigacion en las ciencias sociales. p.154.
18 En este tipo de entrevista se debe utilizar una grabadora solicitando previamente permiso de la persona entrevistada.
19 Morales, Rubén. Introduccién a la investigacion. La Paz Bolivia: Comision Episcopal de Educacién. 2002, p. 57.
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(2005) el eje de este tipo de entrevista consiste en la elaboracion de una especie de guién sobre los
temas a tratar con los entrevistados, dejando en claro que la secuencia de preguntas se adapta a

cada entrevistado segun se desarrolle el discurso del mismo.

La entrevista semi estructurada consiste en la elaboracion de un cuestionario susceptible
de ser adaptado, siempre y cuando esté relacionado intrinsecamente con el tema a investigar. Por
ello, las preguntas que se disefian en dicho tipo de entrevista deben ser elaboradas en concordancia
con los elementos primordiales que se desea indagar en la investigacion. Generalmente, este tipo
de entrevistas se realizan con personas que configuran un espectro de informantes clave, como

personas que tienen la vivencia directa sobre el tema que se desea abordar.

Para el caso que nos compete, cada una de las preguntas de la entrevista semi estructurada
ha sido focalizada con la intencién de recabar informacién primordial acerca de los aspectos
fundamentales que se manifiestan en todo el proceso de creacion, disefio e implementacion de
sistemas relacionados con TIC y su uso en las diferentes plataformas tecnoldgicas de atencién a la

ciudadania dentro del GAMLP.

En la presente investigacion se aplicara el tipo de entrevista semi estructurada a diversas
personas involucradas en la iniciativa del GAMLP, para establecer un vinculo directo y situacional
con los entrevistados en el contexto del estudio de caso y asi poder contar con informacion

relevante obtenida de fuentes primarias.

Cabe mencionar que la entrevista semi estructurada ha sido disefiada y elaborada por la
investigadora del presente estudio, de acuerdo con los objetivos de investigacion y los criterios
fundamentales de andlisis concernientes a la metodologia empleada, todo ello con el fin de obtener

la mayor y mejor informacion referida al estudio de caso.
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Para recopilar informacién fidedigna a traves de la aplicacion de las entrevistas semi
estructuradas, se tomara en cuenta una diversidad de personas entre las cuales se considerara a las
siguientes unidades organizacionales: Concejo Municipal; Unidad Integral de Gobernabilidad;
Direccion de comunicacion; Secretaria de Seguridad Ciudadana. Cada entrevista sera grabada y

luego transcrita para su correspondiente recopilacion, sistematizacion y analisis.

Finalmente para el proceso de recopilacion de informacion se tomara en cuenta la
participacion del investigador como observador en la dinamica de atencion que se gesta en el
GAMLP, donde se hara uso, como se dijo anteriormente, de la técnica de observacion directa de
los hechos y situaciones que se suscitardn en el proceso de implementacién, mismas que se
registrardn en notas de observacion. Para este fin se tiene programada la participacion del

investigador por lo menos considerando diez (10) visitas al entorno de la investigacion.

La entrevista que se describe a continuacion se denomina semi estructurada porque
contiene un conjunto de preguntas centrales que no siguen un formato rigido o inamovible, sino
por el contrario, se constituye en un formato de referencia secuencial, el cual puede ser
complementado con otras preguntas que tengan la pertinencia necesaria para procurar mayor

informacion por parte de las personas entrevistadas.

El instrumento de registro denominado en este estudio como entrevista semi estructurada,
fue disefiado en dos formatos: el primero focalizado para los servidores publicos involucrados
directamente en la iniciativa del GAMLP, como también personas, ciudadanos y ciudadanas, que

hacen uso de las plataformas de atencion.

Formato de entrevista

— ¢Cdmo surge la iniciativa de implementar plataformas virtuales en el GAMLP?
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— ¢Cudl su importancia y utilidad dentro del GAMLP?
— ¢Qué logros y dificultades han tenido en su implementacion?
— ¢Qué plataformas de servicio se tiene y como funcionan?
— ¢Qué proyecciones se esperan sobre esta innovacion hacia el futuro?
— ¢ Qué grado de aprovechamiento ha tenido la ciudadania?
— ¢Cdmo son los procedimientos de disefio e implementacion de las plataformas?
— ¢ Qué tipo de indicadores se manejan en este tipo de servicios y cuales son las relaciones

profesionales interdisciplinarias?

2.5.3. Sondeo de opinion

El sondeo de opinidn es una técnica que posibilita recabar informacion especifica acerca
del tema de intervencion que se ha definido en el Proyecto de Grado. Un sondeo se estructura a
partir de una serie de preguntas relativamente simples y concretas, las cuales deben ser respondidas

de manera escrita por los sujetos seleccionados para su correspondiente registro.

Para el presente trabajo se ha considerado elaborar y aplicar dos sondeos de opinion:

a) Sondeo de opinidn para indagar acerca del conocimiento y manejo de TIC que tienen los

Servidores Publicos del GAMLP.

b) Sondeo de opinidn para indagar acerca de los nuevos servicios que ha venido implementando

el GAMLP para promover la participacion ciudadana.

En el primer caso, el cuestionario de sondeo fue aplicado a cuarenta (40) SPMs que

desempefian sus funciones en diferentes Unidades Organizacionales, los cuales pertenecen a
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rangos técnicos y de servicio ciudadano, por tanto tienen asignada una computadora y pueden

también acceder a los sistemas, herramientas y servicios que proporciona el GAMLP a su personal.

Formato de sondeo a Servidores Publicos del GAMLP

El Sondeo de Opinion propuso las siguientes preguntas:
1. ;Sabe qué son las TIC?
si[__] NO [ ]
2. Seguin Ud. ¢Cuél es la importancia de las TIC en la sociedad?
3. ¢Sabia Ud. que el GAMLP implementé plataformas de participacion ciudadana?
si[__] NO [ ]
4. ;Conoce los servicios TIC que ha implementado el GAMLP?
si[_] NO [ ]

4.1. ;Puede indicar para qué son estos servicios?

4.2. ;Sabe cémo utilizarlos?

4.3. ¢ Utiliza alguno?

4.4. ;Con qué frecuencia?

5. ¢Qué recomendaria al GAMLP con relacion a la incorporacion de TIC para incentivar la

participacion ciudadana?
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6. ¢ Que sistemas TIC le serian de mayor utilidad para mejorar su trabajo, economizar su tiempo

y denunciar, si fuera el caso?

En el segundo caso, el instrumento de sondeo que se presenta a continuacién fue disefiado
y elaborado para recabar informacion acerca de la opinidn que tiene la ciudadania de La Paz, con
el fin de obtener datos provenientes de distintas personas, seleccionadas al azar en diferentes
Macro Distritos, las cuales han respondido a las preguntas del sondeo, que han focalizado dos, de
las muchas plataformas que ha venido innovando el GAMLP en los ultimos afios. Nos referimos
a las Plataformas Web de participacion ciudadana conocidas como Dalelapaz.com vy

construyelapaz.com.

Formato de sondeo para ciudadanos

La intencion de haber implementado este sondeo para enriquecer el analisis del presente
Proyecto de Grado, ha respondido a la necesidad de saber de qué manera la ciudadania se esta
involucrando activamente en las mejoras de gestion municipal que emprende el GAMLP y, por
tanto, también en el grado de conocimiento y comprension que tiene la gente respecto a las dos

plataformas focalizadas.

El Sondeo de Opinion propuso las siguientes preguntas:

1. ;Conoce usted algunas de las siguientes Plataformas Web de participacién ciudadana del

Gobierno Autonomo Municipal de La Paz?

2. ¢Con que frecuencia ingresa a las plataformas?

3. ¢ Cual considera que es la razén del poco conocimiento sobre las plataformas?
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2.6. Estado del arte

2.6.1. Las TIC y su incidencia en la actualidad

Es imperioso tomar conciencia y comprender que los avances de la tecnologia en los tltimos
tiempos ha transformado el comportamiento de las personas y las sociedades en todas las latitudes
del mundo y en todos los niveles generacionales. Su impacto ha logrado que la interaccion del
individuo con el mundo y los objetos, la manera de pensar y ubicarse en el tiempo y el espacio, los
modos de procesar la informacién e incluso la propia vida cotidiana, sufran grandes y aceleradas

transformaciones.

La incorporacion de elementos informaticos, tales como las computadoras, en todo &mbito
del quehacer humano, la sofisticacion de las telecomunicaciones, la tecnologia digital y los
dispositivos inteligentes, entre otras importantes innovaciones de la humanidad, inciden
directamente en las sociedades y en grupos culturales diversos. Tal es la necesidad que surge de los
diferentes recursos tecnolégicos implicados en la actualidad, que su uso esta abriendo una brecha
entre los paises que tienen mayor y mejor acceso a las tecnologias, frente a paises y poblaciones

marginales que tienen restricciones tecnoldgicas, o simplemente no poseen los medios.

Las sociedades contemporaneas no pueden quedar al margen de estos importantes cambios que
surgen de la inevitable convivencia humana, en un mundo rodeado de tecnologias que inclusive han
llegado a modificar las relaciones humanas, el desarrollo econdmico y la calidad de vida. Su
desconocimiento y ausencia dentro de la dinamica de una sociedad, es sinobnimo de falta de

conciencia del contexto que nos circunda y, por ende, carencia de perspectiva y proyeccion futura.

En el mundo contemporaneo, es innegable que vivimos en contacto mas estrecho con la

tecnologia. Se puede asegurar que vivimos de cara a un mundo cuya dinamica y complejidad
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tecnologica es cada vez mayor, donde el conocimiento tecnolégico, la comprension de su valor en
los diferentes ambitos de la sociedad y su aplicacion sensata, dentro de lo que se denomina

tecnologias no contaminantes, necesitan estar al alcance de todas las personas.

La cultura cientifico-tecnolégica deja de pertenecer exclusivamente a una élite. La sociedad
cada vez mas toma conciencia de su importancia y de su influencia en el cuidado de la salud, en el
aprovechamiento sostenible de los recursos naturales, en la conservacion del Medio Ambiente y en
el mejoramiento de la calidad de vida del ser humano. En el mundo de hoy, los individuos que no
estan familiarizados con la tecnologia se enfrentan a ella como meros consumidores pasivos,

conformistas y acriticos.
2.6.2. Bolivia y el desafio de las TIC en su desarrollo

Las TIC se constituyen en una de las revoluciones mas importantes de los Gltimos tiempos,
por ejemplo la computacion, como herramienta eficaz para ordenar y procesar informacion, se ha
adaptado a todos los oficios y profesiones del quehacer humano y, en el contexto nacional se hace
evidente, desde finales del siglo pasado y, con mayor fuerza en los albores del presente siglo, la
importancia de considerar con razon politica, social, educativa, econdémica y cultural, la necesidad
de incorporar con pertinencia estas nuevas tecnologias al servicio del mejoramiento de la calidad de
vida de la poblacion, entendiendo que la implementacion y el uso correcto de las mismas, seran un

factor determinante en el modelo de desarrollo de nuestra sociedad.

Alvaro Vargas Carrillo, nos habla de como la idea de que toda estrategia de desarrollo
disefiada en nuestro pais, no deberia dejar a un lado el ambito de la informatica y las
comunicaciones en general. Las decisiones técnico economicas tomadas en estas areas no podran

separarse de politicas culturales, educativas ni comunicacionales, porque asi se lograra un uso de



34
la tecnologia con un enfoque mas humano y con conciencia social en nuestro pais, cuyos beneficios

faciliten la convivencia entre la humanidad y la naturaleza.

Al respecto, para establecer una normativa legal sobre las nuevas tecnologias, se requiere
contar con datos sobre el impacto del uso de la tecnologia en diversas &reas. Es importante el

analisis del impacto de la aplicacién de las nuevas tecnologias sobre:

“Eluso y la investigacion de las nuevas tecnologias, que fomenten el desarrollo de nuestro
pais en el &mbito cientifico y tecnoldgico, deberan ser sistematizadas e incorporadas en un
catalogo de consulta, tanto en el &mbito local como internacional. Todo espacio de generacion de
politicas de desarrollo, como las mesas de dialogo nacionales, deberan necesariamente incluir en
su agenda el tema del fomento al desarrollo de la ciencia y la tecnologia en nuestro pais, como
parte de un cambio estructural, para salir del estado en el que se encuentra Bolivia por la escasez
de iniciativas creativas para salir de la crisis en el campo empresarial y en la administracion

gubernamental”.%°

Tomando en cuenta la necesidad histérica que supone impulsar el desarrollo de las
sociedades el uso de las tecnologias en Bolivia va acrecentando su valor e importancia en todas

las esferas sociales de nuestro pais.

“Los mecanismos de difusion de informacion convencionales: prensa, radio y television,
juegan un papel importante al servicio del proceso de integracion, permitiendo un conocimiento
mas profundo de las transformaciones que introducen las tecnologias de la informacién en nuestro

contexto social, recuperando la autoconfianza de nuestras capacidades. Se necesita un proceso de

20 hitp://www.revistasbolivianas.org.bo/scielo.php?pid=S1683-07892001000200013&script=sci_arttext
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formacion-informacion del pueblo y alli el acceso a la informacién juega un papel fundamental.
Se deben consolidar otras maneras de comunicacion, como las redes de informacion alternativas y
un banco de datos nacional. La disponibilidad inmediata y eficiente de informacion fortaleceria

los mecanismos de control social establecidos por ley”?:

En Bolivia, se hace cada vez mas creciente la introduccion de nuevas tecnologias de la
informacion y la comunicacion en diferentes esferas publicas y privadas, por ello, la elaboracion
e implementacion de toda estrategia de fomento al desarrollo tecnolégico, no sélo debe estar regida
en los recursos que nos brindan las telecomunicaciones contemporaneas, sus cualidades técnicas
0 ventajas tecnoldgicas, sino también debe tomar en cuenta el aspecto humano en sus diferentes
facetas, es decir aspectos éticos, equidad de género, equidad y atencion pertinente con sectores

generacionales e interculturales.

“Se debera elaborar una estrategia predictiva y correctiva para el control de los efectos
negativos de la insercion de las nuevas tecnologias sobre el medio ambiente y la sociedad. Toda
intervencion humana sobre un sistema establecido provoca efectos de distinta naturaleza, por lo
que el efecto negativo del uso de las tecnologias de la informacion debera prevenirse preservando

nuestra identidad cultural”.??

Por tanto se debe considerar con absoluto rigor que, la diversidad de propuestas tecnoldgicas
expresan la existencia de diferentes formas de pensamiento, lo cual es necesario conocer para tener
plena conciencia de la utilidad benéfica que supone la implementacion de las TIC en los diferentes

ambitos del quehacer humano en nuestra sociedad, orientando siempre el desarrollo de nuestras

21 http://www.revistasbolivianas.org.bo/scielo.php?pid=S1683-07892001000200013&script=sci_arttext

22 hitp://www.revistasbolivianas.org.bo/scielo.php?pid=S1683-07892001000200013&script=sci_arttext
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entidades publicas y privadas dentro de un marco de conciencia por ser cada vez mas una sociedad
que enriquezca el criterio y las capacidades de las personas en el ser, el hacer, el pensar y el convivir

en plenitud.

2.6.3. Las TIC en ambitos formativos

En los ultimos tiempos la utilizacion de TIC, han permitido no solamente incrementar el acceso
a la informacion, sino también ampliar los horizontes de comprension como seres humanos.
Tomando conciencia de ello, la no utilizacion de la tecnologia de la informacion y de las

comunicaciones, seria tanto como negar su existencia.

Los efectos de la tecnologia tienen una gran influencia en la sociedad y, por lo tanto en los
ambitos formativos, prueba de ello son los esfuerzos intelectuales, las innovaciones aportadas por
personas dedicadas al quehacer cientifico y tecnoldgico, especialmente en lo referente a la
informacion que se difunde en todo el mundo y al &mbito de las comunicaciones y, al interior de
éstas, las telecomunicaciones y su relacién con la informética (Internet, correo electrénico,
Facebook, Whats App, Portales Web, aplicaciones multimedia y muchas otras.). Estos hechos estan
mostrando que es fundamental planificar su insercion y apropiarse de ellas de manera critica, para

mejorar los niveles de calidad de vida y no deteriorarlos.

El creciente interés de las personas, sobre todo de esferas poblacionales constituidas por
nifios, adolescentes y jovenes, se constituye en una revolucion del pensamiento asociado a un acceso
ilimitado de informacion, lo cual puede poner en riesgo a las personas que no saben emplearlas o,
por el contrario, puede ser motor de motivacion del conocimiento con la posibilidad de vencer las

barreras de la distancia, accediendo a sucesos que se dan en otros tiempos y lugares. Ello permite
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introducir elementos en espacios educativos y laborales, nunca antes disponibles en el aprendizaje

sistematico o autbnomo.

Desde esta perspectiva, las sociedades tienen la responsabilidad de pensar en la actualizacion,
sensibilizacion, dotacion y capacitacion de su poblacion en todo lo referente a las TIC, sus ventajas
y beneficios. Sobre todo en el ambito educativo formal, la educacion en tecnologia, deberia
orientarse a cultivar en los estudiantes bolivianos, desde los primeros cursos, un alto grado de
conciencia, valoracién y conocimiento sobre los que se basan y fundamentan los distintos

desarrollos tecnoldgicos.

Es fundamental aclarar que los procesos de sensibilizacion y formacién relacionados con las
TIC, busca esencialmente satisfacer en las personas sus necesidades de aprendizaje ligadas al
conocimiento tecnoldgico, al mejoramiento y desarrollo de tecnologias propias y apropiadas, a la
formacién de personas capaces de interactuar con las tecnologias de manera adecuada y eficiente,

sea cual fuere su ambito de desempefio.

Para el caso que nos compete en el presente estudio, se trata de generar politicas ligadas al
buen uso de las TIC en la actividad municipal, al mismo tiempo formar criterios que se traduzcan en
procesos formativos para los servidores publicos y, con relacion a la ciudadania, posibilitar
mecanismos de acceso y manejo tecnoldgico que les permita, no solamente ser usuarios pasivos de
algunos recursos y productos tecnoldgicos, tales como los teléfonos celulares, sino por el contrario,
sean sujetos activos en la apropiacion de conocimientos y en la aplicacion y difusion racional y

sensata de las tecnologias, satisfaciendo sus necesidades individuales y colectivas.

Para el caso del GAMLP, en la actualidad se esta llevando adelante, a través de la Unidad de

Etica y Prevencion, dependiente de la Direccion de Transparencia y Lucha Contra la Corrupcion y,
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en coordinacién estrecha con la Escuela de Gestores Municipales, procesos de sensibilizacion,
actualizacion y capacitacion del conjunto de Servidores Publicos Municipales para orientar el
desarrollo de un pensamiento flexible y creativo en ellos, lejos de pensar en formar expertos en TIC,
sino personas que puedan usar y crear tecnologias buscando beneficios para la comunidad y
equilibrio con la naturaleza, desde una perspectiva humana y una ética social que formen parte de
sus experiencias de aprendizaje como valores y competencias que orienten sus actividades actuales
y futuras, sea cual fuere el &mbito de su desempefio, hacia el mejoramiento de la calidad de vida y
la conservacion del medio ambiente, de la solidaridad y el buen uso de las tecnologias, el cuidado de

las necesidades basicas de los seres humanos y el mejoramiento permanente de la calidad de vida.

2.6.4 Fortalecimiento de las TIC en el servicio publico

La incorporacion de medios y mecanismos ligados al conocimiento y manejo de las TIC en
el servicio publico, requiere que el conjunto de trabajadores, sin distincion de cargo jerarquico,
comprendan su valor e importancia en el mejoramiento de procesos organizacionales, asi como en
el perfeccionamiento de procedimientos técnicos y, por ende, en el concurso de la ciudadania. Todo
ello en la perspectiva de optimizar la gestion y administracion de los recursos publicos en nuestra

sociedad.

Toda iniciativa bien planificada en la implementacion de TIC conlleva ventajas y
beneficios que pueden incidir positivamente en el &ambito de la gestion y administracion publica,
en la mejora de sus procesos de acceso a la informacion y, por ende, en la ductilidad y transparencia
de las instituciones, lo que puede definitivamente incentivar la participacion ciudadana y fortalecer

procesos de control social, lo cual tendra también incidencia directa en la disminucion de indices
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de corrupcion y, en Gltima instancia, en la correcta distribucion de bienes y recursos, asi como en

la eficiencia relacionada con procesos de recaudacion de impuestos locales y estatales.

Recordando un poco la historia, recién en marzo de 2002, Bolivia oficializ6 una estrategia
de Gobierno Electronico?® cuando se promulgé el D.S. 26553 que establece el marco legal e
institucional béasico para la implementacion de TIC y se incorpora como Politica de Estado y
prioridad e interés nacional su uso y aprovechamiento. Este mismo Decreto Supremo crea la
Agencia para el Desarrollo de la Sociedad de la informacién en Bolivia, entidad descentralizada,
bajo tuicion de la Vicepresidencia del Estado y responsable de proponer politicas, establecer e
9924

implementar la estrategia de politicas TIC en Bolivia, incluyendo la de Gobierno Electrénico

(Berthin Siles, 2004)

Sin embargo, aunque se dio este primer avance, en la actualidad no existe en Bolivia una
plataforma solida de Gobierno Electronico, debido a la falta de liderazgo y voluntad politica, la
ausencia de una Ley Estatal que tenga relacion con la promocién del acceso a la informacion y la

transparencia institucional en las esferas del oficialismo.

Bolivia es uno de los pocos paises que carece de una Ley Estatal que se refiera a la
transparencia y al acceso a la informacién puablica, en toda Latinoamerica, lo cual es un retraso
significativo, frente a otros paises que han priorizado su atencién hacia el fortalecimiento de un

buen gobierno, transparente y accesible a la participacion ciudadana.

2 Gobierno electronico. Administracion y manejo de tecnologias de informacién y comunicacidn, aplicadas en el

servicio publico como recurso destinado a brindar servicios administrativos e informacion publica municipal a la
ciudadania, con el fin de simplificar procesos institucionales e incrementar la eficiencia, transparencia y
participacién ciudadana.

