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El Gobierno electrónico en las provincias argentinas:

un relevamiento de los sitios web.
Resumen

Actualmente diversas iniciativas bajo el rótulo “Gobierno Electrónico” están llevándose adelante en la gran mayoría de los países del mundo constituyéndose sin duda en un componente de la reforma del Estado. Según la bibliografía especializada las iniciativas se desarrollan fundamentalmente en tres dimensiones: la prestación de servicios (e-Administración), la extensión y consolidación de la democracia (e-Democracia), y la participación pública en la elaboración de políticas (e-Gobernanza). Por lo tanto, desde una concepción integral de Gobierno Electrónico como la mencionada la contribución que este tipo de iniciativas puede realizar al proceso de construcción del Estado es importante.

Como puede observarse el fenómeno del GE es complejo y las iniciativas heterogéneas.  Los sitios web son sólo “la cara visible”, sin embargo, un análisis de los mismos permite un buen acercamiento a la temática. Es por ello que en este trabajo se realiza un relevamiento de los sitios web oficiales del Poder Ejecutivo pertenecientes a las 23 provincias argentinas, y mediante la suma de indicadores se establecen grados de desarrollo y calidad de los sitios, y se conforma un ranking. El análisis se realiza desde la perspectiva del ciudadano, y se espera obtener como resultados un diagnóstico y un conjunto de indicadores útiles para analizar otras instancias de gobierno.
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Introducción

Actualmente diversas iniciativas bajo el rótulo “Gobierno Electrónico” están llevándose adelante en la gran mayoría de los países del mundo constituyéndose sin duda en un componente de la reforma del Estado. Según la bibliografía especializada las iniciativas se desarrollan fundamentalmente en tres dimensiones: la prestación de servicios (e-Administración), la extensión y consolidación de la democracia (e-Democracia), y la participación pública en la elaboración de políticas (e-Gobernanza). Por lo tanto, desde una concepción integral de gobierno electrónico como la mencionada la contribución que este tipo de iniciativas puede realizar al proceso de construcción del Estado es importante.

Como puede observarse el fenómeno del GE es complejo y las iniciativas heterogéneas.  Los sitios web son sólo “la cara visible”, sin embargo, un análisis de los mismos permite un buen acercamiento a la temática. Es por ello que en este trabajo se realiza un relevamiento de los sitios web oficiales del Poder Ejecutivo pertenecientes a las 23 provincias argentinas, y mediante la suma de indicadores se establecen grados de desarrollo y calidad de los sitios, y se conforma un ranking. El análisis se realiza desde la perspectiva del ciudadano, y se espera obtener como resultados un diagnóstico y un conjunto de indicadores útiles para analizar otras instancias de gobierno.


 La fuente principal de inspiración para este trabajo fue un documento elaborado por la Oficina Nacional de Tecnologías de Información (ONTI), dependiente de la Subsecretaría de la Gestión Pública. El documento se denomina “Pautas para portales y sitios en Internet para la Administración Pública Nacional”
, y, si bien fue elaborado para su cumplimiento dentro del ámbito nacional, constituye una guía importante para el diseño como para la evaluación de sitios web pertenecientes a cualquier jurisdicción. Gran parte de los indicadores han sido tomados del documento mencionado, pero vale aclarar que tanto la elección de la metodología, la realización del relevamiento, y las opiniones vertidas en esta trabajo son responsabilidad exclusiva del autor, así como cualquier error u omisión que se pudiera haber cometido.

Metodología

Los sitios serán analizados mediante la utilización de cinco grupos de indicadores. Los grupos e indicadores considerados son los siguientes:

· Grupo I - contenido mínimo. Se incluyen aquí información y servicios básicos con los que un sitio gubernamental debería contar, a saber: 1) información sobre las autoridades provinciales a nivel de dirección; 2) organigrama de cinco o más dependencias directas de la gobernación; 3) funciones y/u objetivos de cinco o más dependencias directas de la gobernación; 4) normativa: de cinco o más dependencias directas de la gobernación, o referente a proyectos; 5) un buscador de normativa; 6) información presupuestaria sobre erogaciones; 7) información referente a compras; 8) información sobre concursos de personal en la administración; 9) difusión de proyectos llevados a cabo por algún organismo provincial; 10) una guía de tramites; 11) la dirección física de las dependencias o sus teléfonos; 12) una dirección de correo electrónico o formulario de contacto; 13) enlaces a otros sitios del ámbito provincial, nacional, o municipal; 14) libro de quejas y/o sugerencias.

· Grupo II - política de administración del contenido. Los indicadores elegidos son: 1) actualización; 2) relevancia. 

· Grupo III - usabilidad: se refiere a la adaptación del sitio de forma tal que facilite a los usuarios la realización de diferentes tareas, así como la forma de acceder al sitio
. Los indicadores de usabilidad seleccionados son : 1) optimización del sitio para motores de búsqueda; 2) cumplimiento con la normas de la W3C
; 3) condiciones de navegabilidad del sitio; 4) rapidez de carga de la primera página; 5) agrupamiento conveniente de los enlaces; 6) existencia de un mapa del sitio; 7) contenido en otros idiomas; 8) existencia de una página de ayuda; 9) incorporación de página de preguntas frecuentes; 10) existencia de un buscador.