Berthin, Siles Gerardo — (2004) — “las autoridades y personal técnico Gobierno y Gobernabilidad Electronica:
Estrategias y Lecciones para el Desarrollo Humano” — “Bolivia en la Economia y la Sociedad de la Informacion”
— Investigacion Preparada en el contexto del Informe de Desarrollo Humano en Bolivia 2004 — Santa Cruz —
Bolivia. Pag. 43

24
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Frente al panorama descrito en parrafos anteriores, en la actualidad, el GAMLP se convierte
en la institucion pionera en el pais, que ha llevado adelante la iniciativa y el esfuerzo por elevar a

rango de Ley el acceso a la informacion publica en el Municipio de La Paz.

Afios de compromiso institucional, trabajo participativo y analisis minucioso llevado a
cabo por diversos profesionales, pertenecientes a distintas instancias del GAMLP, dieron como
fruto la Ley Autondmica Municipal N° 165 de Acceso y Difusion de la Informacion Publica

Municipal, promulgada el 16 de febrero de 2016.

El desafio que ahora le toca encarar al GAMLP, a través de las Unidades Organizacionales
vinculadas con la tematica esencial de la Ley Autonémica Municipal N° 165, esta relacionado con
la elaboracion de sus reglamentos, cuyas disposiciones establezcan los mecanismos y medios de
difusion que posibiliten el acceso de la ciudadania a la informacion publica municipal, asi como

los procedimientos y modalidades de consulta, solicitud, custodia y entrega de informacion.

Dicho Proyecto de Reglamento de la Ley Autondémica Municipal N° 165, de Acceso y
Difusién de la Informacion Puablica Municipal, segun informacion recabada en la Direccién de
Transparencia y Lucha Contra la Corrupcion del GAMLP y también, en el Consejo Municipal de
La paz, se encuentra en fase de revision final y, se proyecta su aprobacion y aplicacion plena desde

el segundo trimestre de la gestion 2017.

Mientras el GAMLP se encuentra en pleno proceso de formalizacion de normas y
procedimientos de acceso a la informacion publica municipal, es importante denotar que dicha
entidad viene incorporando desde afios atras, diferentes plataformas tecnoldgicas de atencion y
servicio, las cuales estdn generando modalidades alternativas en la gestion y administracion

publica y, progresivamente también estan incentivando en la ciudadania, nuevas posibilidades de
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acceso a la informacién, con el objetivo de que puedan convertirse en participes activos a través
de sus computadoras personales, dispositivos portatiles, teléfonos celulares u otros medios,
ampliando con ello, el acceso de muchas personas a la informacion puablica municipal de interés
individual y/o colectivo, disminuyendo con ello la excesiva burocracia en el flujo de tramites,

solicitudes, reclamos y otras demandas de la poblacion.

La implementacion progresiva de las TIC en la gestion y administracion publica,
especificamente en lo que concierne al GAMLP y sus iniciativas por generar una cultura de
transparencia, es asumida por dicha institucion como: “el proceso permanente y continuo de
adquisicién y transformacion de los conocimientos, valores y destrezas inherentes a la utilizacion,
disefio y produccion de sistemas, procesos y procedimientos de uso y aplicacion racional de
tecnologias de informacion y comunicacion para la satisfaccién de necesidades individuales y

sociales de la ciudadania.” %°

Finalmente, es importante considerar que los procesos institucionales que promueven la
reforma, difusion e implementacion de politicas de trasparencia y acceso a la informacion publica,
en el caso del GAMLP pretenden reducir brechas y, por el contrario, acercar a la ciudadania al
Gobierno Municipal, incentivando a la gente para que pueda participar de manera mas activa en
asuntos concernientes a sus necesidades individuales o sectoriales pero, sobre todo, para que pueda
participar de manera propositiva, en la busqueda de metas compartidas y objetivos comunes que

sean de beneficio para el conjunto de la ciudadania.

% Direccion de Transparencia y Lucha Contra la Corrupcion DTLCC (2016). Documento de trabajo sobre
transparencia institucional.
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Capitulo 11

Marco teorico y conceptual

1. Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC)

En los Gltimos tiempos, la utilizacion de las tecnologias de informacién y comunicacién ha
permitido, no solamente incrementar el conocimiento socialmente construido, sino también ampliar
los horizontes de comprension y relacionamiento de los seres humanos. Tomando conciencia de ello,
la no utilizacién de la tecnologia de la informacion y de las comunicaciones seria tanto como negar

su existencia.

Los efectos de la tecnologia tienen una gran influencia en todas las esferas del quehacer
humano, prueba de ello son los esfuerzos creativos e intelectuales, las innovaciones aportadas por el
quehacer cientifico y tecnoldgico, especialmente en lo referente a la informacion que se difunde en
todo el mundo y al ambito de las comunicaciones y, al interior de éstas, las telecomunicaciones y su
relacion con la informatica (Internet, correo electrénico, multimedia, celulares, redes, etc.). Estos
hechos estan mostrando que es fundamental apropiarse de ellas y utilizarlas de manera sensata para

mejorar los niveles de calidad de vida.

El creciente interés de la ciudadania, especialmente de la gente joven, por los medios de
informacion y comunicacion se debe, entre otras razones, a que se otorgan la posibilidad de vencer
las barreras de la distancia, accediendo a infinidad de temas de interés comdn o individual sin

restricciones, 0 sucesos que se dan en otros tiempos, contextos, vivencias y/o lugares.

Para una mejor comprension de ambos conceptos descritos, en el presente trabajo se han

considerado los aportes de Ballinas Valdés (2011), quien describe las TIC de la siguiente manera:
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Entendemos por TIC al “conjunto de procesos y productos que son resultado del empleo
de nuevas herramientas surgidas del campo de la informatica, relacionadas con el almacenamiento,
procesamiento y transmision digital de la informacién. Dadas sus caracteristicas, conforman un

sistema integrado por dos elementos principales:

Informatica: caracterizada por el uso de hardware y software, que permiten producir,
transmitir, manipular y almacenar la informacion con mayor efectividad, distinguiéndose la
multimedia, las redes locales y globales (conocidas generalmente como Internet), los bancos

interactivos de informacion, los servicios de mensajeria electronica, entre otros.

Telecomunicaciones: representadas por los componentes destinados a la transmision de

sefiales telefdnicas, telegraficas y televisivas que permiten difundir una sefial a grandes distancias

sin necesidad de usar repetidores”?®. (Ballinas, 2011)

— Por lo expuesto en parrafos anteriores, las TIC tienen una relacion estrecha con la
denominada Red Global, mas ampliamente conocida como Internet, que es una Red de
naturaleza virtual, la cual tiene la capacidad de vincular ordenadores coordinados a través
del protocolo conocido como World Wide Web o, por sus siglas en inglés www. Este
servicio dentro de la red de Internet permite la consulta remota de informacion contenida
en archivo de formatos determinados como hipertexto y su importancia radica en cinco

elementos cuyas ventajas permiten:

—  “Transmitir informacion a una velocidad mayor que otras tecnologias conocidas.

2 Ballinas, Valdés Cristopher — (2011) - “Participacion politica y las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion” — México, Tribunal Electoral del Poder Judicial de la Federacién. Pag. 13
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— Transmitir volumenes mas grandes de informacion a mdltiples destinatarios desde un

conjunto mas amplio de fuentes.

— Permitir la descentralizacion del control de la informacion.

— Disminuir los costos de diseminacién de informacion, tanto a emisores como a receptores.

—  Permitir mayor interactividad entre los usuarios conectados a dicha tecnologia”. 2’

1.1. Los usuarios de tecnologia

Para la generacidn de politicas ligadas al acceso de la informacion pablica, es imprescindible
reparar en los usuarios de las tecnologias puestas a su disposicion, dado que se pretende coadyuvar
procesos que les permita a los ciudadanos no solamente ser usuarios, muchas veces pasivos, de los
recursos y productos tecnoldgicos, sino por el contrario promover que sean sujetos activos en la
apropiacion de conocimientos y en la aplicacion y difusion racional y sensata de las tecnologias,
satisfaciendo sus necesidades individuales y las demandas de su comunidad a través del acceso y el
buen uso de la informacion brindada por el GAMLP en sus diferentes plataformas de atencion y

servicio.

Por otra parte, se pretende también favorecer en los servidores publicos el desarrollo de un
pensamiento flexible y creativo que les permita usar y crear tecnologia buscando beneficios para la
comunidad, desde una perspectiva humana y una ética social que formen parte de su quehacer laboral
como valores y competencias que orienten sus actividades actuales y futuras, sea cual fuere el ambito

de su desempefio, hacia el mejoramiento de la calidad de vida, de la solidaridad y el buen uso de las

27 Ballinas, Valdés Cristopher — (2011) - “Participacion politica y las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion” — México, Tribunal Electoral del Poder Judicial de la Federacion. Pag. 14
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tecnologias, el cuidado de las necesidades basicas de los seres humanos y el mejoramiento

permanente de la calidad de vida.

Es importante considerar que las instituciones publicas en la actualidad buscan formar
hombres y mujeres en el conocimiento y experimentacion con diferentes productos, procesos y
sistemas tecnoldgicos y, por qué no, en la creacidn e innovacion de propuestas experimentales que
surjan de ellos mismos para comenzar a implementar nuevos productos tecnoldgicos que se
encaminen hacia un modelo de produccién de bienes y servicios que permitan un desarrollo

armonico y sostenible.

1.2. Las TIC en la politica y la gestion publica

Gracias a la expansion de estas tecnologias y por las facilidades de uso y acceso que
presentan, se posicionaron paulatinamente en toda esfera social como herramientas necesarias en
todos los ambitos en el que se desarrolla e interactda el ciudadano, incluyendo la politica y la

gestion publica.

Algunos autores afirman que estas tecnologias pueden favorecer la obtencién de recursos,
estimulos y actitudes importantes para la actividad politica. Siguiendo este argumento, las nuevas
tecnologias permiten un rdpido acceso a la informacion politica, lo que deberia acercar a la
poblacion a este &ambito y a sus representantes, y también permiten nuevas actividades de partici-
pacion politica previamente inexistentes en el consumo de informacion politica, el intercambio de

opiniones, y la recepcion y envio de estimulos movilizadores. En suma, “las TIC permiten una
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conexion entre gobernados y distintas estancias publicas y gubernamentales: para los ciudadanos,

las TIC aparecen como herramientas atractivas para la participacion politica.” 2

En la medida en que recursos tecnoldgicos como el Internet han adquirido importancia, las
esferas de politicos y gobernantes han recurrido imperiosamente en buscar esa interrelacion con

los ciudadanos, procurando facilitar su participacion en la gestion pablica.

Ballinas Valdés dice: “Estas tecnologias han abierto al usuario comun la posibilidad de
convertirse en creadores y generadores, desde su propia casa y a través de su computadora
personal, en areas que antes estaban limitadas a técnicos y especialistas. Es decir, que ciertas

herramientas cuyo acceso era restringido ahora son accesibles para todos”.?°

Las distintas aplicaciones de la tecnologia contemporanea han dado nuevos brios a la
participacién politica. Para éstos, la red permite afrontar el tipo de dialogo al que aspiraban los
antiguos griegos con la democracia representativa. Se dice que las nuevas tecnologias son
democratizadoras, pues permiten acceso Yy participacién igualitaria de los individuos en asuntos
politicos. “Hablar de comunicacion politica es aludir a la comunicacion que se establece entre los
gobernantes y los gobernados. Asi, un elemento indispensable para la participacién democratica

se cimienta en el dialogo entre candidatos y electores o entre gobernantes y ciudadanos” %

Segun este andlisis, las nuevas tecnologias propician que la ciudadania se involucre mas en
la vida politica, ya que para los ciudadanos las nuevas tecnologias aparecen como herramientas

atractivas para la participacion y el debate politico.

28 Ballinas Valdés, Cristopher — (2011) “Participacion politica y las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion” - México: Tribunal Electoral del Poder Judicial de la Federacion. Pag. 21-22

2 |bid. P4g. 10

%0 Ibid. Pag. 21
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“La literatura sobre los usos politicos de internet esta caracterizada por el debate entre dos
tendencias principales: la que sostiene que es un elemento movilizador y la que sélo la considera
como otra expresion de la movilizacion politica tradicional previamente existente. Para quienes
apoyan la primera, con la red han nacido nuevas formas de participacion politica. En cambio, la
segunda sugiere que Internet supone alternativas de participacion para personas que no utilizan los
mecanismos tradicionales y en particular para los jovenes, es decir, se trata de una herramienta que

solo refuerza la participacion tradicional.” 3!

A pesar de las contradicciones existentes no se puede negar que las TIC son una
herramienta de vital importancia para lograr que la ciudadania se involucre en la formacion de
nuevas politicas publicas puesto que las ultimas décadas se han caracterizado por el desarrollo de
las TIC en sus multiples formas, revolucionando la comunicacién humana y, por cierto, su modo

de relacionarse.

Como consecuencia de este desarrollo, es comin encontrar argumentos que afirman que el
auge de estas tecnologias obliga a replantear los modelos explicativos de la comunicacion y la
participacién politicas, ya que aparentemente han gestado una serie de cambios respecto de los
métodos tradicionales de movilizacion de la opinion pablica. Siguiendo este argumento, las huevas
tecnologias permiten nuevas actividades de participacion politica previamente inexistentes con
espacios virtuales de participacion politico-social que permiten el consumo de informacion
politica, el intercambio de opiniones politicas, y la recepcion y envio de estimulos movilizadores.

“Estas caracteristicas han hecho que Internet y su variedad de oferta comunicacional sea

3t |bid. P4g. 28
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considerado por su “poder democratizador”, ya que parece permitir un acceso y una participacion

igualitaria de los individuos en asuntos politicos.”%?

1.3. Agenda institucional

Se refiere al programa planificado de actividades y tareas a llevarse a cabo dentro de una
institucion y en un lapso determinado de tiempo. Para una mejor comprension de ello se puede

diferenciar la agenda publica de la agenda institucional:

“Agenda publica o sistémica: esta integrada por todas las cuestiones que los miembros de
la comunidad politica perciben comunmente como merecedoras de la atencidn pablica y como
asuntos que caen dentro de la jurisdiccion legitima de la autoridad gubernamental. Toda

comunidad politica, local, estatal y nacional, tiene su propia agenda ptblica” 3 (Aguilar, 1996)

La agenda sistémica sera siempre mas abstracta, general y mas amplia en extension y
dominio de cualquier agenda institucional dada. Mas aun, las prioridades de esta agenda no
necesariamente corresponden a las prioridades de las agendas institucionales, pueden existir

discrepancias considerables entre ellas.

“Agenda institucional o gubernamental: se define como “el conjunto de asuntos
explicitamente aceptados para consideracidn seria y activa por parte de los encargados de tomar
decisiones. Por lo tanto, cualquier organismo gubernamental en el nivel local, estatal o nacional

constituird una agenda institucional” 34

%2 |bid, P4g. 49

3 Aguilar, Villanueva Luis — (1996) — “Problemas puiblicos y agenda de gobierno” — Grupo Editorial Miguel Angel
Porrua — México

3 Ibid Pag.
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La agenda institucional de las organizaciones y dependencias gubernamentales, tiende a
ser mas especifica, concreta y acotada, indicando y definiendo problemas y situaciones de mayor

especificidad y precision.

Para el caso que nos compete, el Plan de Gobierno Municipal 24/7 correspondiente a la
Gestion del Sr. Alcalde Luis Revilla Herrero, contiene en su primer eje estratégico a la ciudad de
La Paz como una Ciudad Inteligente, desde la perspectiva de implementar un Gobierno Electronico
y asi modernizar e innovar los sistemas, herramientas, plataformas y servicios para beneficio de la
ciudadania. Por tanto, este cometido esta incluido en la agenda institucional del GAMLP, como

una de las principales directrices de su propuesta politica, de gestion y buen gobierno.

2. Gobierno y gobernabilidad electrénica

El gobierno electronico es mucho mas que contar con un portal web, el uso de las TIC o el
uso institucional del Internet. EI concepto de gobierno electrénico y su préactica son de reciente
creacion por lo que su conceptualizacién es diversa, muchos la han definido de manera general
como la automatizacion de servicios publicos, pero también puede referirse a procesos y

estructuras pertinentes y a la entrega de servicios electrénicos e informacién al pablico en general.

El concepto de la gobernabilidad electrénica llega a ser mas amplio, sistémico y estratégico
ya que implica un fin mas que un medio. Por un lado significa el uso y la aplicacion de TIC en la
interaccion entre gobierno y gobernado y por el otro en la operacién gubernamental interna. La
gobernabilidad electronica apunta a garantizar al ciudadano la libertad de elegir, puede facilitar y
fomentar una transicion del acceso pasivo a la informacién a un acceso mas activo, pues ademas

de informar invita al ciudadano a involucrarse y a participar activamente.
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Gerardo Berthin Siles (2004), sefiala las caracteristicas principales del gobierno

electronico:

“Por un lado, el gobierno electronico ofrece nuevas oportunidades para mejorar la
gobernabilidad democratica, en términos de eficiencia, nuevos servicios, la ampliacion de la
participacion ciudadana y la mejora de la infraestructura global de informacion. Por el otro, el
gobierno electrénico también presenta nuevos desafios para la gobernabilidad como la seguridad
de la informacion, aspectos de privacidad, disparidades en el acceso a equipo, brecha digital y la

gestion, mantenimiento y sostenibilidad de TIC...”%

Al respecto es importante tener en cuenta que, asi como el uso de las TIC en la gestién
publica, puede facilitar de gran manera un trabajo de acercamiento con el ciudadano, también
existen diversas limitantes, las cuales deben ser consideradas y subsanadas si se desea llevar
adelante una innovacién correcta. Por tanto se debe tomar en cuenta que si bien el gobierno
electrénico involucra varias actividades y diversos actores, también tiene un vinculo estratégico

de tipo tridimensional:

Dimension 1: Gobierno a Gobierno: representa la columna vertebral del gobierno
electronico y de la gobernabilidad electronica, debido a que antes de interrelacionarse con los
ciudadanos y las empresas el gobierno debe mejorar y actualizar propio sistema interno y
procedimientos, esto implica el compartir la informacion, el acceso y manejo de una base de datos

comdan.

%5 Berthin, Siles Gerardo — (2004) — “Gobierno y Gobernabilidad Electrénica: Estrategias y Lecciones para el
Desarrollo Humano” — “Bolivia en la Economia y la Sociedad de la Informacion” — Investigacion Preparada en el
contexto del Informe de Desarrollo Humano en Bolivia 2004 — Santa Cruz — Bolivia. Pag. 4
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Dimension 2: Gobierno a Empresa: Implica tanto la venta de servicios gubernamentales
como la compra de productos y servicios del sector privado, lo cual establece un vinculo de gestion
y administracion publica que debe tener el suficiente rigor en el manejo de todos sus

procedimientos.

Dimensién 3: Gobierno a Ciudadano: El principal objetivo del gobierno electronico y de la
gobernabilidad electronica es el de facilitar la interaccion entre el ciudadano y el gobierno. Se trata
de hacer de las transacciones gubernamentales lo menos burocréticas, enfatizando rapidez y
facilidad. La dimension Gobierno a Ciudadano implica también mejoras en el acceso a la
informacion puablica, a través del uso de herramientas de diseminacion, tales como sitios web y/o
kioscos informativos. Otro elemento clave de la dimension Gobierno a Ciudadano es la atenuacion
del centralismo burocratico a través de la “creacion de ventanillas tnicas, donde el ciudadano
pueda obtener soluciones e informacidn en varios temas, en un solo lugar, sin necesidad de que el
ciudadano tenga que interaccionar con un representante de cada una de las agencias

gubernamentales involucradas y sin necesidad de ir fisicamente a la oficina gubernamental.”3

Una estrategia de gobierno electrénico bien disefiada, puede contribuir con la ayuda de la
TIC a procesos de reforma y a la promocion de la trasparencia institucional, a reducir la distancia
entre los ciudadanos y gobierno y a incentivar a la gente para que pueda participar mas activamente
en los procesos politicos que afectan su vida cotidiana. Si bien son pocos los gobiernos que tiene
una estrategia de gobierno electronico las experiencias son consideradas exitosas, han

evolucionado y por lo menos se distinguen tres fases principales de implementacion:

% Ibid. Pag. 7.
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Fase Inicial o primera fase: Usar TIC para expandir el acceso a informacién gubernamental:
Los gobiernos generan una gran cantidad de informacion, mucha de la cual puede ser de gran
utilidad para los ciudadanos y los negocios, el Internet puede servir como un medio eficiente para

hacer accesible la informacion al publico.

Segunda Fase: Esta fase es la que interesa més, por el objeto de estudio del presente trabajo
porque consiste en ampliar la Participacién Ciudadana en el Gobierno: Hacer publica informacion
através del Internet es solo el primer paso. El gobierno electrénico tiene el potencial de involucrar
a los ciudadanos en los procesos gubernamentales, y de hacerlos interaccionar con los hacedores
de politica y los servidores publicos en distintos momentos del ciclo de politicas pablicas y en
distintos niveles. “El fortalecimiento de la participacion ciudadana en los asuntos
gubernamentales, puede contribuir a regenerar confianza en las instituciones publicas. El gobierno
electrdnico interactivo es un proceso de dos vias, que puede involucrar funciones basicas como
contacto y comunicacion a través del correo electronico. Usuarios pueden retroalimentar,
comentar y sugerir. Esta fase del gobierno electrénico puede también involucrar la creacion de
foros tematicos electronicos donde los ciudadanos y gobernantes pueden discutir, intercambiar

ideas y expandir su conocimiento sobre distintos temas.”*’

Tercera Fase: Activar Servicios gubernamentales y Tramites en Linea: Esto a través de
sitios web que permitan a los usuarios hacer tramites y completar transacciones en linea. La fase
tres permite una evolucion de la comunicacion e interaccién entre el gobierno, la ciudadania y sus

diferentes sectores, asi se convierte en una alternativa a la interaccion presencial, el objetivo

37 Ibid. P4g. 20.
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principal de esta fase es el contar con una dimension de comunicacion permanente entre Estado -

sociedad y viceversa.

3. Transparencia y acceso a la informacion publica

La transparencia, ademas de ser la cualidad cristalina de algunos objetos, tiene dos maneras
de ser comprendida. La primera desde una mirada humanista que la determina como una actitud
del ser, basada en principios y valores tales como la honestidad, la nobleza y la verdad. Es decir
que, una persona sera transparente mientras mas cultivados tenga este tipo de valores éticos y los

ejerza en el transcurso de su vida.

La segunda manera de comprender la transparencia tiene especial asidero en el ambito
institucional, porque se constituye en una valiosa herramienta de gestion destinada a establecer un
vinculo mas estrecho entre la ciudadania y la administracion publica, por tanto sus objetivos mas
importantes consisten en: promover el acceso de la ciudadania a la informacién publica; generar

mecanismos de rendicién publica de cuentas y promover la participacion ciudadana.

En ello es importante comprender que una de las mas efectivas maneras de luchar contra
la corrupcidn es fortaleciendo la cultura transparente en el servicio publico y en la ciudadania.
Porque es cierto que a mayor apertura de la informacidn para el acceso de la ciudadania en general,
menor seré la posibilidad de que la gente corrupta se aproveche de su restriccion. En ese sentido,
“el acceso a la informacién es un derecho que tienen las personas. El derecho de consultar, solicitar
y recibir informacion publica de manera transparente, veraz, oportuna, completa y de facil

acceso”.38

3 Proyecto de Reglamento de la Ley N° 165 de acceso a la informacién publica municipal. Documento de trabajo.
Direccion de Transparencia y Lucha Contra la Corrupcion del GAMLP.
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BID Banco Interamericano de Desarrollo define el concepto de transparencia como “la
disponibilidad y claridad de informacion al publico general acerca de reglas gubernamentales,
regulaciones y decisiones.”*® (Paulo De Le6n (2008), siendo por ello el proceso por el cual la
informacidn de las condiciones existentes que una entidad publica genera o custodia, permite su
acceso a la ciudadania para favorecer la toma de decisiones y acciones, de manera visible y

entendible.

En lo que concierne al &mbito politico, se ha demostrado que los gobiernos mas
transparentes reducen la incertidumbre en la gente, lo cual posibilita que las poblaciones adquieran
paulatinamente una mayor cultura de la transparencia, lo cual a su vez mejora el proceso de toma
de decisiones de los actores sociales y econdmicos, ya que les permite desplegar sus roles de

manera eficiente y con perspectiva de cambio positivo.

Muchos expertos en la temética coinciden en que toda la informacion que maneja un Estado
0 cualquier Gobierno Auténomo deberia procurarle a la ciudadania el acceso irrestricto de la
informacion que posee, dado que por Gltimo es informacion concerniente a sus habitantes, lo que
equivale a decir que los Gobiernos no son duefios de la informacién, sino mas bien es el pueblo.
Ahora bien, existen excepciones en la confidencialidad de la informacion, las cuales basicamente
tienen que ver con secretos de Estado, que puedan poner en riesgo a la poblacion o el territorio e,

informacion personal de tipo privado a la cual solamente podria tener acceso el propio sujeto.

Ahora bien, en Bolivia y sobre todo en la ciudad de La Paz, como Sede de Gobierno y
como una de las ciudades mas activas del pais, se vienen llevando nimeros eventos, talleres,

conferencias, cursos, etc., en torno a la transparencia institucional, sus caracteristicas, ventajas e

39 Paulo C. De Ledn, (2008) “Hacia un Concepto de Transparencia: Origenes e Importancia”.
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importancia social, sus principios éticos, sus mecanismos de institucionalizacion, entre otros temas
aledarios y, resulta evidente que la tematica recién estd ingresando en mesa de discusion y falta
mucho camino por andar para concientizar a las entidades publicas y privadas y todo su personal,
asi como a la ciudadania en general. Sin embargo, los mayores esfuerzos y la perspectiva mas seria

y responsable esta siendo llevada a la vanguardia por el GAMLP.

4. Plataformas de atencion y servicio ciudadano

Existen entidades publicas o privadas que tienen mucha demanda ciudadana, una gran
cantidad de requerimientos diarios y numerosos tramites que atender. Es entonces que uno de los
mecanismos de atencion para dar cobertura y atender de manera eficiente a grandes contingentes
de personas, son las plataformas ciudadanas, que son espacios exclusivos de atencion al publico,
creadas con el objetivo de brindar un acceso réapido y eficiente a la informacion sobre los

programas sociales y servicios que ofrece una entidad. Para el caso que nos compete el GAMLP.

Los servicios que brindan las distintas Plataformas de Atencion al Ciudadano que tiene

activadas el GAMLP son muchas, entre las cuales se pueden destacar las siguientes:

Sistema de Tramites Municipales (SITRAM).

Plataformas multipropésito (SERMAT).

— Plataformas de Registro Catastral.

— Plataformas de pago de contribuyentes de bienes inmuebles y vehiculos.
— Plataformas de Transparencia y Lucha contra la Corrupcion.

— Plataformas 24/7 de recepcion de tramites y correspondencia.

— Plataformas de atencion Integral a la Familia (PAIF).

— Plataformas de atencion turistica.
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— Plataformas de informacion.

Todas las plataformas mencionadas y muchas mas que se encuentran al servicio de la
ciudadania, no solo en las oficinas publicas sino también mediante el uso de TIC en plataformas
de indole virtual, tienen un denominador comdn, son espacios generados desde una politica
institucional que pretende fortalecer la interaccion entre el GAMLP y la ciudadania, teniendo como
objetivo fundamental ser un canal de atencion presencial y/o virtual de diferentes servicios que
son de interés publico, eliminando los costos de traslado y tiempo para toda persona que requiera

los servicios y la atencion de los SPMs del Municipio.

Por ejemplo en la calle 15 de la zona sur en Calacoto, se cuenta con una plataforma integral
de atencion ciudadana que esta al servicio de la enorme poblacion de todo el sur de la Ciudad de
La Paz. Esta plataforma, estratégicamente ubicada, posibilita que todo tipo de tramite municipal
que deseen hacer los ciudadanos, pueda ser viables sin tener que trasladarse fisicamente hasta el
centro de la ciudad, donde existen otras plataformas con las mismas caracteristicas. Esta iniciativa
ya tiene connotaciones positivas para la atencién sectorial de la ciudadania, evita
congestionamientos, largas filas y, favorece el uso del tiempo de los ciudadanos, e incluso puede

disminuir los niveles de estrés de la poblacion y de los mismos SPMs.

Las Plataformas de Atencion Ciudadana son, practicamente servicios ligados con politicas
de transparencia institucional y acceso a la informacion publica. En este entendido el GAMLP ha
considerado la implementacion de una gran diversidad de plataformas, mismas que estan a
disposicion de la ciudadania para brindar informacién, orientacion y asesoria directa en la manera
de hacer correctamente los procesos de tramitacion, asi como en la atencion de quejas, reclamos y

denuncias. A estas plataformas de orden fisico, se suman las plataformas virtuales, que estan
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destinadas a que los usuarios paulatinamente puedan acceder a los servicios que brinda el GAMLP
desde sus dispositivos inteligentes (teléfonos celulares) o desde computadoras portéatiles o,

inclusive desde las computadoras que la gente tiene instaladas en sus casas.

Lo més importante en la implementacion de plataformas de orden institucional es su
ventaja organizacional porque permiten un manejo mas organizado y pertinente de la informacion
publica que se genera o se custodia, ademas de aquellos logros y beneficios de atencion ciudadana
que promueven su dinamizacion, lo cual a su vez conlleva el hecho de promover una participacion

mas activa, responsable y comprometida por parte de la ciudadania en su conjunto.
4.1. Portales Web

Un portal de Internet es un sitio Web instalado en la Red, el cual se encuentra abierto y
accesible a los usuarios porque esta destinado a ofrecerle informacién, de forma facil e integrada.
El acceso a una serie de recursos y de servicios relacionados ofertados en un Portal Web incluye:
informacidn genérica, enlaces, buscadores, foros, documentos, aplicaciones, compra electronica,
etc. Principalmente un portal en Internet estd dirigido a resolver necesidades de informacion
especifica de temas en particular, por ello muchas instituciones publicas y privadas los utilizan
para brindar informacion a la ciudadania con el fin de promover su acceso a la informacion que

generan o custodian.

Un portal de Internet puede ofrecer informacién y servicios de distinta naturaleza. Por

ejemplo podria ofrecer:

— Contenidos, es decir informacion sobre varios temas y topicos como por ejemplo noticias,

cursos, agendas, deportes, prondsticos de clima, listas de eventos locales, mapas, opciones
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de entretenimiento, juegos, contactos con estaciones de radio y otros sitios con contenido
especial en ciertas areas de interés como puede ser turismo, compra y venta virtuales, rutas
de viajes, ofertas de especializacion académica y salud entre infinidad de servicios mas.
Servicios de busqueda que incluyen mecanismos de budsqueda, directorios, indices,
contactos y otros medios para localizar ofertas, negocios o servicios.
Facilidades de comercializacion: anuncios clasificados para trabajos, coches y casas;
subastas, pequefios agregados de vendedores y ligas a otros sitios que también se dedican
a la venta.
En el ambito institucional publico, los estamentos del Gobierno Central: ministerios,
viceministerios, programas estratégicos; las Gobernaciones y también las Alcaldias, tienen
Portales Web en los cuales la ciudadania puede encontrar informacion diversa acerca de la
mision, vision y objetivos que tienen las instituciones, su estructura organizacional,
informacion de acceso publico, datos estadisticos, contactos, entre muchas otras

posibilidades de servicio.

Existen dos modalidades de portales:

Portales horizontales, también llamados portales masivos o de propdsito general, los cuales
se dirigen a una audiencia amplia, tratando de llegar a mucha gente con una oferta diversa.
Como ejemplo de portales de esta categoria estan: Terra, AOL, AltaVista, UOL, Lycos,
Yahoo, MSN, Yandex, etc.

Portales verticales, que se dirigen a usuarios para ofrecer contenido dentro de temas
especificos como puede ser un portal de musica, empleo, inmobiliario, un portal de

finanzas personales, arte, educacién o deportes, entre muchos otros.


https://es.wikipedia.org/wiki/Terra_Networks
https://es.wikipedia.org/wiki/AOL
https://es.wikipedia.org/wiki/AltaVista
https://es.wikipedia.org/wiki/UOL
https://es.wikipedia.org/wiki/Lycos
https://es.wikipedia.org/wiki/Yahoo
https://es.wikipedia.org/wiki/MSN
https://es.wikipedia.org/wiki/Yandex
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Los portales normalmente tienen programacion que requiere muchos recursos
computacionales y por su alto trafico generalmente se hospedan en servidores de Internet

dedicados.

4.2. Plataformas virtuales

Las plataformas virtuales, son programas (softwares) orientados al Internet, se utilizan para
muchas cosas, entre ellas por ejemplo al disefio y desarrollo de cursos 0 modulos didacticos de
acceso en linea en la red internacional. Permiten mejorar la comunicacién (alumno-docente;

alumno-alumno) y desarrollar el aprendizaje individual y colectivo, a distancia.

Existen también plataformas virtuales comerciales en las que hay que suscribirse y pagar
para poder utilizarlas. Asi también hay plataformas de software libre, que son gratuitas. Una de las
mas populares es por ejemplo Moodle (Modular Object-Oriented Dynamic Learning Enviroment)
que traducida quiere decir: Modelo Objetivo Orientado al Aprendizaje Dindmico del Entorno, que
ha sido instalado en més de 24 500 instituciones y en 75 idiomas. Finalmente también hay
plataformas de software propio que son plataformas que se desarrollan e implementan dentro de
una misma institucion, por ejemplo en el GAMLP, existe el Portal de la Escuela de Gestores
Municipales que tiene dominio propio y brinda informacion especifica focalizada para el conjunto

de los Servidores Publicos Municipales de la Alcaldia de La Paz.

4.3. Banco de datos

El concepto de Banco de Datos se utiliza para hacer referencia a un sistema de acopio y
sistematizacion de un conjunto de datos e informacion agrupada y mantenida en un mismo soporte,

a modo de condensarlos para facilitar su registro y acceso.
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Cuando hablamos de un Banco de Datos, estamos sefialando que la informacidn que contiene esta
clasificada y ordenada de acuerdo a diferentes criterios de sistematizacion y parametros de
procesamiento de la informacion, ya que la misma tiene el objetivo de ser custodiada para que

pueda tener un mayor y mejor acceso por parte de la ciudadania.

Un Banco de Datos es algo mucho mas comdn de lo que parece, por ejemplo los ficheros
de una biblioteca, las listas del personal docente de una Universidad, la nébmina de una agrupacion
politica, hasta un recetario, mend o indice de un libro, podrian ser considerados en términos
generales como formas diferentes de Banco de Datos, ya que cada uno ordena y clasifica el
conocimiento segin métodos que son pertinentes y que ayudan a encontrar mas facilmente aquello

que se busca.

Sin embargo, en términos mas especificos y en relacion a la importancia que la tecnologia
tiene hoy en dia, la nocién de Banco de Datos suele aplicarse a sistemas informéticos que guardan
y procesan informacion y que permiten a los usuarios acceder a esos datos facilmente y con mayor

celeridad.

Uno de los elementos méas importantes con los que debe contar un Banco de Datos de orden
institucional, se refiere a un sistema tecnoldgico util y efectivo de organizacion y clasificacion de
la informacion. Esto porque el fin dltimo de un Banco de Datos de esta naturaleza radica en el
correcto ordenamiento de datos que, de otra manera, estarian mal ordenados, cadticamente

guardados y, por tanto, dificilmente accesibles al publico que los demanda.

Los bancos de datos que se manejan en cada uno de los sistemas, herramientas, servicios y
plataformas de acceso a la informacion publica, requieren estar correctamente almacenados,

sistematizados y resguardados mediante tecnologias y aplicaciones fiables, las cuales puedan
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ofrecer a la ciudadania la garantia de saber que su informacion registrada, el respaldo documental
de sus bienes inmuebles, el procesamiento de sus tramites, y muchos otros datos de interés, se

encuentran correctamente almacenados para cuantas veces se los requiera.

Al respecto, el GAMLP, a través de la promulgacién de la Ley Municipal de Acceso a la
Informacion Publica N° 165, en febrero de 2015, tiene el desafio de crear y disefiar un Banco o
Base de Datos que centralice la informacion que generan, almacenan o custodian las diferentes
Unidades Organizacionales del entorno municipal, con el fin de activar un sistema idéneo de
centralizacion sistematica de datos y sus correspondientes mecanismos de acceso ciudadano a la

informacidn pablica municipal.
5. Participacién ciudadana

La participacion es “un derecho, condicion y fundamento de la democracia, que se ejerce
de forma individual o colectiva, directamente o por medio de sus representantes; en la
conformacion de los Organos del Estado, en el disefio, formulacion y elaboracion de politicas

publicas, en la construccion colectiva de leyes, y con independencia en la toma de decisiones.”*°

Ahora bien, cuando se hace referencia a la participacion ciudadana, se enfatiza aquellos
espacios generados deliberadamente para propiciar la participacién activa de ciudadanas y
ciudadanos en su diversidad y conjunto, con la finalidad de promover la integracién de la sociedad

en asuntos relacionados con sus necesidades e intereses.

La participacion activa de la ciudadania se constituye en el ejercicio pleno de la democracia

porque todas las personas estan convocadas a manifestar sus necesidades, intereses, propuestas y

40 ey N° 025 de Participacién y Control Social. Art. 5
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alternativas de cambio orientadas a establecer metas compartidas y objetivos comunes cuya
finalidad sea, por sobre todo, beneficiar a la poblacion en su conjunto, priorizando lo fundamental,
sin egoismos ni interés personales o sectarios, menos aun actitudes y comportamientos ambiciosos
que solamente respondan a intereses de tipo politico partidario que disfracen intenciones de cambio

positivo para la ciudadania en su conjunto.

Bolivia es un pais que historicamente ha contado con lideres que han luchado en procura
de unir a todos los bolivianos, a sabiendas de la complejidad que supone su diversidad socio
cultural. Sin embargo, pese a las herencias coloniales que nos ha dejado la conquista,
paulatinamente se ha ido avanzando en procura de generar espacios de dialogo y concertacién que
den como resultado un mayor y mejor entendimiento entre las personas que habitamos la vasta

extension territorial de nuestro pais.

Pese a los desencuentros que solamente nos han llevado a ver nuestra diversidad como un
problema, en el transcurso de nuestra historia hemos dado pasos significativos que han promovido
acercamientos valiosos, los cuales han generado busquedas compartidas en pro del bienestar de
toda la poblacién. Todavia nos falta mucho camino por andar y muchos desafios que encarar, sin
embargo es una certeza comprender que mientras mas activa sea la participacion de las ciudadanas
y ciudadanos en la construccion conjunta del destino de nuestro pais, mejores seran nuestros dias

venideros y también los de nuestras generaciones venideras.

5.1. Ley de Participaciéon Popular: hito de participacién ciudadana
La experiencia mas importante y proxima de control social en Bolivia proviene del
denominado proceso de “participacion popular”. Como es ampliamente conocido, este proceso se

inici6 en 1994 con la promulgacion de la Ley de Participacion Popular (LPP), que fue
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“reconducida” en 1995 con la Ley de Descentralizacion Administrativa (LDA) y en 1999 con la

Ley de Municipalidades.

Ambas leyes constituyen el marco legal basico de lo que se ha conocido como el modelo
boliviano de descentralizacion. La Ley de Participacion Popular es la primera pieza del programa
legislativo que ha encauzado el amplio proceso de descentralizacion operado en Bolivia, durante

las ultimas décadas. Los elementos clave de esta Ley se centraron en:

— “La generalizacion del municipio a todo el territorio boliviano, puesto que con anterioridad
estaban constituidos los municipios urbanos de la veintena de principales ciudades del pais.
— Usar el municipio como unidad basica para la estructuracion para una nueva
gobernabilidad democrética. Para ello no se constituye el municipio sobre el vacio sino que
lo enlaza a la gran diversidad de organizaciones comunales histdricas a las que les da base
juridica parta integrarse participativamente en el gobierno local”.*!

En las ultimas normas de dicha Ley se instituyeron los Comités de Vigilancia, como sujetos

protagonicos de control social en el &ambito municipal.

La Ley de Participacion Popular se propuso promover la participacion social a través de
las Organizaciones Territoriales de Base (OTBs), otorgandoles personeria juridica, recursos y
obligaciones. Asimismo, se creo la figura de los Comités de Vigilancia, entidades encargadas del
control de los recursos municipales, la vigilancia en la formulacién y cumplimiento de los Planes
de Desarrollo Municipal, la formulacién y ejecucion de los Planes Operativos Anuales. No
obstante, “una de las consecuencias de la creacion de los Comités fue el debilitamiento de las

formas tradicionales de organizacidn previamente constituidas: la amplia diversidad organizativa

41 PNUD. El desarrollo posible, las instituciones necesarias. La Paz, Bolivia: Plural Editores. 2003. p.319.
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se redujo a una modalidad predominante, controlada por el Estado. En un segundo momento, este
proceso fue complementado por las experiencias del Foro Jubileo para la condonacién de la deuda
externa y por la promulgacion de las leyes del Didlogo Nacional y la Estrategia Boliviana de
Reduccion de la Pobreza. En estas leyes de “segunda generacion” se reconocen derechos para que
la sociedad civil pueda ejercer control y vigilancia sobre el Estado. De hecho, en el art. 25 de la
Ley 2235 del Dialogo 2000 se definidé al control social como “la accion de seguimiento y

evaluacion que realiza la sociedad civil a la gestion gubernamental.”**?

Entre las caracteristicas de cambio que generd la Ley de Participacion Popular en la
ciudadania en su conjunto se puede resaltar las siguientes tres:*3

— Creacion de los Comités de Vigilancia cuyos miembros son representantes de las
Organizaciones Territoriales de Base, con el objetivo de supervisar la planificacion y el
presupuesto anual municipal.

— Reconocimiento oficial de organizaciones comunitarias y de vecinos, que pasan a
denominarse Organizaciones Territoriales de Base OTBs, que pueden seguir utilizando sus
métodos tradicionales para seleccionar a sus lideres y llevar a cabo sus tareas.

— Establecimiento de un mecanismo de control de los fondos de coparticipacidn para permitir
a los Comités de Vigilancia iniciar un proceso de denuncias basados en la Ley.

El afio 2000 se realiz6 una consulta para que los fondos efectivamente liberados de la deuda
externa, gracias a una campafia de la Iglesia Cat6lica para condonar esa deuda, puedan llegar a los
sectores mas excluidos y pobres. Se plante6 entonces la creacion del Mecanismo de Control Social

(MCS) para realizar el seguimiento y vigilancia de esos fondos.

42 |_ey 2235 del Dialogo 2000, art.25
43 PNUD. Op. cit. p.320.
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“El debate sobre el Control Social en Bolivia languidecié en medio de la tormenta politica
que se inicid con la Guerra del Agua y se cerro con la investidura del presidente Evo Morales, en
enero de 2006”.* Aunque las iniciativas por consolidar un mayor grado de participacion ciudadana
y mecanismos de control social generaron enormes expectativas entre la poblacion, los gobiernos
de Hugo Banzer Suarez y Jorge Quiroga Ramirez no lograron desarrollarlas en la medida de la

expectativa de la ciudadania.

5.2. Participacion ciudadana en la Constitucion politica del Estado

En el proceso constituyente (2006-2008), diversas organizaciones politicas y ciudadanas
plantearon en la Asamblea Constituyente la necesidad de introducir mecanismos relacionados con
el Control Social en la Constitucion Politica del Estado o, dicho en términos generales se propuso

instituir nuevas formas de participacion ciudadana en el Estado.

A nivel politico partidario, la formula denominada “Unidad Nacional, postuld la
organizacion de un “Poder Ciudadano™; por su parte el Movimiento Nacionalista Revolucionario
sugirio el “Poder de Transparencia” a cargo de la “oposicion”; otras organizaciones plantearon las

figuras de “Poder Fiscalizador”, “Poder Popular” y “Poder Social”.*®

En todos los casos planteados como alternativa de control social, se trataba de imaginar
instituciones democraticas participativas y directas destinadas a complementar y enriquecer la idea
de la democracia representativa. Entre esas propuestas sobresalio la del Pacto de Unidad, bloque

mayoritario en la Asamblea, que abog6 por la creacion del “Poder Social Plurinacional” como un

4 Op. Cit.
4 |pidem.
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cuarto poder del Estado, “constituido como un 6rgano independiente y autonomo de control de los

otros poderes” (Art. 114 de ese proyecto).

Una de las principales caracteristicas de la propuesta original tuvo que ver con este “cuarto
poder” el cual se desempenaria desde “fuera” del Gobierno como una fuerza independiente de los

otros poderes. De hecho, contaria con mecanismos de eleccion propios.

“El Debate sobre el Control Social en Bolivia intervendria no sélo en la fiscalizacion y
seguimiento de la gestion publica, sino también participaria con voz propia en los &mbitos de
decision gubernamental. Este planteamiento fue intensamente debatido dentro y fuera de la
Asamblea, pero también generd una gran polémica al interior del Movimiento Al Socialismo
(MAS); mientras los sectores radicales concebian el “Poder Social” como la alternativa
institucional a la democracia representativa, los sectores pragmaticos enfatizaron la inviabilidad
institucional de esa propuesta. Alun mas, algunos sectores de esa organizacién consideraron poco
pertinente reforzar instituciones para canalizar acciones colectivas desde “fuera del Estado” en una
coyuntura politica cuya caracteristica central es precisamente el control del Estado por parte de los
movimientos sociales”.*®

El texto constitucional aprobado en Oruro en diciembre de 2007 no mencioné el término
“cuarto poder” planteado por el Pacto de Unidad y tampoco define al control social como un
organo de igual jerarquia respecto a los otros poderes del Estado. En ese documento se plantea
otro concepto: “El pueblo soberano, por medio de la sociedad civil organizada, participara en el

disefio de las politicas publicas” (Art. 241 del documento aprobado en Oruro). No obstante, en su

ultima y definitiva version (“corregida” por el Congreso), la facultad de “decision” del control

46 |bidem
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social fue sustituida por la “participacion” a secas, limitandose, de esta manera, las posibilidades

de futuros conflictos de poder con los drganos ejecutivos”.*

En el Art. 241 inciso Il se establece lo siguiente: “la sociedad civil organizada ejerceré el
control social a la gestion publica en todos los niveles del Estado, y a las empresas e instituciones

publicas, mixtas y privadas que administren recursos fiscales”.*®

5.3. Ley de Participacion y Control Social N°341

En esta Ley, se dio preponderancia a la introduccién del principio de participacién
administrativa como elemento indispensable para la revolucion democratica en la actuacion
administrativa. La Ley ha dado un triple tratamiento a la participacion politica: la consagracion
como principio de toda actuacion publica y del procedimiento administrativo mismo como derecho
subjetivo de los administrados, y como caracteristica estructural de toda entidad.

La Ley de Participacion y Control Social, concibe que para una real democratizacion del
poder publico, no es suficiente que las estructuras politicas habiliten la participacién ciudadana, ni
que el sistema constitucional contemple instituciones de democracia participativa. La Ley no trata
de abordar los modos de participacion en los asuntos maximos del poder, a lo cual se dedica el
derecho a la participacion politica, los mecanismos de gobierno republicano, y los derechos
electorales. En este caso, se trata de un escalon menor en el sistema del poder estatal: la

administracion publica.

Se considera que la democratizacion también sea exigencia para la administracion publica,

la cual se constituye en la estructura organizativa del Estado mas cercana a la ciudadania, por ser

47 Constitucion Politica del Estado Plurinacional de Bolivia. Art. 241.
48 |hidem.
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ésta el nivel estatal que tiene que ver directamente con la satisfaccion de las necesidades colectivas
y con la definicion de los intereses publicos. Por esta razén, la democracia debe sujetarse no solo
a la Ley y a los limites de la accion administrativa, sino al principio de participacion de los

administrados.

En el marco de la Constitucion Politica del Estado y de la citada Ley, los actores de la

Participacion y Control Social tienen las siguientes atribuciones:

“Promover y difundir politicas, planes, programas y proyectos en los diferentes niveles del Estado,
orientadas a fortalecer el desarrollo de la ciudadania intercultural y la corresponsabilidad en la

gestion publica.”*®

“Participar en la formulacion de politicas, planes, programas, proyectos, y en la toma de
decisiones en los procesos de planificacion, seguimiento a la ejecucion y evaluacion de la gestion

publica en todos los niveles del Estado.”*

5.4. Ley de Participacién y Control Social del Municipio de la Paz N° 025

La Participacién Ciudadana es un derecho humano fundamental, que garantiza la accion
deliberada y consciente de la ciudadania, tanto de manera individual como colectiva, a través de
los distintos mecanismos e instrumentos contenidos en la Constitucion Politica del Estado, con la
finalidad de incidir en la toma de decisiones de los entes publicos a través del ejercicio de la

fiscalizacion, el control y ejecucion de los asuntos politicos, administrativos, ambientales,

49 ey N° 025 de Participacién y Control Social. articulo 9. (atribuciones de los actores)
%0 ey N° 025 de Participacién y Control Social articulo 8. (derechos de los actores)
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economicos, sociales, culturales y de interés general, que estén destinados a mejorar la calidad de

vida de la poblacion.

Dentro de la Ley de Participacion y Control Social aprobada por el Municipio de La Paz

en su Articulo 6 define:

“Participacion y Control Social: El derecho y deber de todo ciudadano del Municipio de
La Paz, que se ejerce a través de las instituciones y organizaciones de la sociedad civil, para la
toma de decisiones en la planificacion, seguimiento y evaluacion de la inversion, disefio, definicion
y priorizacion de las politicas publicas, en un marco de inclusion, equidad, pluralidad e igualdad,
con la finalidad de mejorar la calidad de vida de las y los habitantes del Municipio de La Paz y
fortalecer una institucionalidad eficaz y eficiente, con acceso a la informacion y transparencia,
precautelando un manejo integral y adecuado de los recursos naturales, econémicos, materiales,
humanos y una Optima prestacion de servicios de la gestion publica del Gobierno Auténomo

Municipal de La Paz.”

5.5. Ley de Acceso a la Informacién Pablica Municipal

El GAMLP, en los ultimos afios ha priorizado y desarrollado mecanismos y herramientas
para la difusion de informacidn publica en procura de fortalecer una cultura de la transparencia
para el beneficio de la ciudadania pacefia. Pese a los esfuerzos emprendidos, se hace evidente la
falta de una normativa legal que profundice y operativice la transparencia y su dinamica

institucional, especificamente en lo que se refiere al acceso a la informacion pablica municipal.

51 Ley Municipal de Participacion y Control Social N° 025
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Al respecto cabe puntualizar que Bolivia y Venezuela, son los unicos paises de
Latinoamérica que, en la actualidad, todavia no cuentan con una Ley de acceso a la informaciéon
publica a nivel gubernamental. Por ello es destacable que el GAMLP se constituya en un ejemplo
de vanguardia al haber hecho el esfuerzo politico y técnico para lograr la promulgacién de la Ley

N° 165 de Acceso a la Informacién Publica Municipal en febrero del afio 2016.

Si bien la problemaética podria ser circunscrita a una debilidad del GAMLP en cuanto a la existencia
de una “norma legal” especifica que regule el “Acceso a la Informacion Publica Municipal”, que
podria ser atribuida a una cultura institucional del secreto, en sentido de temores a que la
informacion divulgada pueda ser utilizada de manera que dafie o afecte la gestion publica
municipal. Asi como, a la errénea creencia de que la informacién es de propiedad exclusiva del
organo publico, ignorando el desarrollo normativo internacional de la materia y el propio

desarrollo nacional, que establecen el acceso a la informacion como un derecho humano.

Sin embargo, fruto de las indagaciones realizadas en el presente trabajo nos llevan a la
conclusion que también concurren una serie de factores sociales como ser: una creciente cultura
de no participacion ciudadana en los asuntos puablicos que les afectan e interesan directamente,
principalmente en el quehacer municipal estrechamente vinculado con la vida de los ciudadanos.
Esta anomia, a la que denominamos “anomia politica”, puede deberse al escepticismo y/o
desconfianza en la gestion publica, que muchas veces actia de manera poco transparente frente a

las necesidades y requerimientos de informacion de la ciudadania.

Sobre el mismo tema, la indiferencia de la gente también puede ser consecuencia del
agotamiento de la poblacion frente a una marcada hegemonia del poder, que desmotiva la

participacién ciudadana, toda vez que sus iniciativas o necesidades no son de ninguna manera
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consideradas por la autoridad publica, que hace y deshace segun su conveniencia y célculo politico
de perpetuacion en el poder, situacion que afecta gravemente la gobernabilidad y el vinculo con la

poblacion.

De igual manera, el agotamiento se patentiza en el hecho de vincular democracia solamente
con el acto del voto electoral y siendo que en el pais, en el tltimo tiempo, se han estado realizando
actos electorales con excesiva frecuencia, la ciudadania solo asiste a estos con la finalidad de
obtener el certificado de sufragio para poder realizar libremente transacciones en el sistema

financiero y no asi, con la vocacion de participar y construir mediante el voto su propio futuro.

Es importante denotar que la transparencia institucional, en la dptica del GAMLP, se
fundamenta en el hecho de promover y procurar una mayor participacion ciudadana para generar
metas compartidas y agendas consensuadas, asi también en generar mecanismos de acceso para la
ciudadania a fin de optimizar los servicios de atencion que oferta el municipio para promover el
acceso a la informacién publica que éste genera y/o custodia. También la transparencia
institucional esta relacionada con procedimientos de rendicion publica de cuentas y por cierto, con
innovaciones que utilizan las TIC como una manera de optimizar servicios para toda la gente.
Desde esta perspectiva el objetivo del GAMLP sobre esta tematica, se centra en generar y
fortalecer una cultura de la transparencia en la administracién pablica y en la ciudadania en su
conjunto, para asi luchar de manera efectiva contra la corrupcion y, al mismo tiempo, procurar

atender con mayor pertinencia y celeridad las necesidades y requerimientos de la ciudadania.

Hoy por hoy, el GAMLP, bajo la responsabilidad de la Direccidn de Transparencia y Lucha
Contra la Corrupcion, a través de dos comisiones de trabajo, la primera conformada por

representantes profesionales pertenecientes a distintas Unidades Organizacionales del GAMLP y
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la segunda comision, conformada en el Consejo de Planificacion de Etica y Transparencia por
representantes pertenecientes a distintas entidades publicas y privadas de la sociedad civil
organizada, han elaborado el Proyecto de Reglamento correspondiente a la Ley N° 165 de Acceso
a la Informacion Publica Municipal, la cual se encuentra en fase de revision final en la Direccion

de Asuntos Juridicos para su pronta aprobacion planificada para la presente gestion.
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Capitulo 111

Resultados de la aplicacion de TIC en el GAMLP y su incidencia en la

participacion ciudadana

1. Anélisis genérico del estudio de caso

El Municipio de La Paz es Sede de Gobierno del Estado Plurinacional de Bolivia y uno de
los mas importantes del pais porque concentra los poderes Ejecutivo, Legislativo y Electoral,
ademas de poseer uno de los mayores indices demogréficos y de caracterizarse por un elevado

indice de intercambio migratorio e intensa actividad politica, comercial, cultural y econdémica.

La Paz es una ciudad que concentra una enorme diversidad poblacional perteneciente a
zonas rurales y urbanas de todo el territorio nacional y también alberga a mucha gente de otras
latitudes del mundo. A través de los afios se ha ido configurando como un espacio urbano sincrético
y cosmopolita, con cualidades geograficas, arquitectonicas y socio culturales Gnicas. A razon de
ello, en la actualidad es considerada una de las siete ciudades “maravilla” del mundo y de

Latinoamérica.

En este contexto es importante reconocer que, el grado de autonomia que posee el
Gobierno Municipal de La Paz, le ha permitido innovar su estructura organizacional e implementar
politicas de cambio y renovacion en todo el aparato municipal, lo cual se ha concretado en un
sistema de gobernabilidad mas pertinente y eficiente para responder a las necesidades y demandas
reales de la poblacidn, logro que también ha generado iniciativas y planes de desarrollo en distintos

ambitos de la sociedad civil.
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La conviccion de cambio propositivo del GAMLP, sobre todo en los Gltimos diez afios, ha
llevado adelante diversos planes de desarrollo a nivel local y también estrategias de desarrollo
urbano, las cuales han tenido un impacto rotundo en la mejora de obras pablicas, en los servicios
de atencidn ciudadana, en la planimetria de la ciudad, en la creacion de areas verdes y espacios de
esparcimiento, en el servicio de transporte publico y ordenamiento vial, en la oferta artistica,
turistica y cultural, en procesos de participacion ciudadana, control social y rendicion publica de
cuentas, en cursos Y talleres de capacitacion de su personal, asi como en la implementacion de
politicas de transparencia institucional y lucha contra la corrupcion, entre muchas otras

innovaciones orientadas al beneficio colectivo y el bienestar comun.

El GAMLP, consciente del valor que tiene el buen gobierno ciudadano como instancia
clave en el desarrollo local y nacional, se adscribe como entidad publica para coadyuvar los
Objetivos de Desarrollo Sostenible de la Agenda 2030, la cual se constituye en un referente de
proyeccion y desarrollo para los siguientes afos. Asi también se afilia al Proyecto de
Responsabilidad Pablica en América Latina, implementado por el Programa de las Naciones
Unidas para los Asentamientos Humanos (ONU-Habitat), reconociendo la importancia que
conlleva la convocatoria de la ciudadania para promover su participacion genuina y legitima en

procesos de busqueda de metas compartidas y decision conjunta.

Es en este sentido vy, a través del estudio realizado en el presente proyecto de grado, que se
hace evidente la decision politica y la franca disposicion de las Méaximas Autoridades Ejecutivas
del GAMLP por llevar adelante una serie de programas, proyectos y estrategias de innovacion que
demuestran el genuino interés por mejorar la atencién y los servicios que requiere el conjunto de
la ciudadania y, méas aan, por emprender iniciativas que fortalezcan la transparencia institucional

y el acceso de la gente a la informacion publica municipal.
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Por tanto, el analisis de resultados que se desprende del presente trabajo denota, en términos
generales, que la implementacion y uso de TIC en la dinamica de gestion y administracion publica
que viene desarrollando todo el aparato sistémico del GAMLP en la dltima década, con resultados
positivos y socialmente Gtiles para el bienestar y calidad de vida de la comunidad pacefia, es digno
de ser reconocido como uno de los emprendimientos de mayor envergadura en el pais,
constituyéndose el mismo en un referente de liderazgo e innovacion institucional que es ejemplo

a nivel nacional e internacional.

Ahora bien, en lo que respecta a la tematica especifica del proyecto de grado, queda
evidenciado que durante los ultimos siete afios (2010 -2017) el GAMLP ha considerado primordial
la implementacion progresiva de TIC en sus sistemas de registro de informacion, asi como en sus
sistemas, herramientas y plataformas de atencion y servicio ciudadano, en el monitoreo de
contingencias Yy, por supuesto, en el fomento de la transparencia institucional y el incentivo de la
participacién ciudadana. Es cierto también que falta mucho camino por andar y mucho que trabajar
con la ciudadania para establecer un vinculo de entendimiento entre lo que se pretende innovar a
nivel institucional y la necesidad de contar con la ciudadania para concretar las ideas progresivas

en hechos fehacientes.

A continuacién, se describen los resultados del analisis efectuado en el presente proyecto
de grado, correspondientes a los objetivos y a cada una de las categorias definidas en el disefio

metodoldgico.
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1.1. Acerca de los sistemas, herramientas y plataformas de TIC

Identificacion y descripcidn de los sistemas, herramientas y plataformas de TIC implementados

por el GAMLP, para incentivar la participacion ciudadana.

La revolucion comunicacional en el mundo, a finales del siglo XX y principios del XXI,
trajeron consigo la imperiosa necesidad de adaptarse a los cambios que se generaban con la
creciente implementacion y uso de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion por

parte del conjunto de la poblacion humana.

Este fendmeno de cambio, que al principio no fue considerado en su verdadera dimension,
paulatinamente fue abriendo brecha en todas las esferas del conocimiento humano, su sistema de

relaciones interpersonales y su organizacion politica y social, entre otros cambios sustanciales.

En tal medida, de acuerdo al presente Proyecto de Grado se entiende que la iniciativa y la
decision politica por comenzar a incorporar TICs en el Municipio de La Paz se concret6 alla por
el afo 2000, “en la primera gestion municipal del Dr. Juan Del Granado, cuando se tomaba la
Alcaldia después de un largo periodo de desinstitucionalizacién, de caos, de anarquia dentro del
Gobierno Municipal. Finalmente aquella gestion de Dr. del Granado arrancé con una mision,
primero de poner orden dentro el Gobierno Autonomo Municipal de La Paz, y eso obviamente

demora mucho tiempo. Después comenzar a utilizar mecanismos administrativos modernos para
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justamente dar respuesta a la cantidad de problemas en varios ambitos: en la indole administrativa,

de recaudaciones, de ejecucion financiera, etc.”%?

Entre los afios 2002 al 2004, se cred dentro de la estructura organizacional del GAMLP la
Unidad de Sistemas, que entre las innovaciones mas necesarias y Utiles implementé una
herramienta denominada Sistema de Tramites Municipales (SITRAM), la cual permite hasta hoy
en dia, mediante una version actualizada, organizar internamente los tramites que genera o custodia
el Municipio y, al mismo tiempo, posibilita que la ciudadania pueda saber en qué lugar se

encuentra su trdmite para hacerle el seguimiento respectivo, ventaja que antes no existia.

En palabras del actual Presidente del Concejo Municipal, Don Pedro Susz, las dos primeras
plataformas que se implementaron en el GAMLP fueron: “CONSTRUYE” Y EL “DALE LA
PAZ”, dos iniciativas que intentaron generar un flujo de ida y vuelta entre la institucion municipal
y la ciudadania, como una de las primeras innovaciones para promover la participacion efectiva
de la gente, asi el Plan Municipal 20/40 “fue el primer intento entre los 327 municipios del pais,
de ir mas alld de una planificacién anual, incluso de la planificacién quinquenal que esta
establecida obligatoriamente por Ley, para plantear una vision con perspectiva de varias décadas
que es el ideal para ordenar adecuadamente las cosas, en el corto y en el mediano plazo, y encontrar
que estan respondiendo a una vision de vocacion del municipio, que todavia esta en un proceso
incipiente de construccion.” La plataforma informatica a la que se hace referencia esta
conformada por un sitio web www.lapaz.com y sus cuentas de redes sociales: Facebook

“dalelapaz” y Twitter”"@dalelapaz”).

52 Entrevista Roberto Zambrana
53 Entrevista Pedro Susz
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Segun la informacién analizada en el presente trabajo, paulatinamente se fueron
implementando las primeras herramientas de auto consulta, lo cual también se constituye en un
paso significativo en procura de promover la participacion ciudadana. Por ello se genero la Pagina
Web del GAMLP y progresivamente diferentes herramientas tecnologicas con propositos
especificos, las cuales fueron iniciativas de las diferentes Unidades Organizacionales del Gobierno
Municipal. En palabras del Ingeniero Roberto Zambrana de la Direccion de Gobierno Electrénico
y Mejora Continua, las herramientas de TIC se han ido desarrollando en las tematicas de: “gestion
territorial, administracion de tributos y bueno otro tipo de herramientas de uso interno como
herramientas de colaboracidn basadas en el uso del correo electronico, sistemas de mensajeria
instantanea etc., etc. Entonces, yo diria que no ha sido una iniciativa aislada, ha sido una
determinacion de los afios iniciales de la gestion del Dr. Del Granado, el de aprovechar los medios
y recursos tecnologicos para primero mejorar las condiciones de trabajo de los Servidores Publicos
Municipales pero obviamente esto generaba a su vez un impacto para brindar un buen servicio a

la ciudadania™.

Otra herramienta tecnoldgica que ha evolucionado en sus diferentes versiones, es el que
antes se llamaba COMUNIQUEITOR y ahora se llama LINK, que en breve tiempo evolucionara al
SKYPE para empresas, como una de las herramientas principales de intercambio de informacion
entre los Servidores Publicos, entonces realmente su utilizacion sumada a otras como el
planificador de actividades, herramienta de ofiméatica que también se utiliza en el GAMLP, “que
basicamente es un calendario de uso compartido donde las autoridades programan sus reuniones,
sus actividades, etc., y pueden convocar a diferentes personas todos los dias para llevar adelante
reuniones programadas, esto ayuda muchisimo en el ordenamiento de las actividades porque son

herramientas muy concretas, muy sencillas pero son de impacto absoluto y que actualmente uno
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no podria prescindir de ellas. Si se corta alguno de esos servicios, definitivamente puede impactar

negativamente en el trabajo de los Servidores Plblicos.”>*

Ademas el GAMLP ha implementado TIC de uso especifico en un gran nimero, como por

ejemplo sistemas, herramientas y aplicaciones para:

el pago de honorarios de los SPMs mediante transferencias bancarias,

la obtencion de registros catastrales, ademas del pago y cobro de impuestos sobre bienes
y propiedades que poseen los ciudadanos (terrenos, casas, departamentos, vehiculos, entre
otros),

la sistematizacion de informacion relativa al Sistema de Informacion Territorial (SIT) o al
Sistema de Inversién Municipal (SIM), herramientas que han ido evolucionando a lo largo
de varios afios y que son de uso y requerimiento cotidiano de la poblacion.

la participacion activa de la ciudadania mediante el acceso a las aplicaciones de Facebook
generadas por el GAMLP, como son: “el Fan Page del Gobierno Autonomo Municipal de
La Paz, que ya ha sobrepasado los 150 000 (me gusta), y después tenemos el del Alcalde,
que ha sobrepasado los 100 000 (me gusta); el del Puma Katari que han sobrepasado los
150 000 (me gusta).”>®

La informacién selectiva a través del acceso a paginas Web como por ejemplo: La Paz
Culturas, La Paz Bus, Cebras, entre muchas otras cuentas que se constituyen en
plataformas de informacion pablica municipal proactiva al servicio de ciudadanas y

ciudadanos.

54 Entrevista Roberto Zambrana
55 Entrevista Beatriz Cahuasa
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— Aplicativos de acceso a la ciudadania para que pueda ser participe y colaborar de manera
efectiva con el GAMLP, alertando a sus responsables acerca de necesidades, dificultades
0 peticiones concretas relacionadas con el dia a dia, tales como las aplicaciones
denominadas: el “Tramicida”, el “Cazabaches”, el “Sigue Tu Ruta” y, recientemente, el

“Se Ha Estido”, aiin en proceso de implementacion.

En los Gltimos afios, el GAMLP también ha desarrollado e implementado el Portal Web
LAPAZ.BO, el cual se constituye en un sitio importante de informacion destinado a la ciudadania,
ahora bien, “lo mas importante ha sido el incremento y la dinamizacion del contenido ofrecido a
través de este Portal y hacia adelante en esta nueva gestion del Dr. Luis Revilla Herrero, ya que
uno de los ejes fundamentales del Plan de Gobierno Municipal tiene que ver con la modernizacion
de la gestion a través del uso de la tecnologia, de manera mucho mas apropiada, mucho mas

eficiente.”°®

En consecuencia, la primera categoria de analisis, focalizada en el estudio de caso del
presente trabajo, acerca de la identificacion y descripcion de los diferentes sistemas, herramientas
y plataformas de TIC implementadas por el GAMLP para incentivar la participacion ciudadana,
muestra que durante los ultimos diecisiete afios se han venido implementando una serie de
innovaciones, las cuales han tenido un impacto positivo en la mejora de las gestiones municipales,
en la administracion de servicios de atencion destinados a la gente y en la progresiva participacion

de la ciudadania en temas de su interés y en la busqueda de metas compartidas.

56 Entrevista. Roberto Zambrana
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1.2. Acerca de la informacion y servicios

Descripcién y analisis de los mecanismos de informacién y servicios que ofrece el GAMLP

mediante la incorporacion de TIC en sus plataformas de atencion ciudadana.

El GAMLP pretende cultivar en los servidores publicos y en la ciudadania en general, un
alto grado de conciencia, valoracion y conocimiento sobre los que se basan y fundamentan los
distintos desarrollos tecnologicos, especialmente aquellos que pueden ponerse a disposicion de la
gente mediante sistemas, herramientas y plataformas de atencion presencial o aquellas de naturaleza
virtual, para mejorar procedimientos de organizacion documental, formar personas capaces de
interactuar con las tecnologias de manera adecuada, y, por ende, fortalecer la participacion y el
acceso a la informacion por parte de la ciudadania, siguiendo de esta manera una politica de fomento
a la transparencia dentro de la institucion municipal, la cual se proyecte como un conjunto de

innovaciones en beneficio de toda la poblacién.

En ello es importante que el conjunto de SPMs, especialmente aquellos que se encargan de
brindar atencién y servicio a la ciudadania, comprendan que las tecnologias de informacién y
comunicacion, inciden de manera fundamental en el desarrollo de las sociedades, dependiendo del

efecto positivo 0 negativo que genere su uso.

En este sentido, una de las herramientas complementarias que se utilizaron en el presente
Proyecto de Grado fue el Sondeo de Opinion realizado a SPMs pertenecientes a diferentes
Unidades Organizacionales del GAMLP. Para dicho Sondeo se tomo en cuenta a funcionarios que
realizan trabajo técnico y, por consiguiente, todos ellos tienen una computadora asignada para su

desempefio laboral y mediante su codigo de usuario, también tienen acceso a los sistemas de TIC
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y las plataformas y servidores que han sido disefiadas para generar un vinculo intra institucional o
Intranet, el cual facilita el acceso a la informacién publica municipal que se encuentra a disposicion

de todo el personal.

El Sondeo de Opinidn al cual nos referimos, fue disefiado y utilizado como un recurso
metodoldgico destinado a obtener mayor informacion correspondiente al presente Proyecto de
Grado y su aplicacion fue efectuada durante el Gltimo mes de la Gestion 2016. Su finalidad
estratégica consistié en enriquecer la obtencién y recopilacion de datos concernientes a la tematica
de estudio, siendo primordial indagar, si los SPMs tienen conocimiento de las TIC que ha
implementado el GAMLP, si conocen el manejo de las mismas y también si consideran importante
y util la incorporacion de este tipo de recursos destinados a mejorar los procedimientos y

mecanismos de atencion y servicio ciudadano.

Los resultados obtenidos en dicho Sondeo de Opinion fueron recopilados, sistematizados
y categorizados por cada una de las preguntas empleadas en el cuestionario. En los siguientes
graficos estadisticos y sus correspondientes tablas, las cuales describen elementos relacionados
con los parametros cuantitativos y cualitativos del presente estudio, se pueden apreciar datos

significativos para el anélisis de resultados.
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1. ¢Sabe qué son las TIC?

mSI mNO mNS-NR

RESPUESTAS

(Parametro cuantitativo)

RESPUESTAS

(Parametro cualitativo)

Si: 22 respuestas
No: 14 respuestas

No opinan: 4 respuestas

Del 100% de los encuestados un 55% si tiene
conocimiento de que son las TIC y un 35% de los
encuestados no tenia conocimiento de que son las

TIC.
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2. Segun Ud. ¢(Cual es la importanci
las TIC en la sociedad?

Una herramienta de trabajo util que permite agilizar tramites

Son importantes para informar y promover la participacion de la

poblacion

M Favorecen el mejoramiento y la rapidez de acceso a la informacién

Sirven para comunicarnos mejor.

NS-NR

RESPUESTAS
(Parametro cuantitativo)

RESPUESTAS

(Parametro cualitativo)

Si: 22 respuestas = 55% de los

encuestados.

Del 55% de respuestas positivas que se registraron,

los argumentos emanados por los encuestados fueron

organizados de la siguiente manera:

— 32% de las personas dijeron que las TIC sirven
como una herramienta de trabajo Util que permite

agilizar tramites.
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— 23% de las personas dijeron que las TIC son
importantes para informar y promover la
participacion de la poblacion.

— 18% de las personas dijeron que las TIC favorecen
el mejoramiento y la rapidez de acceso a la
informacion.

— 9% de las personas dijeron que las TIC sirven para
comunicarnos mejor.

— 18% personas que expresaron tener conocimiento
de que son las TIC no opinaron respecto a la

importancia de las mismas.

3. ¢Sabia Ud. que el GAMLP implemento
plataformas de participacion ciudadana?

SI mNO mNS-NR
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RESPUESTAS
(Parametro cuantitativo)

RESPUESTAS
(Parametro cualitativo)

Si: 18 respuestas
No0:19 respuestas

No opinan: 3 SPM

De las 40 personas encuestadas, aproximadamente el
47% NO conoce las plataformas de atencion
ciudadana.

Y el 45% Sl conoce las plataformas implementadas y

el 8% no brindo ninguna respuesta.

4. ¢;Conoce los servicios TIC que ha
implementado el GAMLP?

- -

70%

SI mNO mNS-NR

RESPUESTAS
(Parédmetro cuantitativo)

RESPUESTAS

(Parametro cualitativo)

Si: 8 respuestas

No: 28 respuestas

Del 100% de los encuestados se registraron solamente

un 20% de respuestas positivas y un 70% de
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No opinaron: 4 SPM

respuestas negativas respecto al conocimiento de los
servicios empleados por el GAMLP a través de las

TIC.

4.1. ;Puede indicar para qué son estos
Servicios?

M Las TIC implementadas son para realizar seguimiento de tramites.

M Las TIC son plataformas de consulta ciudadana

NS-NR

RESPUESTAS

(Parametro cuantitativo)

RESPUESTAS

(Parametro cualitativo)

Si: 8 respuestas = 20% de los

encuestados

Del 20% de respuestas positivas que se registraron,

los argumentos emanados por los encuestados fueron

organizados de la siguiente manera:

— 37% de las personas dijeron que las TIC
implementadas son para realizar seguimiento de

tramites.
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— 25% de las personas dijeron que las TIC son

plataformas de consulta ciudadana.

— 38% de las personas no expresaron su opinion.

4.1. ;Sabe como utilizarlos?

38% ’

45%

RESPUESTAS

(Parametro cuantitativo)

RESPUESTAS

(Parametro cualitativo)

Si: 7 respuestas
No: 18 respuestas
No opinaron: 15 SPM no

opinaron

Solamente 17% personas de los 40 SPMs encuestados
saben cémo utilizar las plataformas de atencién
ciudadana.

Y un 45% de los encuestados no sabe como

utilizarlas.




89

4.2. ¢Utiliza alguno de ellos?

S| NO mNS-NR

RESPUESTAS

(Parametro cuantitativo)

RESPUESTAS

(Parédmetro cualitativo)

Si: 6 respuestas
No: 19 respuestas
No opinaron: 15 SPM no

opinaron.

Solamente 15% de los 40 SPMs encuestados, utiliza

las plataformas, y un 47% expresa no utilizarlas.
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4.3. ;Con qué frecuencia?

SIEMPRE AVECES mNUNCA

RESPUESTAS RESPUESTAS

(Parametro cuantitativo) (Parametro cualitativo)

Si: 6 respuestas = 15% de

respuestas positivas. Del 15% personas que utilizan las plataformas
Siempre: 3 respuestas - Solamente en 12% de ellas (3 personas) expresan que
A veces: 3 respuestas lo hacen de manera recurrente.

Nunca: 19 respuestas - El otro 12% de ellas (3personas) expresan que lo

hacen de manera ocasional.
-Y el 76% de las personas que expresaron gque no las
utilizan NUNCA son las personas que expresaron que

no utilizan ninguna TIC.
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5. ;Qué recomendaria al GAMLP con
relacion a la incorporacion de TIC
para incentivar la participacidon
ciudadana?

NS%

Capacitacién en manejo de las plataformas

Mayor difusion e informacion de las
plataformas.
M Agilizacion de pago de impuestos.

Mecanismos de inclusion segun el nivel
socioeducativo de la poblacion.
M Agilizar la promocidn de servicios

RESPUESTAS RESPUESTAS

(Paréametro cuantitativo) (Parametro cualitativo)

Del 40 de los SPM encuestados Del 50% de los SPM encuestados se rescatan las
Opinaron: 20 SPM siguientes recomendaciones:

No opinaron: 20 SPM — 20% de las personas recomendaron capacitacion en
manejo de las plataformas.

— 60% de las personas recomendaron mayor difusion

e informacion de las plataformas.
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— 5% de las personas recomendo agilizacion de pago
de impuestos.

— 10% de las personas recomendaron mecanismos de
inclusion segun el nivel socioeducativo de la
poblacion.

— 5% de las personas recomendo agilizar la

promocion de servicios.
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6. ¢ Qué sistemas TIC le serian de mayor
utilidad para mejorar su trabajo,
economizar su tiempo y denunciar, si
fuera el caso?

y 7 g—
b h
\8/\

Mejorar el seguimiento a tramites con control

de tiempo de respuesta.
Mejorar las aplicaciones en celulares y para

denunciar.
W Mejorar el uso de redes sociales y para

denunciar
Mejorar las aplicaciones de seguimiento a las

denuncias.
W Mejorar las impresiones de facturas o pago de

impuestos.

W Mejorar las plataformas de informacion del
GAMLP
NS-NR

RESPUESTAS RESPUESTAS

(Paréametro cuantitativo) (Paréametro cualitativo)

Del 40 de los SPM encuestados | Del 100% de los encuestados un 68% no opino al

Opinaron: 13 SPM respecto, pero de los argumentos emanados por los

No opinaron: 27 SPM
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encuestados fueron organizados de la siguiente

manera

— 5% de las personas dijeron para mejorar el
seguimiento a trdmites con control de tiempo de
respuesta.

— 12% de las personas dijeron para mejorar las
aplicaciones en celulares y para denunciar.

— 2% de las personas dijo para mejorar el uso de
redes sociales y para denunciar.

— 2% de las personas dijo para mejorar las
aplicaciones de seguimiento a las denuncias.

— 8% de las personas dijeron para mejorar las
impresiones de facturas o pago de impuestos.

— 3% de las personas dijo para mejorar las

plataformas de informacion del GAMLP

De acuerdo con los resultados obtenidos en el sondeo realizado a SPMs del GAMLP,
pertenecientes a diferentes Unidades Organizacionales, en primer lugar llama la atencién que mas
de un 50% de los entrevistados manifieste que no sabe de qué se tratan las tecnologias de la
informacién y la comunicacion, siendo que en la actualidad del mundo laboral, las personas
tenemos la obligacién de estar actualizados en torno a las ventajas cientificas y tecnoldgicas que

nos ofrece el Siglo XXI.
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Ademas llama la atencion en el conjunto de resultados que, sean los mismos SPMs quienes
ademas de no conocer en qué consisten las TICs, tampoco saben de qué se trata este concepto
complejo. Aquello SPMs que dicen saber de qué se tratan las TICs, sélo le dan un uso para
seguimiento de tramites, elemento que es por demas arcaico, ya que las plataformas de servicio se

han diversificado hace mas de una década.

Extrafia que un 70% de SPMs no sepa qué tipo de implementaciones TIC ha realizado el
GAMLP vy, en consecuencia, tampoco se conoce la importancia que tienen las aplicaciones

implementadas por el GAMLP, y menos las utilidades y/ facilidades que brindan.

Respecto a la utilidad de los servicios implementados con TICs dentro del GAMLP, resulta
alarmante que un 47% de los SPMs, que dice conocer las implementaciones del GAMLP sobre la
tematica en cuestion, no las utilice. Es como saber que tengo una llave para abrir una puerta y aun

asi no la empleo.

Por otra parte, sabiendo ya que la mayoria de los SPMs entrevistados no tiene conocimiento
ni manejo de las TICs en el GAMLP, cuando se les pregunt6 qué es lo que se podria hacer para
mejorar dicha situacion, ellos refirieron entre lo mas sobresaliente que, se deberia hacer una mayor
difusién interna (60%) y un 20% refirié que se deberia capacitar al personal sobre el uso y manejo

de las plataformas TIC y su diversidad de servicios.

Finalmente, queda claro que una institucion, mas aun si es de la magnitud del GAMLP,
con alrededor de 6500 SPMs, necesita llevar adelante una seria politica de promocion,
actualizacion y capacitacion de sus recursos humanos en todo lo referido al uso de TICs en la

gestion publica, de lo contrario se podran cumplir los objetivos planteados en sus propios planes
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municipales de desarrollo, tales como el 20/40 o el 24/7, donde la primera politica tiene que ver

con la creacion de un gobierno electronico para una ciudad inteligente.

“Se hace necesario todo un equipo humano de gente que sepa manejar tecnologias y que
estén empapados de la gestion. No cualquiera puede contestar las demandas de la gente y para eso
se necesita gente capacitada, gente que esté imbuida en el tema de noticia municipal, pero sobre
todo en la estrategia laboral, es decir como estamos trabajando en las diferentes areas. Tiene que
ser gente que sepa responder al tema y que tenga poder de convocatoria, es decir, te llegan varias
demandas Y tienes que saber canalizar a qué area le corresponde, hacerle un seguimiento y darle

una respuesta®’

1.3. Acerca de la participacion ciudadana

Identificacion y analisis de préacticas sociales y dindmicas de acceso a la informacion de la

ciudadania, generadas por la implementacion de TIC en sus plataformas de atencion.

En palabras del actual Presidente del Concejo Municipal, Pedro Susz, “la participacion esta
muy vinculada al control social sobre la gestion municipal y, es un requisito indispensable para
transparentar la gestion en primer lugar y en segundo lugar para hacer una gestion que esté mas
atenta y mas en sintonia con las verdaderas necesidades, con las verdaderas demandas, con los
suefios incluso de nuestra comunidad, que no siempre coinciden con lo que técnicos o tecndcratas
pueden imaginar que son las necesidades y las respuestas adecuadas a esas necesidades y, por eso

aparte de cambiar el criterio, el alcance de la participacion y el control social estableciendo ademas

57 Entrevista Roberto Zambrana
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que ésta tenia que dejar de ser una acumulacién de quejas, de votos resolutivos, reclamos y

convertirse en una coparticipacion en la construccion finalmente del destino del municipio.”>®

Bajo el criterio vertido, resulta fundamental en el presente trabajo, reparar en laimportancia
que tiene la vision y el enfoque de una entidad pablica, ya que de ello depende la manera en la
cual se generen vinculos de integracion con la ciudadania. Si el enfoque es hermético, menor
participacion de la gente habra y, por el contrario, si la intencién y prioridad institucional de una
entidad favorece y posibilita espacios de interaccion y participacion activa de la ciudadania, la

busqueda de metas compartidas prevalecera.

En opinién especializada, la participacion ciudadana “No s6lo importante. Es vital y parte
de todo un ejercicio éptimo, tienes que incluir a la poblacién para que te diga qué es lo que necesita,

obviamente esto hay que hacerlo con estrategia porque la poblacion suele ser dispersa”>®

Es importante considerar que la participacion ciudadana no sucede por “arte de magia”, se
requiere implementar estrategias participativas, tiempo y perseverancia. Para el caso que nos
compete, el GAMLP tiene clara la idea de la pro actividad municipal, en el entendido de motivar
y desafiar a la poblacién a sumarse paulatinamente a las innovaciones que se generan para
establecer un vinculo mas cercano con ella. “Nosotros lanzamos un tema, si buscaramos solamente
el criterio de la gestion, de la gente para hacer la gestion, seria muy complicado. La gestion ya
tiene una directriz, una columna vertebral, y nosotros apoyamos esa columna vertebral desde el
Fan Page, es decir los objetivos de la gestion van caminando y nosotros los vamos reproduciendo

y mostrando, la gente se adhiere a eso...”%°

58 Entrevista Pedro Susz
59 Entrevista Bernardo Fernandez
0 Entrevista Beatriz Cahuasa
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Ahora bien, cuando se habla de innovaciones sustentadas en la implementacion de TIC,
destinadas a promover la participacion de la ciudadania resulta evidente que, la mayoria de la
gente, en el complejo proceso de comprender un nuevo sentido de lo que significa participacion
ciudadana, “...mayormente usa las redes y las plataformas virtuales como una manera adicional
de fortalecer mas bien ese criterio antiguo de la participacion, entendida como presentacion de
demandas de quejas y de reclamos, no tanto como un espacio de propuesta, un espacio proactivo,

un espacio de busqueda consensuada de soluciones...”®*

En definitiva, no solamente la gente que implementa los procesos de innovacion
relacionados con las TIC debe estar muy bien preparada para ofrecer este tipo de servicios, sino
que también toda la ciudadania requiere estar bien informada acerca de los servicios, plataformas

y mecanismos mediante los cuales debe interactuar para poder cubrir sus demandas.

1.4. Acerca del conocimiento y manejo de TIC de la ciudadania

Descripciéon y andlisis del nivel de conocimiento y aprovechamiento que tiene la
ciudadania acerca del manejo y utilidad de las TIC en el entorno de atencion y servicio

municipal.

Con el objetivo de verificar el impacto del servicio de socializacion, informacion y
orientacion a la ciudadania sobre las herramientas tecnoldgicas de participacion ciudadana, dado

que el numero de sistemas, herramientas, aplicaciones y plataformas TIC que ha implementado el

61 Entrevista Pedro Susz



99
GAMLP son muchas y diversas, para enriquecer el proceso de analisis se realizé un Sondeo de
Opinidn con el fin de recopilar informacion sobre la cantidad de personas que tienen conocimiento
acerca de dos (2) de las plataformas virtuales que emplea el GAMLP desde gestiones pasadas.
Como ya mencionamos en el marco metodoldgico, una plataforma es la denominada

Dalelapaz.com y la otra es la Construyelapaz.bo.

El instrumento de Sondeo es simple y concreto y ha sido disefiado con el fin de conocer la
frecuencia con el que estas plataformas son utilizadas y qué elementos considera la ciudadania
importantes para la difusion de dichas plataformas. En total se encuestaron trescientas doce (312)

personas, de las cuales se obtuvieron los siguientes resultados:

Participacion por Macrodistritos

CENTRO COTAHUMA m MAX PAREDES m PERIFERICA
m SAN ANTONIO mSUR MALLASA
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RESPUESTAS

(Parametro cuantitativo)

RESPUESTAS

(Parametro cualitativo)

De las 312 personas que
respondieron al sondeo se tiene por
Macro Distrito los siguientes
resultados:

— Macro Distrito Centro: 87

— Macro Distrito Cotahuma: 61

— Macro Distrito Max Paredes: 57
— Macro Distrito Periférica: 36

— Macro Distrito San Antonio: 36
— Macro Distrito Sur: 31

— Macro Distrito Mallasa: 4

— La mayor participacion fue la del Macro Distrito
Centro con un 28% y el menor porcentaje de
participacion fue del 1% correspondiente al

Macro Distrito Mallasa.
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Participantes por género

MASCULINO FEMENINO

RESPUESTAS RESPUESTAS

(Parametro cuantitativo) (Parametro cualitativo)

De las 312 personas sondeadas se | Del total de los encuestados el 64 % son del sexo
tiene: masculino y el 36% son de sexo femenino.
Hombres: 200

Mujeres: 112
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1. ¢ Conoce usted algunas de las siguientes Plataformas Web de participacion ciudadana del

Gobierno Auténomo Municipal de La Paz?

DALELAPAZ.COM

dalelapaz.com

RESPUESTAS RESPUESTAS
(Paréametro cuantitativo) (Parametro cualitativo)
De las 312 personas sondeadas Del total de personas un 79% afirma conocer la
tenemos el siguiente resultado: plataforma DaleLaPaz.com y un 21% dice no conocer
Si: 246 respuestas la plataforma.
NO: 66 respuestas
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CONSTRUYELAPAZ.BO

construyelapaz.bo

RESPUESTAS RESPUESTAS
(Parametro cuantitativo) (Parametro cualitativo)
De las 312 personas sondeadas Del total de personas un 26% afirma conocer la
tenemos el siguiente resultado : plataforma construye la paz.com, y un 74% dice no
Si: 83 respuestas conocer la plataforma.
NO: 235 respuestas
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2. ¢ Con queé frecuencia ingresa a las plataformas?

DALE LA PAZ

dalelapaz.com

18% l

A VECES CASI SIEMPRE  m SIEMPRE

RESPUESTAS RESPUESTAS

(Parametro cuantitativo) (Parametro cualitativo)

Del 79% de respuestas que fueron | Se puede inferir que la mayor parte de los ciudadanos

positivas, tenemos lo siguiente: gue conocen la plataforma, ingresan con poca

- Un 76% ingres6 a la| frecuencia y que, un porcentaje muy bajo de las
plataforma a veces (entre 1y 5 | personas sondeadas, tiene el habito de ingresar a las
Veces), plataformas del GAMLP para beneficiarse de sus

— Un 18 % ingresd casi siempre | servicios 'y de la posibilidad de participar
(entre 5 a 10 veces) activamente.

— Un 6 % ingresé siempre (mas

de 10 veces).
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construyelapaz.bo

o

A VECES CASI SIEMPRE  mSIEMPRE

RESPUESTAS

(Parametro cuantitativo)

RESPUESTAS

(Parametro cualitativo)

Del 26% de respuestas que fueron

positivas, tenemos lo siguiente:

— Un 82% ingresé ala
plataforma a veces (entre 1y 5
veces)

— Un 13% ingres6 casi siempre
(entre 5 a 10 veces)

— Un 5 % ingreso siempre (mas

de 10 veces).

Los resultados obtenidos sobre esta plataforma, nos
muestra que, los pocos ciudadanos que conocen la
misma, ingresan con poca frecuencia y que, un
porcentaje mucho mas bajo respecto a la anterior
plataforma, tiene el habito de ingresar, sobre todo
para ser participe de las decisiones que se toman en

torno al mejoramiento futuro de la urbe pacefia.
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3. ¢ Cudl considera que es la razon del poco conocimiento sobre las plataformas?

3. (Cudl considera que es la razon
del poco conocimiento sobre las
plataformas?

24% 32%

FALTA DE DIFUSION EN MEDIOS TELEVISIVOS
FALTA DE DIFUSION EN MEDIOS RADIALES

B FALTA DEDIFUSION EN PLAZAS, PARQUES Y FERIAS
FALTA DE MATERIAL INFORMATIVO

RESPUESTAS RESPUESTAS
(Parametro cuantitativo) (Parametro cualitativo)
Del total de 312 personas Del 100% de los encuestados sobre la razon del poco
encuestadas tenemos: conocimiento de estas plataformas tenemos:

—101 personas opinaron: Falta de | —EIl 32 % considera que el poco conocimiento de estas
difusion en medios televisivos plataformas es debido a la falta de difusién en medios
—75 personas opinaron: Falta de | televisivos, lo que implica que deberia considerarse como
material informativo prioridad a los medios masivos para promocionar y

—68 personas opinaron: Falta de | difundir las innovaciones del GAMLP en lo que al tema

difusion en medios radiales se refiere
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—68 personas opinaron: Falta de
difusion en plazas, parques y

ferias.

— EI 24 % considera que falta material informativo, lo cual
alerta acerca de la necesidad de generar diversos
materiales de difusion publica

—El 22 % cree que falta difusion en medios radiales.
Respuesta concordante con el 32% de personas que creen
necesaria la difusién por medios masivos.

—EI 22% piensa que falta difusion en plazas, parques y
ferias, lo cual implica que una parte de la ciudadania
espera recibir informacion en contextos urbanos

destinados a la recreacion y al esparcimiento.

De las 312 personas encuestadas para realizar el sondeo relacionado con la participacién de

la ciudadania a través de las plataformas que provee el GAMLP, los resultados son esperanzadores

puesto que la creciente demanda de participacion social en la ciudad de La Paz, nos dice en los

resultados que de los 7 macrodistritos, los que mostraron mayor interés en la tematica fueron:

macrodistrito centro con 28%, Cotahuma con un 20% y Max Paredes con un 18%. Considerando

que son zonas populosas, la gente esta avida por participar y tener parte en la toma de decisiones del

municipio, en sus diversos sectores. Al contrario del macro distrito de Mallasa, donde solamente el

1% demuestra interés participativo, pese a las muchas necesidades que atraviesa.

De todos los encuestados, la mayoria de gente interesada en la tematica fueron hombres,

constituyéndose en el 64% de la muestra, demostrando con ello interés de participacion en el

municipio.
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De las dos plataformas de participacion que ofrece el GAMLP, la que goza de mayor
popularidad es Dale La Paz, con un 79% que afirma conocerla, en contraste evidente con la

plataforma Construye La Paz, la cual solamente tiene un 26 % de personas que dicen conocerla.

A todo ello, otro dato interesante tiene que ver con la frecuencia con la cual el grupo encuestado
utiliza la plataforma Dale La Paz, para hacer escuchar su voz y plantear sus demandas y propuestas.
En ello tenemos que aproximadamente un 5% a 6% de las personas encuestadas ingresa de manera
muy frecuente a las plataformas, entre un 13% a 18% ingresa casi siempre y, finalmente entre un
76% y un 82% entra solo a veces, lo cual indica que las plataformas no estan teniendo el impacto
esperado en la ciudadania. Al respect50 cuando consultamos con los encuestados a qué creen que se
debia este problema, ellos indicaron que hace falta difusion por medios televisivos (32%), radiales
(22%), difusion en plazas y parques (22%), y también un 24% se refiri6 a la falta de material
informativo, con lo que queda el desafio del GAMLP, a través de sus Unidades Organizacionales
encargadas de la comunicacion y promocion de lo que se genera en la propia institucion, ver las
estrategias méas apropiadas para convocar con mayor alcance a las ciudadanas y ciudadanos que

habitan en nuestra ciudad.

“La gente, en este dificil proceso de reaprender el sentido de la participacion ciudadana,
mayormente usa las redes y las plataformas virtuales como una manera adicional de fortalecer mas
bien ese criterio antiguo de la participacion, entendida como presentaciéon de demandas de quejas
y de reclamos, no tanto como un espacio de propuesta, un espacio proactivo, un espacio de
busqueda consensuada de soluciones que, ademas el Gobierno Municipal en buena medida tiene
una limitacion esencial, sigue siendo un administrador de la escases, porque la demanda ciudadana

es infinita, pero los recursos son limitados, y hay que encontrar justamente el equilibrio adecuado
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entre esos recursos limitados y esa demanda, para priorizar adecuadamente también las acciones

que se van llevando adelante...”®2

62 Entrevista Pedro Susz
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Capitulo IV
Conclusiones y recomendaciones
De acuerdo con el estudio realizado en el presente proyecto de grado, las conclusiones a

las cuales se arriba son las siguientes:

1. Se logrd identificar aquellos servicios, medios y procedimientos de manejo que utiliza
el GAMLP en la implementacion de TIC, orientadas hacia el incentivo de la participacion
ciudadana dentro de su jurisdiccion. En ello hay que valorar que ya es méas de una década que el
GAMLP viene innovando en su gestion y administracion de servicios de atencién al publico, los
cuales estan orientados cada vez a generar canales de comunicacion para una mayor participacion

ciudadana.

2. Se pudo caracterizar una gran diversidad de servicios y plataformas, tanto fisicas como
virtuales, las cuales han incorporado TIC para la atencion ciudadana y especificamente para
incentivar la participacion ciudadania, se destacan las plataformas denominadas DALE LA PAZ
y CONSTRUYE LA PAZ, innovaciones que, a pesar de las dificultades, se vienen implementando
de manera consecuente, sobre todo la primera iniciativa, en los Ultimos afios. Aspecto que resulta
un desafio a futuro para que el GAMLP, a través de diversas estrategias de comunicacion,
promocion y difusion de estas ventajas, pueda construir una gestion participativa y en conjunto

con la poblacion.

3. Se ha determinado que los servidores publicos del GAMLP, en su mayoria desconocen
los sistemas, mecanismos Yy ventajas de las distintas plataformas que se han puesto al servicio de
la ciudadania, aspecto que es de especial atencion en gestiones futuras. Al respecto también es

importante reparar en que hacen falta politicas de implementacion y manejo de TICs al interior del
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GAMLP, a través de acciones conjuntas con la Escuela de Gestores Municipales y otras instancia
afines para sensibilizar, actualizar y capacitar a los SPMs con un mayor grado de profundizacion,
a fin de que estos puedan desemperfiarse con mayor pertinencia conscientes de las ventajas y

facilidades que ofrece este tipo de atencion y servicio ciudadano.

4. De acuerdo con las categorias analizadas, se puede afirmar también que la ciudadania
necesita mayor informacion, capacitacion y ampliacion de los canales mediante los cuales puede
interactuar con su municipio, acudiendo a diversas plataformas de servicio que seran de su
beneficio comun, siempre y cuando las plataformas fisicas y virtuales sean de facil acceso y
manejo, para lo cual el GAMLP debe implementar estrategias de promocion y difusién de las

innovaciones TIC que contribuyen a la construccion participativa de la gestién municipal.

5. Para futuras investigaciones, se hace evidente la necesidad y el desafio que conlleva para
el GAMLP la generacion de estrategias comunicacionales de promocion y difusion de todos los
servicios innovadores que oferta el GAMLP para la ciudadania. Esto supone disefiar camparfias de
socializacion masiva, considerando la diversidad cultural y generacional del municipio; capacitar
a ciudadanos, para ello se puede aprovechar las subalcaldias, las juntas vecinales, unidades
educativas y otros espacios que aglutinan a la poblacion; sera necesario también generar materiales
de difusion con informacién concisa, atractiva al publico y con ideas claras y bien planteadas;
aprovechar espacios publicos para colocar puntos de acceso definidos que sean como plataformas
moviles de atencidn ciudadana, sobre todo para aquellos macro distritos alejados y con problemas

de acceso y comunicacion.

Para que las recomendaciones descritas en el punto anterior puedan ser viables, primero se

debera realizar un estudio de linea base, de aquellos ciudadanos con acceso a tecnologias de la
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informacidn y comunicacion, tales como el Internet y todas sus ventajas, la telefonia celular
inteligente y el grado de aprovechamiento y manejo que tienen las personas de diferentes edades

en la ciudad de La Paz.

Finalmente, es obvio que el GAMLP debe disefiar, a través de la Escuela de Gestores
Municipales, en coordinacion con otras unidades organizacionales que se encargan de la mejora
continua y la modernizacion de la gestién municipal, programas de sensibilizacion, actualizacion
y capacitacion profunda para todos los SPMs en sus diferentes ambitos laborales, si de verdad se
pretende llevar adelante iniciativas ligadas al acceso de la informacion publica, la transparencia

institucional, la implementacidn de un gobierno abierto con datos abiertos.
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Entrevista 1. Sr. Pedro Susz Khol. Presidente del Concejo Municipal de La Paz.

Fecha: 27 de abril de 2016

Pregunta 1. ; Como surge la iniciativa de implementar plataformas virtuales en el GAMLP?

Respuesta 1. Bueno, si somos justos y rigurosos, en realidad mucho antes del 2010 ya se habian
dado algunos pasos importantes en la implementacién de lo que vendria a ser un Gobierno
Electrdnico, ese fue por ejemplo el caso de cuando Dofia Gabriela Nifio de Guzman estaba a cargo
de la Secretaria General, de la implementacion del Sistema de Tramites Municipales, que estaba
destinado justamente a agilizar y, al mismo tiempo, alivianar la carga burocratica en un Gobierno
Municipal que en promedio recibe cada afio mas de 30 000 tramites en sus diversas Unidades
Organizacionales y que es una carga que verdaderamente se estaba haciendo muy compleja de
manejar adecuadamente en tiempos y con procedimientos que respondieran a la necesidad de la

poblacion, de tener respuestas, soluciones, atenciones en tiempos minimamente razonables.

Ese fue en realidad el primer paso en la implementacién de un gobierno electronico, pero claro,
era todavia un paso insuficiente para poder aprovechar de la debida manera las facilidades, las
posibilidades y las oportunidades que los nuevos sistemas electrénicos de recopilacion, difusion,
informacidn nos ofrecen, sobre todo a partir del crecimiento exponencial de las redes en los Gltimos
afios y desde luego ha sido una preocupacion personal, pero ademas de toda la Direccidn de
Gobernabilidad, el abrir cada vez mayores espacios de participacion ciudadana, sabiendo que la

participacién esta muy vinculada al control social sobre la gestion municipal y, es un requisito
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indispensable para transparentar la gestion en primer lugar y en segundo lugar para hacer una
gestion que esté mas atenta y mas en sintonia con las verdaderas necesidades, con las verdaderas
demandas, con los suefios incluso de nuestra comunidad, que no siempre coinciden con lo que
técnicos o tecnocratas pueden imaginar que son las necesidades y las respuestas adecuadas a esas
necesidades Yy, por eso aparte de cambiar el criterio, el alcance de la participacion y el control
social estableciendo ademas que ésta tenia que dejar de ser una acumulacion de quejas, de votos
resolutivos, reclamos y convertirse en una coparticipacion en la construccion finalmente del
destino del municipio, adicionalmente se cambio el criterio que se habia heredado de la Ley de
Participacion Popular de 1994, que limitaba la participacion a ciertas organizaciones e instancias
de caracter estrictamente territorial partiendo de un criterio l16gico, y es que todos vivimos en algun
lugar en el municipio pero eso no reflejaba adecuadamente el verdadero alcance, la legitimidad de
quienes a lo largo de los afios se convirtieron mas en facilitadores de la verdadera y amplia
participacién, en una suerte de tapén a esa verdadera participacion, y entonces al incorporar a las
organizaciones sectoriales, funcionales, pero ademas de abrir espacios para la participacion de
todas las ciudadanas y ciudadanos, era ldgico que nos fijaramos en las potencialidades de las redes
para habilitar espacios virtuales, también que nos permitieran entablar un dialogo, espacios
virtuales no destinados a hacer propaganda sino a entablar un dialogo con la poblacion para
interactuar permanentemente en la compulsa de esas sus necesidades, demandas, aspiraciones,

reclamos también, porque no, y las propias posibilidades del Gobierno Municipal.

Pregunta 2. ¢ Cual su importancia y utilidad dentro del GAMLP?

Respuesta 2. Bueno... estamos todavia en proceso, no seriamos justos sefialando que ya hemos

logrado obtener de esas tecnologias todas las factibilidades que ofrecen, sabiendo también que son
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tecnologias que tienen sus peligros y sus lados oscuros, y sus problemas, pero sabiendo que un
manejo adecuado, responsable y verdaderamente interactivo de esas tecnologias permite realmente
tener una relacion mas estrecha con la comunidad, sabiendo adicionalmente que en el marco de la
globalizacién, los espacios locales han cobrado una importancia cada vez mayor, por eso se habla
del fendmeno de la glocalizacion, por oposicion a la globalizacion, porque el gobierno local es
finalmente la instancia del poder que se encuentra mas préxima al ciudadano y a la resolucion, o
a la atencion de sus necesidades inmediatas y en ese marco es indudable que las nuevas tecnologias

electronicas abrian un margen de posibilidades muy grandes.

Pregunta 3. ;Qué logros y dificultades han tenido en su implementacion?

Respuesta 3. Hemos entendido que tampoco es que la gente tenga un afan de participar en aquellos
temas que van mas alla de esas demandas, de esas necesidades inmediatas y de participar en la
discusion y en la propuesta de soluciones para los temas estratégicos que hacen a la construccion
del municipio. Uno de los logros creo que se ha conseguido parcialmente por supuesto, porque es
un largo proceso de readecuacion mental de los ciudadanos y de los funcionarios municipales
también, el comprender que de lo que se trata es de que las acciones que se hacen respondan a una
vision estratégica, sean coherentes con la definicion de la vocacion del municipio y sean coherentes

con la imagen del municipio que todos queremos construir.

Cada uno de nosotros tiene una imagen distinta pero hay que encontrar los puntos de interseccion
y esa manera de interactuar con la comunidad y con grupos sociales, no solamente con personas
individuales; con organizaciones, como entidades, permite ir puliendo o afinando esas visiones

estratégicas.
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La gente, en este dificil proceso de reaprender el sentido de la participacion ciudadana,
mayormente usa las redes y las plataformas virtuales como una manera adicional de fortalecer mas
bien ese criterio antiguo de la participacion, entendida como presentacion de demandas de quejas
y de reclamos, no tanto como un espacio de propuesta, un espacio proactivo, un espacio de
busqueda consensuada de soluciones que, ademas el Gobierno Municipal en buena medida tiene
una limitacion esencial, sigue siendo un administrador de la escases, porque la demanda ciudadana
es infinita, pero los recursos son limitados, y hay que encontrar justamente el equilibrio adecuado
entre esos recursos limitados y esa demanda, para priorizar adecuadamente también las acciones
que se van llevando adelante, pero esa ha sido la mayor dificultad, ademés que se ha hecho un
proceso intensivo de explicar a través de las propias redes, pero de otros espacios de participacion
como, la Asamblea de la Pacefiidad por ejemplo, esta necesidad de cambiar el chip de la

participacion.

Pregunta 4. ; Qué plataformas de servicio se tiene y cémo funcionan?

Respuesta 4. E1 “CONSTRUYE” Y EL “DALE LA PAZ”, fueron dos intentos que espero se sigan
sosteniendo, porque de la sostenibilidad a largo plazo de estas iniciativas depende gue finalmente
obtengan el resultado que se busca. Justamente se intentaba generar ese flujo de ida y vuelta de
propuestas, de estas ideas y visiones para ir construyendo, por ejemplo, lo que era el plan 20/40,
que es el primer intento entre los 327 municipios del pais, de ir mas alla de una planificacion anual,
incluso de la planificacion quinquenal que esta establecida obligatoriamente por Ley, para plantear
una vision con perspectiva de varias décadas que es el ideal para ordenar adecuadamente las cosas,
en el corto y en el mediano plazo, y encontrar que estan respondiendo a una vision de vocacion

del municipio, que todavia esta en un proceso incipiente de construccion.
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Pregunta 5. ; Qué proyecciones se esperan sobre esta innovacion hacia el futuro?

Respuesta 5. Bueno, debiéramos ampliar cada vez mas espacios, cada vez mas herramientas de
participacion y, el uso de las tecnologias es una ayuda imprescindible para que esto vaya
funcionando progresivamente, pero como decia, lo mas importante es ser perseverante, darle
sostenibilidad, no esperar milagrosos resultados a corto plazo, porque no hay milagrosos resultados
a corto ni a mediano plazo, pero ya se han advertido algunos cambios y algunos avances
importantes y lo fundamental es: preservar, perseverar, perfeccionar, ademas porque el desarrollo
tecnoldgico hoy es vertiginoso, sabiendo también que ahi hay que tener cuidado en no convertirse
en un “idiota tecnologico”, es decir, alguien que cree que el uso de las tecnologias resuelve los
problemas, entonces pierde de vista, por una parte que las tecnologias son una herramienta que
pueden ser buenas o0 malas, segiin como se la use, pero que ademas tiene riesgos justamente de
provocar esa fascinacion de creer que, cuando uno manda un mensaje por el Facebook o por el
Internet, en realidad ya ha resuelto el problema, sabiendo que no es asi y sabiendo que detras de
las redes y de los instrumentos tecnoldgicos hay intereses, hay poderes, que utilizan también esos

instrumentos, que de pronto estan en contra flecha de éstos que se estan buscando.

Entrevista 2. Paula Beatriz Cahuasa Quispe. Directora de Comunicacion del GAMLP

Fecha: 23 de mayo de 2016

Pregunta 1. ; Cual la importancia de las TIC dentro del GAMLP?

Respuesta 1. Hemos hecho un sondeo de opinidn, basicamente entre edades de 18 a 25 afios, lo
hemos hecho en tres puntos de la ciudad: en San Miguel (Zona Sur); en el paseo de El Prado (Zona
Centro); en Achachicala (Zona Periférica) y, de todos los preguntados, hemos hecho un barrido de

100 personas Y, de cada diez que preguntabamos, 7 personas tenian Internet, eso quiere decir que
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revisan su “Face”, que revisan el Twitter y que revisan otro tipo de sistema, las webs por ejemplo,
en mas de una buena parte de ellos, por lo menos 6 de esos 7, tenian cuenta en Facebook; y de los
10 solamente 2 0 3 tenian cuenta en Twitter, ese era el margen y, si uno revisa los datos estadisticos
del Censo Nacional de Poblacién y Vivienda, en ese entonces no se marcaba tanto, especialmente
en la ciudad de La Paz, si bien tenia una presencia bien importante, pero ahora mas, con el
desarrollo de las nuevas tecnologias y, sobre todo con el abaratamiento del uso del celular, lo que
antes comprabas en 3000 o0 4000 bolivianos, hoy tranquilamente lo puedes comprar en 100 ddlares,
ya no es tan inaccesible en tema de costos, es mas, hay mas econémicos como los Smart, desde
400 pesos, entonces es accesible y por eso una buena parte de la gente esta imbuida en eso y, lo
que nos ha sorprendido es que, una buena parte son muy jovenes y otros relativamente jovenes,
por esto estoy queriendo hacer un estudio sobre como ha calado esto de las redes sociales en las
personas adultas, pero cuando lanzamos por ejemplo un link o una publicacién en el Facebook,
una buena parte de ellos, o son adultos contemporaneos o son adultos mayores, entonces parece

que eso de las nuevas tecnologias estd entrando a esto.

Pregunta 2. ;Qué logros y dificultades han tenido en su implementacion?

Respuesta 2. Dificultades no, tal vez la capacitacion de la gente, no, el Fan Page del Alcalde lo
maneja él, directamente, claro que nosotros trabajamos con el material que él requiere. Necesitas
todo un equipo humano de gente que sepa manejar tecnologias y que estén empapados de la
gestion. No cualquiera puede contestar las demandas de la gente y para eso necesitas gente
capacitada, gente que esté imbuida en el tema de noticia municipal, pero sobre todo en la estrategia
laboral, es decir cdmo estamos trabajando en las diferentes areas. Tiene que ser gente que sepa

responder al tema y que tenga poder de convocatoria, es decir, te llegan varias demandas y tienes
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que saber canalizar a qué area le corresponde, hacerle un seguimiento y darle una respuesta o
alimentar el Fan Page, que no es facil, desde fotos, 0 sea un trabajo en equipo bien grande en el
tema de redes sociales. Basicamente es gente de mucha capacitacion la que necesitas, generalmente
este tipo de estrategia no te la ensefian en la Universidad, si no lo haces en la vida diaria, un fanatico
del “Face” 0 de las redes sociales, pero ademas siendo un fanatico de la ciudad, del querer a la

ciudad y querer imbuirte en el conocimiento de la gestion.

Utilizamos el tema de las redes sociales para socializar informacion, mucha informacion y ademas
trabajamos productos exclusivos para redes sociales, porque hay productos exclusivos para
television y radio y nosotros tenemos productos exclusivos para redes sociales. Por ejemplo, hay
algunos spots que tienen solamente la linea de manejo de redes sociales y le damos su importancia

y su expresion, contabilizamos de acuerdo a visitas, links, etc.

Pregunta 3. ; Qué proyecciones hacia se esperan sobre esta innovacion el futuro?

Respuesta 3. En realidad, estd funcionando como queremos, la intencion de la Direccion de
Comunicacidn es acercar la gestion a la gente y la manera méas bésica de acercar la gestién a la
gente es encontrar un canal adecuado, o sea, antes eran las llamadas telefénicas, donde anotas y
listo, pero en cambio el “Face” te permite hacer un seguimiento. De hecho, muchos de nosotros
respondemos a lo que nos demandan en el Facebook o en el Twitter, el Twitter es un sistema
bastante interesante, tenemos 4.5 millones de seguidores que nos da la posibilidad, desde distribuir
la informacion hasta recibir demandas, ahi te dicen por ejemplo “el Puma Katari, por mi barrio,
cuando va a pasar” 0 sea esta ocurriendo esto, etc. Entonces te da la posibilidad de tener apertura
para ellos, es un canal de comunicacion exquisito y extraordinario hasta el momento, el primer

canal de comunicacion que tenemos con la alcaldia y con el alcalde directamente es el “Cara a cara



122
con la gente”, cuando hace entrega de obras, va a hacer inspecciones, pero el segundo
indudablemente son las redes sociales, después la radio y la television, que sirve un poco para
canalizar lo que el GAMLP esta haciendo, pero basicamente las redes sociales son el espacio de
interaccion. Es mas, el Alcalde saca una noticia o comenta algo, la gente le escribe y el Alcalde
personalmente se ocupa de leer uno por uno sus mensajes en su perfil o Fan Page en Facebook,

entonces es un canal primario de comunicacion.

Pregunta 4. ;Qué grado de aprovechamiento ha tenido la ciudadania?

Respuesta 4. Tenemos varios perfiles y varios Fan Page, aqui administramos, nosotros damos el
permiso respectivo a las instancias para que saquen informacién, no les damos a todas, porque
alimentar un Fan Page, una pagina o un perfil no es muy facilito, tienes que tener constante
actualizacion. Por ejemplo, tenemos el Fan Page del Gobierno Auténomo Municipal de La Paz,
que ya ha sobrepasado los 150 000 “me gusta”, y después tenemos el del Alcalde, que ha
sobrepasado los 100 000 “me gusta”; el del puma Katari que han sobrepasado los 150 000 “me
gusta”, esas son las tres Fan Page méas importantes que tenemos, después vienen algunos perfiles
como el de Desarrollo Econémico, alguna Sub Alcaldia, La Paz Maravillosa, por el tema de
promocion, etc. Tenemos varios Fan Page que manejamos nosotros, pero que en determinado
momento entramos en cadena, entonces, los que tienen rubro de especializacion tienen su propio
tratamiento, por ejemplo Desarrollo Econémico que interactia con las MYPES, con actividad

empresarial, que tiene su propio pablico y su propio actuar.

El GAMLP publica desde noticias, hasta con periscopio, lo que esta pasando en ese momento,
algunos productos exclusivos para redes, y es un sistema de interaccion bien interesante, porque

la gente te pide, te demanda, te exige, denuncia, entonces es un sistema de interconexion bien
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interesante porque ademas puedes pegar imagen, por ejemplo cuando te denuncian un hecho de
corrupcion, ya lo habian filmado al funcionario, entonces te ayuda definitivamente en muchas
cosas, sin embargo es un canal abierto que no nos permite atender todas las demandas, como es
masivo... imagina que ingresan 1000 demandas por dia, lograréas atender un 10% pero no al total,

es una ventana abierta magnifica para la gente..

Pregunta 5. ; Como son los procedimientos de disefio e implementacion de las plataformas?

Respuesta 5. Nosotros lanzamos un tema, si buscaramos solamente el criterio de la gestion, de la
gente para hacer la gestion, seria muy complicado. La gestion ya tiene una directriz, una columna
vertebral, y nosotros apoyamos esa columna vertebral desde el Fan Page, es decir los objetivos de
la gestidén van caminando y nosotros los vamos reproduciendo y mostrando, la gente se adhiere a
€s0, eso no quiere decir que no escuchamos a la gente, también hay demandas ciudadanas que
tienen su propio estilo de manejo, no pero en base a lo que se esta construyendo o de lo que esta
haciendo la gente con la gestion, se adhiere la gente a través de las redes sociales para decir: “esto
creo que debe hacerse”, “con esto no estoy de acuerdo”, ““ esto se debe cambiar”, “esto se tiene

que hacer”, entonces le damos cierto pardmetro de ciertas libertades en el tema de manejo, escucha

y seguimiento.

Las cosas de la comuna la maneja la gestion edil con especialistas, con profesionales que le dan su
ribete de seguridad, entonces el Fan Page es un acompafiamiento a la gente, una interpelacién de

la gente a lo que esta haciendo el Alcalde.
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Entrevista 3. Lic. Renzo Ayarde. Jefe de la Unidad de Redes Sociales del GAMLP

Fecha: 27 de abril de 2016

Pregunta 1. ; Como surge la iniciativa de implementar redes sociales en el GAMLP?

Respuesta 1. Nos planteamos unos objetivos, uno de ellos que ya se venia haciendo fue, fortalecer
el aspecto relacional de las redes sociales, que las redes sociales sirvan para generar una cercania
con la poblacidn, ese fue nuestro principal objetivo y eso es o que esta justamente en nuestro plan

estratégico, profundizar nuestra cercania con la gente a través de las plataformas de redes sociales.

Pregunta 2. ¢ Cual su importancia dentro del GAMLP?

Respuesta 2. Muy importante, la gente utiliza hoy en dia mucho las redes sociales sobre todo el
Facebook, eso también hay que aclararlo, el Facebook es la plataforma mas utilizada y es a través
de la cual recibimos muchas sugerencias, muchas criticas y tratamos de contestar todas las que

recibimos en nuestras plataformas.

Pregunta 3. {Qué logros y dificultades han tenido en su implementacion?

Respuesta 3. Yo creo que uno de los logros mas importantes es que hemos logrado fortalecer,
hemos logrado darle cuerpo, fuerza al aspecto relacional, nos escriben mucho, nos consultan, nos
preguntan, entonces nosotros tratamos de darle respuesta a todas estas inquietudes que va teniendo
la ciudadania y que las expresa a través de las redes sociales, no sélo consultas, también criticas,

criticas constructivas, todo tipo de criterios que los van lanzando en las redes sociales.

Dificultades que el sistema web boliviano, no sé cémo serad en otra parte del mundo, es muy

politizado, entonces tenemos mucho ataque, de cuentas falsas de “Face”, que estan constantemente
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agrediendo simbolicamente, de alguna manera a la gestion, a las autoridades, pero es una

caracteristica que tiene el sistema web boliviano.

Pregunta 4. ; Qué péaginas se tiene y como funcionan? ¢Utilizan otro tipo de plataformas?

Respuesta 4. Utilizamos otras plataformas, principalmente 4 plataformas que son: una de
Facebook, una de Twitter, una de Instagram y una de You Tube, y la forma en como estan
estructuradas es la siguiente: tenemos unas cuentas centrales madres que son por decir, la del
Gobierno Municipal, y de ahi para abajo tenemos otras cuentas que nosotros las clasificamos como
mas importantes, por la cantidad de adeptos que tiene y asi funciona, como principales las del
GAMLP y més abajo otras cuentas que también son importantes, por ejemplo estas las de: La Paz
Culturas, La Paz Bus, Cebras, que también son importantes y tienen arriba de 50 000 “me gusta”,
y otras que son mas pequefiitas que son relativamente nuevas, recién estdn empezando, porque
también uno de los objetivos que nos planteamos fue el de fortalecer el uso y gestion de las Redes
Sociales, o sea que todas las Unidades Organizacionales utilicen redes sociales para informar, dar,

recibir esas inquietudes de la poblacién. Asi funciona.

Pregunta 5. ; Qué proyecciones hacia el futuro?

Respuesta 5. La proyeccion es que todas las Unidades Organizacionales, por ejemplo Sub
alcaldias, Secretarias y proyectos especiales grandes, tengan una cuenta de Facebook y de Twitter,
pero gue no solo tengan la cuenta activa, sino que hagan un uso adecuado de ésta, eso significa
tener una persona responsable con capacidad, que esté administrando y gestionando estas cuentas,
pero que las tengan todas y que sean publicaciones sistematicas, periddicas todo el tiempo, muy
bien elaboradas y disefiadas, textos bien redactados, con lenguaje adecuado para redes sociales,

entonces tener todo este aparato comunicacional a través de redes sociales, que ya funcione,
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actualmente no esta funcionando en todas partes, hay lugares donde no esta funcionando muy bien,
por decirte hay una persona que esta gestionando y que no tiene la capacidad para hacerlo, pero lo
hace. Entonces lo que queremos es un poco difundir en todo el Gobierno Municipal la gestion y

administracion adecuada de redes sociales.

Pregunta 6. ;Qué grado de aprovechamiento ha tenido la ciudadania?

Respuesta 6. Es muy participativa, nos escriben mucho, nos consultan mucho, estan muy atentos
a lo que publicamos, a lo que decimos sobre muchas cosas, pero hay que tomar una particularidad,
si bien la gente participa mucho, siempre hay una particularidad, los temas de mayor coyuntura
son los que mas le interesa a la gente, igual en las redes sociales pasa eso, por decirte, hay un tema
de transporte y participan mucho, pones otro tema y no participan tanto, entonces si haces una

media estadistica, hay una importante participacion de la ciudadania.

Pregunta 7. ; Como son los procedimientos de disefio e implementacion en estas plataformas?

Respuesta 7. Nosotros lo que hacemos es, por una parte reproducir lo que se publica en la Agenda
Municipal de Noticias, que lo produce la Unidad de Prensa del GAMLP, eso es lo que hacemos y
es uno de los ejes, ya tenemos un formato para redes sociales, utilizamos hastag, una fotito, un gif.
Por otra parte hacemos es cobertura para redes sociales, especifica para redes sociales e inmediata,
por decirte en ese momento, se esta inaugurando la ruta caja ferroviaria, entonces nosotros hemos
estado haciendo el periscopio, estamos subiendo fotitos, “ARRANCA LA RUTA CAJA
FERROVIARIA”, el Alcalde participa entonces y hay fotos, etc., todo con lenguaje para redes
sociales, ese es un segundo aspecto en el cual trabajamos vy, el tercero tiene que ver con camparias
gue hacemos porque, Unidad de Redes Sociales no trabaja sola, es parte de un sistema aqui en la

Direccién de Comunicacion, es una “patita” mas. Por ejemplo, tenemos una campaiia, entonces
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hacen un spot, eso lo subimos a redes sociales tal cual y hacen un afiche para impresion, entonces
ese arte, nosotros lo que hacemos es disefiarlo para redes sociales, menos texto mas grafico, y lo
ponemos en lenguaje para redes sociales, por ejemplo vas a ver, ahora hemos publicado dos
“artesitos”, es decir, de uno grande que es pre impreso, lo hemos comprimido en dos mas pequefios

para su acceso en redes sociales.

Pregunta 8. ; Como es el lenguaje que se emplea en las Redes Sociales implementadas?

Respuesta 8. Por ejemplo la utilizacién de un Hastag, para posicionar una idea, una tendencia.
Otra cosa en Facebook no se utiliza méas de cuatro lineas, mejor si son dos lineas, la utilizacion de
gifs, el resumen es importante, no tienen que ser textos largos, son una serie de principios que te
exige el concepto de redes sociales para utilizarlos, para que sea mas eficiente el mensaje, no vas

a poner un link completo, solamente pones lo mas importante.

En el disefio es lo mismo, por ejemplo los memes, ese es el mejor ejemplo de una légica de lenguaje
de disefio para redes sociales, poco texto, mas visual. En cambio si tu vez un afiche, hay mas texto

y esa no es la l6gica de las redes sociales.

Pregunta 9. ¢{Qué tipo de indicadores se manejan en Redes Sociales?

Respuesta 9: Hay una persona que administra y utiliza las estadisticas que te lanza el Facebook y
el Twitter, trabajamos en base a esto. Por ejemplo, un indicador es que hemos tenido un
crecimiento sostenido organico en nuestras redes sociales, por ejemplo estamos con 400 seguidores
en Twitter mensuales, no hemos bajado organicos, sin pagar, igual en Facebook todo es organico,
sin pagar. Lo que pasa es que en redes sociales tl puedes pagar, es un gran negocio pagas por todo,

puedes pagar por “me gusta”, pero cuando tu crecimiento es organico tiene mas impacto, debe ser
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porque Facebook te dice, ti pagas 70 Bs. diarios por tres dias y Facebook te dice que por ese
monto puedes conseguir por dia 300 “me gustas”, pero como hara Facebook para promocionarte,
por ahi te manda a un Boliviano que esta en Japon por ejemplo, en cambio cuando es mas organico
nos da la impresion de que es mas local, tienes mas impacto con tus post, cuando el crecimiento
es organico, sin pagar. Obviamente el crecimiento es mas lento, pero bueno, nuestro Facebook
estd por encima de las 130 000 organicamente. Yo llegue aca cuando estaba por los 80 000, este

crecimiento es sostenido, no tiene que bajar, tiene que seguir, tiene que ser sostenido.

Pregunta 10. ¢ Cuales son las relaciones profesionales interdisciplinarias?

Respuesta 10. Las Redes sociales del GAMLP forman parte de un sistema, aqui en la Direccion
de Educacion hay la Unidad de Prensa, de Redes Sociales, de Produccion y también hay una oficina

de Disefio grafico, nosotros trabajamos con ellos, solicitamos que nos hagan los disefios y demas.

Entrevista 4. Bernardo Fernandez. Delegado - Ciudad Inteligente del GAMLP

Fecha: 6 de agosto de 2016
Pregunta 1. ;Como surge la iniciativa de implementar el proyecto de Ciudad Inteligente en

el GAMLP?

Respuesta 1. Bueno, creo que para implementar esta idea de Ciudad Inteligente nace de una
tendencia mundial, es decir, casi todas las ciudades en el mundo estan encarando este tipo de
proyecto, entonces la ciudad de La Paz como lider de Bolivia no se podia quedar al margen de ese
tipo de tendencia porque la idea es basicamente hacer uso de las Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacion de otras tecnologias, todo tipo de tecnologia, pero ademas usarlas de manera mas

creativa para resolver los problemas de la ciudad de una manera mas rapida, mas barata, mas
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eficiente y mas eco eficiente, esa tendencia resulta de experiencias que han ido desarrollando varias
ciudades, que se han ido replicando y ajustando en otras ciudades Yy asi, va generandose toda una
I6gica de trabajo que la ciudad de La Paz tenia que adoptarla. Esto se nota en el Plan de Gobierno
Municipal 24/7, del Sr. Alcalde, que en su primer eje dice Ciudad Inteligente, él mismo y los que
han desarrollado ese plan ya vieron que eso era inevitable. Si no ponias algo asi, si no encarabas

su importancia era quedarse fuera de la carrera.

Pregunta 2 ;Cdmo se concibe esto de la Ciudad Inteligente?

Respuesta 2. Si bien existen varias definiciones de Ciudad Inteligente, que uno puede encontrar
en el Internet, definiciones desarrolladas por empresas que quieren venderte cosas, definiciones
desarrolladas por la academia que suelen ser de las mejores, definiciones que desarrolla cada
ciudad... Yo, como delegado Municipal he estado investigando todo esto hasta encontrar, sino
disefar la definicion que se nos hace buena, te la digo: Una ciudad Inteligente en el caso de La Paz
yo creo que es aplicada a toda Bolivia ademas, es una ciudad que posee un sistema de innovacion
continua, de auto mejora, un sistema que le permite innovarse, mejorarse de manera continua
haciendo uso de la tecnologia, tecnologia en el sentido amplio y de las industrias creativas, para
asi lograr mejoras en la calidad de vida de sus habitantes de una manera sostenible, entonces, esa
es un poco la definicion que estamos usando, lo que quiere decir que no nos estamos
comprometiendo con tecnologias de informacién y comunicacion nada mas, sino con todo tipo de
tecnologia, significa también que nos estamos agarrando de la mano con las industrias creativas,
es decir con el disefio, con el arte, con la musica, con toda la creatividad en todas sus dimensiones

en las que podamos encontrar soluciones inteligentes a diferentes problemas de la ciudad.
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Pregunta 3 ¢ Cudles son las fases que quieren implementar o que ya se estadn implementando?

Respuesta 3. Bueno es todo un proceso, no es tema de un mes o dos, es un tema de afios, pero de
todas maneras la expectativa y perspectiva es que para el 2017 esto arranque con muchisima fuerza.
En qué consiste, definitivamente si tu quieres una ciudad inteligente, es que todos actlen en
concordancia, la ciudadania, el sector publico, la empresa privada, los pequefios emprendedores,
todos tienen que estar, porque todos vivimos en la misma ciudad, sin embargo esa labor espontanea
no es tan sencilla, entonces el GAMLP tiene que liderar este tema, llevar la batuta de esta idea,
entonces en ese sentido la primera fase del proyecto es empezar por casa, que significa eso: Uno:
que el GAMLP vaya desarrollando varias herramientas para que puedan ser presentadas a la
poblacion y la poblacion actué en concordancia, varias herramientas virtuales, plataformas de
atencion y demas que ayuden al ciudadano, y eso tiene que irse construyendo, pero por otro lado
el Gobierno Municipal tiene que lograr que su politica publica, asi como todos sus proyectos y
todas las cosas que hace de forma interna, cuenten con la voz y el voto de la poblacién, de la
ciudadania, y del sector privado, es decir, hay que cambiar un poco la metodologia para hacer
politica publica, es decir, ya no puede ser un tema unilateral donde el Gobierno Municipal te dira
qué necesitas, sino que tiene que ser un disefio de politica publica mas compartido e integrador.
Para hacer esto, en esta primera fase se plantea disefiar mecanismos de disefio de politica publica
Optima, que son mecanismos participativos, algo asi como una consulta ciudadana, pero va un
poquito mas alla, esto debe de terminar en un grupo de gente experta que, tomando en cuenta todas
las demandas de su poblacion, pueda disefiar la politica publica siempre de la mano de la academia,
siempre del sector privado estratégico, es como una suerte de laboratorio en una ciudad urbana,

que haga que estos proyectos alcancen su disefio 6ptimo, es decir que no sean proyectos piloto o
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que se queden como piloto, sino que alcancen otra dimension, sostenibilidad optima. Esa es la

primera fase.

En la segunda fase ya se trata de encarar estos proyectos, por decir, lanzar la plataforma para que
el ciudadano use nuevos proyectos, justamente tomando tecnologia, tomando en cuenta su
creatividad para que las cosas vayan avanzando mucho maés répido, esto puede ser en tantos
ambitos, por ejemplo el tema de la basura lo puedes administrar con tecnologia y creatividad, el
tema de alumbrado publico con creatividad y tecnologia, lo que se te acurra, el manejo de agua,
areas verdes, participacion ciudadana, todo es tecnologia y creatividad, no hay donde perderse, son

dos aspectos trascendentales para los proyectos futuros del Gobierno Municipal.

Pregunta 4. ;Se considera importante la participaciéon de la ciudadania para armar una

agenda?

Respuesta 4. No s6lo importante. Es vital y parte de todo un ejercicio 6ptimo, tienes que incluir a
la poblacién para que te diga qué es lo que necesita, obviamente esto hay que hacerlo con estrategia
porque la poblacion suele ser dispersa, la poblacién no siempre se va a organizar de una manera
ordenada para hacerte conocer sus demandas, algunos van a ser muy sensatos, muy respetuosos,
otros van a ser mas alocados, no sé... hay de todo en la poblacion, entonces hay que encontrar los
mecanismos mas adecuados, para esto la tecnologia es muy atil, por decirte hay cosas tan sencillas
como un pequefio aplicativo de participacién ciudadana, donde la gente ahi escribe sus opiniones,
sus ideas acerca de un proyecto especifico y nos lo manda y eso lo vertimos en un sistema que nos
permite ver qué es lo que quiere el ciudadano, entonces hay varios mecanismos, varias
metodologias, algunas mas impersonales que otras, pero si no estamos seguros de lo que ellos

quieren podemos terminar con el proyecto equivocado.
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Pregunta 5. ; Qué proyecciones se tiene?

Respuesta 5. Es un tema complicado, pero lo primero que se espera es que La Paz sea una ciudad
eco eficiente, que ahorre mucho en energia eléctrica, que se oriente hacia formas alternativas de
energia, tiene que ser una tendencia. Se esperaria también que la participacion ciudadana se
institucionalice de una manera muy fuerte, que todo proyecto adopte esta Idgica tan virtuosa de
consultar a la poblacion, que la poblacién sume, participe de una manera proactiva y que asi se
vayan disefiando los proyectos sea cual fueren, desde el méas pequefio hasta el mas grande. Se
espera que la ciudad tenga los més altos servicios de salud y educacién, que la ciudad sea tenga
una movilidad 6ptima. Ahorita esta trancada la ciudad con sus problemas de transporte publico,
con su trafico. Una ciudad tiene que ser muy fluida y eso es un desafio muy fuerte porque hay que
crear nueva infraestructura, pero también hay que darle fuerza al transporte masivo y se esperaria
que la ciudad sea viable, en el sentido que la gente pueda trasladarse de un lugar a otro, pero no
s6lo eso, sino que la gente pueda trasladarse de un lugar a otro virtualmente, no necesitas ir al
centro de la ciudad todas las veces, sino se pueden hacer varias cosas en linea, que satisfagan todas
tus necesidades de tramites, consultas y otras necesidades, entonces esa es la idea para facilitarle

la vida a la ciudadania.

Pregunta 6. ¢ Dentro de la iniciativa de Ciudad Inteligente que se tiene, se han implementado

algunas acciones?

Respuesta 6. Con el nombre y apellido Ciudad Inteligente todavia son etapas muy jovenes porque
la Delegacidon empez0 recién hace seis meses, el proyecto como tal apenas ha sido aprobado hace
dos semanas, entonces con ese nombre y apellido muy poco, pero lo que pasa es que uno, al pensar

en esa definicion de Ciudad Inteligente que te di hace un momento, piensa también en que toda
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ciudad ya tiene un nivel de inteligencia, por ejemplo el Puma Katari es un concepto de inteligencia
y también los Barrios de Verdad, entonces han habido cosas previas que con o sin tecnologias de
la informacion y la comunicacion son muy inteligentes y son muy buenas. Justamente el GAMLP
demuestra su liderazgo en ello, porque inclusive hay temas tecnologicos, es decir emprendimientos
como el Tramicida, el Cazabaches, el Sigue Tu Ruta y otros aplicativos que se van implementando,

suman en ese camino, pero si, son etapas tempranas todavia, la verdad.

Pregunta 7. (Qué recomendaciones plantea para la implementacion de la Ciudad

Inteligente?

Respuesta 7. Bueno una ciudad inteligente tiene algunos requisitos y son: Uno. Alto sentido de
colaboracion, si la gente no colabora no lo vamos a lograr y esa es la diferencia no entre Medellin
0 Santander o Barcelona y La Paz, La Paz ha hecho muchas cosas, pero el sentido de colaboracion
no esta todavia presente en toda la poblacion, en todos sus ambitos muchas veces priman los temas
politicos, inclusive hasta temas personales que debilitan la idea de colaboracion y ese es el primer
desafio que toca encarar. Si alguien tiene que despojarse de algun prejuicio o problema, pone por
delante el amor a su ciudad y colabora y, cuando colabora pone en accion toda su experiencia y
capacidad técnica, entonces lo que esperas es que el ingeniero colabore con el economista, con el
arquitecto, con el disefiador grafico, con el musico y con los actores del gobierno central,
municipal, de la gobernacion, sector privado. Ese concepto y esa forma de trabajo hay que

aprenderla.

Dos. Hay que priorizar, es decir, yo sé que hay un millon de problemas en la ciudad, pero los
recursos son escasos, entonces tienes que priorizar, cuatro o cinco cosas grandes, importantes que

tienen alto impacto son las que se tienen que realizar, encarar primero para que e€so nos dé una
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estructura como ciudad y el resto va a ir fluyendo, pero hay que apuntarle a cuatro o cinco cosas,
apuntar recursos, energia, voluntad politica, todo, para darnos esa estructura, por decirte la
prioridad puede ser el transporte, que la ciudad fluya. Eso es priorizar con pertinencia algo

estructural.

Entrevista 5. Ing. Roberto Zambrana — Director de Gobierno Electrénico y Modernizacion

de la Gestion DGEM — GAMLP

Pregunta 1. ; Como surge la iniciativa de implementar TIC en el GAMLP?

Respuesta 1. La iniciativa viene de una historia larga, calculo que en la primera gestion municipal
del Dr. Juan Del Granado, por el afio 2000, cuando se tomaba la Alcaldia después de un largo
periodo de desinstitucionalizacion, de caos, de anarquia dentro del Gobierno Municipal.
Finalmente aquella gestion de Dr. del Granado arrancé con una mision, primero de poner orden
dentro el Gobierno Autébnomo Municipal de La Paz, y eso obviamente demora mucho tiempo.
Después comenzar a utilizar mecanismos administrativos modernos para justamente dar respuesta
a la cantidad de problemas en varios &mbitos: en la indole administrativa, de recaudaciones, de

ejecucion financiera, etc.

Si pensamos en esos afos, esta claro como en cualquier otra actividad, es muy dificil de desarrollar
una gestion grande si no se tiene el uso de tecnologias, entonces més o menos el afio 2003, bueno
entre diversas iniciativas que ya se fueron planteando de las diferentes Unidades, particularmente
de lo que en ese entonces era la Unidad de Sistemas (afios 2002, 2003, 2004) se plante6 la
implementacion de una herramienta denominada Sistema de Tramites Municipales (SITRAM),
que es la mas conocida en nuestros tiempos, que es la herramienta que permitia hacerle conocer al

ciudadano en qué lugar se encontraba su tramite, sabiendo que antes de la implementacion de este
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sistema, cuando uno ingresaba una carta, una correspondencia, un trdmite al gobierno municipal,
este era una caja negra realmente, el ciudadano nunca sabia donde se encontraba, podia demorar 3
dias como podia demorar 3 meses. La intencidn de la implementacion de esta herramienta era que
los ciudadanos, ademas teniendo una herramienta de auto consulta, pudieran a través de la pagina
Web o haciendo consultas en plataformas del Gobierno Municipal, identificar donde se encontraba
su tramite y cuanto tiempo mas tenia que esperar para su conclusién. Por ejemplo, o menciono
como un icono importante, estamos hablando de mas de 10 afios hacia atras, 15 mas 0 menos y en
paralelo a esta herramienta, pues las diferentes Unidades Organizacionales del Gobierno
Municipal han ido desarrollando diferentes herramientas con propdsitos especificos, en las
tematicas de gestion territorial, la temética de administracion de tributos y bueno otro tipo de
herramientas de uso interno como herramientas de colaboracion basadas en el uso del correo
electronico, sistemas de mensajeria instantanea etc., etc. Entonces, yo diria que no ha sido una
iniciativa aislada, ha sido una determinacion de los afios iniciales de la gestion del Dr. Del
Granado, el de aprovechar los medios y recursos tecnolégicos para primero mejorar las
condiciones de trabajo de los Servidores Publicos Municipales pero obviamente esto generaba a

su vez un impacto para brindar un buen servicio a la ciudadania.

Pregunta 2. ¢;Cual es la importancia y que utilidad se da a las TIC en el GAMLP?

Respuesta 2. Bueno la importancia es fundamental, como digo, desde ese tiempo cuando se
comenzaron a utilizar estas herramientas de colaboracidn, éstas se han continuado utilizando hasta
nuestros dias, han ido obviamente mejorando las versiones de estas aplicaciones, han ido
aumentando funcionalidades en el caso del correo electrénico, en el caso del sistema de
colaboracion que todos usamos internamente, que antes se llamaba COMUNIQUEITOR, ahora se

Ilama LINK y en breve esté evolucionando a una herramienta que se llama SKYPE para empresas.
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Esta herramienta de comunicacion, aunque es un sistema muy sencillo de mensajeria, es una de
las herramientas principales de intercambio de informacidn entre los Servidores Publicos, entonces
realmente su utilizacion sumada a otras como el planificador de actividades, que forma parte de
una de las herramientas de ofimatica que utilizamos en el Gobierno Municipal, que es un
calendario de uso compartido donde las autoridades programan sus reuniones, sus actividades, etc.,
y pueden convocar a diferentes personas todos los dias para llevar adelante reuniones programadas,
esto ayuda muchisimo en el ordenamiento de las actividades porque son herramientas muy
concretas, muy sencillas pero son de impacto absoluto y que actualmente uno no podria prescindir
de ellas. Si se corta alguno de esos servicios, definitivamente puede impactar negativamente en el

trabajo de los Servidores Publicos.

Por otro lado estéan el resto de herramientas ya de uso especifico. No podiamos pensar en procesos
rapidos, desde pagos por ejemplo a los servidores publicos, cuando corresponde a principio de
mes, Si no se hiciera todo un trabajo durante varios dias atras, procesando la informacién mes tras
mes para que finalmente esto desemboque en las trasferencias que se hacen a las cuentas de los
Servidores Publicos Municipales, correspondientes a sus salarios, pero también esto se aplica de
manera especifica en los sistemas de cobro de impuestos, que también estdn sustentados en
herramientas informaticas, por tanto no podriamos conocer de manera adecuada y oportuna cuéles

son las deudas que tienen todos los ciudadanos en el Municipio de La Paz.

Los servicios que le interesan mas al ciudadano en el dia a dia, tiene que ver con los bienes y
propiedades que posee: casa, departamento, terreno, vehiculo, etc., respecto a los cuales muchas
veces requieren las certificaciones catastrales por ejemplo, u otro tipo de aprobaciones como la del
permiso de construccion y otros diferentes tipos de servicios que van vinculados a las actividades

econdmicas para los propietarios de éstas en relacién a la generacion de las licencias de
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funcionamiento. Todos estos servicios estan, de una u otra manera, sustentados a las herramientas
tecnoldgicas que las vamos implementando hace varios afos atras, cada vez de forma mucho mas
especializada. Los ultimos afios hemos ido evolucionando paulatinamente en este desarrollo de
herramientas, haciéndolas mucho mas accesibles para los ciudadanos, ofrecidas algunas veces a
través del Portal Web LAPAZ.BO fundamentalmente porgue es una gran cantidad de informacién
como servicio pero en la actualidad, en el marco de un nuevo modelo de gestion municipal, que
pretende ser mas moderno y que pretende explotar también un nuevo modelo de gobierno
electronico, al cual denominamos Gobierno Electronico o Innovador, que es la base conceptual y
estratégica que va a guiar el desarrollo en el uso de todas estas aplicaciones y tecnologias para
paulatinamente mejorar estas condiciones de trabajo al interior del gobierno municipal y
obviamente tengan su efecto e impacto directo en los ciudadanos. Por eso es tan importante para

NOsOtros su uso.

Pregunta 3. ¢Cuales son las dificultades en la implementacion de las TIC?

Respuesta 3. En realidad, cuando uno después de varios afios cuenta estas aventuras podriamos
decir en algun caso, finalmente en muchos ambitos ya tiene éxitos consolidados, herramientas
consolidadas, pero esto no significa que han estado ausentes de tropiezos a lo largo de su
desarrollo. Evidentemente no, y uno a medida que va implementando tecnologias, instalando
nuevas aplicaciones, desarrollando nuevos productos, se enfrenta con diferentes desafios entre los
cuales los méas destacables tienen que ver primero con la ausencia de presupuestos que
normalmente se requeririan para este tipo de implementaciones. Uno plantea presupuestos que
normalmente estan fuera de las posibilidades de lo disponible en el Gobierno Municipal entonces,

la primera restriccion es esa, entonces uno tiene también que reducirse en los alcances, o bien tiene
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que reducir la expectativa a tiempos mas cortos y entonces, reitero, uno tiene que adecuarse a estas

restricciones en el ambito de disponibilidad de recursos.

El otro tema estd méas vinculado a la mentalidad que tenemos dentro del Gobierno Municipal
porque muchas veces cuesta que todas las personas comprendan la necesidad e importancia de
incorporar nuevas formas de trabajo que tienen que ver con el uso de tecnologias. Para muchos es
maés facil trabajar de la manera tradicional en que trabajaban antes, sin complicarse la vida, sin
encarar procesos de capacitacion sobre una nueva herramienta, en muchos casos hay gente que
tiene temor en relacion a que estas herramientas pueden controlar de una manera mucho mas
cercana las actividades y el trabajo que desarrollan, entonces ese es otro de los desafios que se
tiene, es decir, lograr revertir esa resistencia que mucha gente tiene por diversas razones, reitero,
en algunos casos porque no quieren que se los controle de manera méas precisa, en otros casos
porque no quieren salir de sus “nichos de confort” trabajando de la manera en que siempre han
trabajado y, en otros casos, porque no se tiene la motivacion para aprender a utilizar nuevas
herramientas o0 nuevos sistemas entonces, todas esas diferentes formas de pensar que finalmente
causan una cierta resistencia al cambio, es otro de los desafios importantes porque en algunos casos

pueden convertirse en piedras en el camino.

Pregunta 4. ¢;Dentro del GAMLP, cuales son las plataformas que han implementado, que

van a implementar y como funcionan?

Respuesta 4. Bueno, hay muchas plataformas, deben haber alrededor de 100 sistemas de
informacidn especificos para diferentes tareas pero agrupandolas entre las mas grandes y mas
importantes tenemos: el SITRAM que actualmente lo tenemos, a diferencia del afio 2004, en el

que arrancamos con una version creada por una empresa externa, recientemente hemos
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implementado el SITRAM 24/7, que es una herramienta totalmente desarrollada por el Gobierno
Municipal. Es una herramienta propia, una de las herramientas grandes. En el ambito de
administracion territorial tenemos el Sistema de Informacion Territorial (SIT), ya en una segunda
version gue ha ido evolucionando también a lo largo de varios afios, también tenemos es Sistema
de Inversion Municipal (SIM), que también es de uso cotidiano, tenemos otras herramientas de
alguna forma heredadas por parte del nivel central, especificamente me refiero al SIGMA, que es
una herramienta que, al ser impuesta y respaldada por normas nacionales, su uso es obligatorio y
es una de las herramientas grandes que estamos trabajando, bueno que no hemos tenido mejoras a

ese sistema porque esta herramienta esta en el nivel central del Estado.

El Portal Web en si mismo, es un sitio de informacién importante, no es una plataforma grande v,
mas alla de las versiones que han ido variando a lo largo de estos afios, lo méas importante ha sido
el incremento y la dinamizacion del contenido ofrecido a través de este Portal y hacia adelante en
esta nueva gestion del Dr. Luis Revilla Herrero, ya que uno de los ejes fundamentales del plan de
gobierno municipal tiene que ver con la modernizacién de la gestion a través del uso de la
tecnologia, de manera mucho méas apropiada, mucho mas eficiente. Hemos conseguido un modelo
de gobierno electronico innovador el cual esta sustentado por una plataforma informatica que
denominamos INTEGRA que pretende, al interior del gobierno municipal, ser la Unica interfaz de
uso de todos los servidores publicos, es decir, que no tengan que abrir diferentes ventanas, agrupar
todas las herramientas y todos los servicios en una sola plataforma, algo muy parecido a lo que
tiene el SITRAM 24/7, pero este mismo SITRAM 24/7 va a formar parte de esta plataforma a la
cual denominamos INTEGRA INSTITUCIONAL, de la misma manera de cada ciudadano ademas
de tener el acceso a la informacion a través del Portal lapaz.bo, la intencion es tener una suerte de

plataforma para el ciudadano, similar a aquellas que uno utiliza de manera privada como en el caso
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del correo electronico, el G-mail o cuando tiene una cuenta en el Facebook. Tener un espacio de
interaccion con el gobierno municipal, el cual denominamos INTEGRA CIUDADANO, en ambos
casos 24/7; INTEGRA CIUDADANO 24/7 e INTEGRA INSTITUCIONAL 24/7, que es la
plataforma interna, de igual manera esta plataforma para el lado del ciudadano va a reunir y va a
ofrecer todos los servicios de interaccion como por ejemplo solicitudes de licencias de
funcionamiento, solicitudes de duplicado de certificado catastral, entre los demas servicios que
paulatinamente se van incorporando dentro de esta plataforma de modo que desde el principio, los
ciudadanos puedan utilizar este portal desde su casa. Mas adelante desde una aplicacion en su
teléfono inteligente y que la respuesta de igual manera tenga que llegar directamente a una bandeja
de entrada de este propio espacio privado de trabajo del ciudadano, de modo que no tengo por qué
venir por ejemplo a recoger una licencia de funcionamiento hasta la plataforma, directamente
puedo imprimir en casa esta licencia de funcionamiento, realizando todo este trabajo de forma
automatizada. Uno de los grandes desafios es trabajar con la Banca, para que con la Banca
tengamos la posibilidad para que el pago sea realizado de manera automatizada o de lo contrario,
como ocurre en algunos servicios actualmente, va a tener que ir a pagar en el mismo Banco y, por
detras, el Sistema va a registrar que ya se realizd el pago correspondiente y se va a poder procesar

el servicio que sea requerido.

Pregunta 5 ¢Para cuando esta programada la presentacion y puesta en marcha de la

plataforma INTEGRA?

Respuesta 5. Vamos trabajando varios afios en esto, estamos culminando ya las Gltimas pruebas,
vamos a hacer la presentacion nosotros creemos mas o0 menos, en el mes de septiembre (2016).
Esta plataforma es en realidad el elemento integrador, pero tiene muchos servicios internos que

estamos también presentando a propoésito del lanzamiento, uno de ellos tiene que ver con los
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servicios de los hospitales municipales en principio y gradualmente los centros de primer nivel,
para la solicitudes de atencién, tipicamente en los servicios de salud se atiende mediante fichas,
sabiendo que tiene costos bajos para la poblacion de escasos recursos, hay una gran demanda de
estos servicios y se requiere generar un mecanismo modelo de asignacion de turnos y, justamente
la intencién es implementar un sistema de gestion de turnos, fichas para estos servicios de manera
anticipada, es decir, van a poder realizarlo a través de estos portales y la solicitud del servicios con
6 dias de anticipacion inclusive, esto ayudaria muchisimo a reducir las colas y a organizar la

demanda de la gente.

Pregunta 6. ; Como fueron los procedimientos para el disefio de las plataformas de TIC?

Respuesta 6. Ha respondido a una evolucion, en funcion de los requerimientos identificados hace
varios afos atras, nuestro equipo permanentemente esta investigando nuevas plataformas y nuevos
entornos tecnoldgicos, se ha vuelto muy maduro y a lo largo de este tiempo justamente ha ido
consolidando las definiciones sobre el uso de plataformas, herramientas no solamente las de c6digo
cerrado o privativo, que es con las cuales hemos comenzado el Gobierno Municipal, ya que sobre
todo son herramientas de codigo abierto, plataformas de cddigo abierto, en las cuales se privilegia
ahora el desarrollo, hay un conjunto de documentos, reglamentos, manuales que acomparian estos
desarrollos, estos disefios y que finalmente confluyen en los productos finales que ofrecemos, eso
en el contexto informatico, pero ya de manera especifica en los sistemas que tienen que sustentar
procesos especificos, como en el caso de autorizaciones de planos de construccion, permisos de
construccién o en los procesos de licencias de funcionamiento, que son procesos definidos, estos
tienen que pasar por un proceso de reingenieria a nivel de flujos y eso va un poco fuera del
desarrollo de sistemas, por esta razén esto lo hacemos a través de una de nuestras Unidades, que

es la de Desarrollo Organizacional y Mejora Continua, que lo que hace es establecer el diagndstico,
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parte siempre de un diagnostico inicial de como se encuentran y como son los flujos actuales, qué
oportunidades de mejora existen, como podemos eliminar pasos innecesarios que no generen valor
agregado. La reingenieria de estos flujos y procesos supone actualizar la normativa, obviamente,
a partir de ahi se trabaja en el disefio mismo de la herramienta informética que acomparia el proceso
definido, para luego conjuncionar todo y no solamente tener una herramienta informatica nueva,
sino también contar con un flujo reajustado, un flujo mejorado, entonces de esa manera encaramos

los trabajos que hacemos.

Pregunta adicional. ;Como es la estructura organizacional de la Direccion de Gobierno

Electrénico y Modernizacion de la Gestion?

Respuesta. Tenemos cuatro Unidades:

Unidad de Soporte y Tecnologias de Informacién (USTI). Esta Unidad tiene el trabajo mas
técnico del dia a dia, vinculando todas las oficinas del Gobierno Municipal a través de nuestra
infraestructura de redes. Por una parte es una de las misiones fuertes, procurando que los sistemas
de enlace estén permanentemente activos porque, cuando hay incidentes de cortes hay que dar
respuesta para solucionarlos y, la otra parte, tiene que ver con los equipos mismos, la parte de
soporte técnico que de igual forma requiere un arduo trabajo porque son mas de 4000
computadoras que existen en el Gobierno Municipal, entonces hay que dar soporte permanente a

estos equipos.

Unidad de Administracion y Desarrollo de Sistemas (UDDS). Dentro de la cual se identifican
las necesidades de modernizacion que requiere el Gobierno Municipal para mejorar sus
mecanismos de atencién y servicio ciudadano, por ello es donde se planifican y disefian todas las

herramientas informaticas que implementamos y desarrollamos.
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Unidad de Desarrollo Organizacional y Mejora Continua (UDOMC). Que ademas de hacerse
cargo de las tareas recurrentes como el analisis organizacional, justamente en esta época que
estamos en puertas de la planificacion operativa anual del afio 2017, donde se planifican los ajustes
organizacionales, los cambios de unidades, cambios de dependencias, fusiones y demas, se trabaja
también en otro momento del afio con la elaboracion y ajuste e incorporacion de nuevos procesos
dentro del Manual de Procesos y Procedimientos, pero ademas en esta unidad se trabaja el plan
estratégico institucional en parte y por otra parte todas las intervenciones que responden a nuestro
sistema de gestion de calidad y mejora continua que permite realizar este abordaje integral a las
Unidades que requieren nuestro apoyo en determinado momento. Actualmente estamos trabajando
con la Direccion de Administracion Territorial y Catastral (DATC), estamos también trabajando
con la denominada Autoridad Tributaria Municipal (ATM) y estamos trabajando todo el sistema
de salud en los Hospitales del Municipio, en suma son tres ambitos grandes del Gobierno
Municipal en los cuales se ha arrancado primero con el diagnostico, se esta trabajando ya en la
identificacion de oportunidades de mejora y, a partir de esto, se va a trabajar en el disefio para
implementar todos los ajustes que requieran en estas tres areas que involucran todas las
dimensiones organizacionales, recursos humanos, normativas, sistemas, etc., etc., etc., todo ello se

hace dentro de esta Unidad.

Y la cuarta es la Unidad de Atencion y Servicios Ciudadanos (UASC). Nuestra Unidad tiene
que ver con las plataformas que interactGan con los ciudadanos, la plataforma SITRAM, las
plataformas que antes se llamaban Multiproposito y ahora se llaman Plataformas Integrales de
Atencion Ciudadana, son la que més tienen que ver con el relacionamiento focalizado hacia los

ciudadanos.