· Grupo IV – servicios ofrecidos. 1) trámites; 2) consulta de expedientes; 3) newsletter; 4) consultas en línea; 5) servicios para móviles.

· Grupo V – participación: herramientas que posibiliten formas de participación de los ciudadanos en alguna de las fases de una política pública. A través de la existencia de: 1) foros; 2) encuestas.

Para cada grupo se comprobó el cumplimiento de cada indicador en cada sitio de acuerdo a criterios previamente establecidos
. Se asignará un punto por cada criterio cumplido. Por lo tanto un sitio que ofrezca un foro, y una encuesta, obtendrá un punto por cada indicador, totalizando dos puntos en este grupo. El puntaje máximo que puede alcanzar un sitio es 33 (14+2+10+5+2), la suma de todos los indicadores en cada grupo. 

El relevamiento se realizó entre el 10 y el 19 de Julio de 2007.

Resultados


A continuación se presentan de forma completa los resultados del relevamiento, con la intención de que el lector pueda realizar observaciones propias, y sacar conclusiones personales. De todos modos a continuación de cada cuadro se realizan comentarios sobre los aspectos mas importantes desde la perspectiva del autor. 

	Contenido mínimo
	Cantidad de sitios que ofrecen
	Porcentaje del total de sitios

	Nómina de autoridades
	18
	78 %

	Organigrama
	9
	39 %

	Objetivos y/o funciones
	11
	48 %

	Normativa
	12
	52 %

	Buscador de normativa
	7
	30 %

	Información presupuestaria
	16
	70 %

	Información referente a compras y contrataciones
	16
	70 %

	Política de ingreso de personal y transparencia
	1
	4 %

	Difusión de proyectos
	23
	100 %

	Guía de trámites
	18
	78 %

	Dirección física y teléfonos de la gobernación o dependencias.
	21
	91 %

	Dirección de email o formulario de contacto
	21
	91 %

	Enlaces a otros sitios.
	23
	100 %

	Libro de quejas, y sugerencias.
	5
	22 %


Cuadro N(1.


Casi el 80% de los sitios ofrece la nómina de autoridades a nivel de dirección. Muchos de estos sitios ofrecen esta información en formato de archivo “pdf” o “doc” donde incorporan una nómina completa de autoridades, e importantes datos de contacto tales como número telefónico, dirección postal, y en algunos casos dirección de correo electrónico.

Los porcentajes más bajos se observan respecto a la publicación de información básica sobre los organismos provinciales; la presencia de organigramas (39 %), la mención de las funciones y/u objetivos (48 %), y la mención de la normativa relacionada (52 %). Los tres primeros resultados mencionados son aún  más decepcionantes si se tiene en cuenta que el criterio de cinco fijado en la metodología. Si se hubiera establecido un criterio más estricto el porcentaje de sitios que ofrecen esa información sería mucho más bajo. Por otro lado, si bien el 52 % de los sitios menciona normas relacionadas con el organismo (norma de creación, por ejemplo) o con sus programas, no todos lo hacen de forma ordenada.

Solo en el 30 % de los sitios existe un buscador de normativa. Algunos de los sitios restantes ofrecen una versión digitalizada del boletín oficial lo cual es un avance importante en ese sentido.

Un solo sitio cuenta con información referente a concursos abiertos para cubrir vacantes en la administración en sintonía con una falencia con la que cuentan las administraciones fuera del ámbito virtual de los sitios web. A pesar de ello cabe mencionar una iniciativa interesante. Dos sitios han incorporado la nómina de funcionarios y empleados, y su sueldo.

Sólo cinco sitios invitan -de forma explícita en su página de inicio-  a los ciudadanos a manifestar sus quejas y/o sugerencias.  

Un dato positivo es que gran parte de los sitios (70 %) provee información presupuestaria discriminada por jurisdicción. El mismo porcentaje ofrece información  respecto a compras y contrataciones. 

Más de las tres cuartas partes de los sitios cuenta con información acerca de cómo realizar trámites, siendo los más comunes los relacionados con la documentación personal. No obstante, se observaron importantes diferencias entre los sitios en cuanto a la cantidad de trámites incorporados, y a la calidad y organización de la guía.

	Política de administración de contenido
	Cantidad de sitios que ofrecen
	Porcentaje del total de sitios

	Relevancia
	23
	100 %

	Actualización
	23
	100 %


Cuadro N(2.

La totalidad de los sitios administra el contenido ofrecido de forma aceptable. La información es relevante, y los sitios presentan signos de actualización. La diferencia mas importante entre los sitios y su política de administración de contenido está en la cantidad, lo cuál se refleja en el primer cuadro.

	Usabilidad
	Cantidad de sitios que ofrecen
	Porcentaje del total de sitios

	Optimización para motores de búsqueda
	23
	100 %

	Cumplimiento de los estándares W3C
	3
	13 %

	Navegabilidad
	22
	96 %

	Rapidez de carga de la primera página
	23
	100 %

	Agrupamiento de enlaces
	21
	91 %

	Mapa del sitio
	6
	26 %

	Contenidos en otros idiomas
	9
	39 %

	Página de Ayuda
	0
	0 %

	Página de preguntas frecuentes
	1
	4 %

	Buscador en la página de inicio
	9
	39 %


Cuadro N(3.

Las páginas de ayuda, de preguntas frecuentes, los mapas del sitio, y los buscadores facilitan enormemente la búsqueda dentro de los sitios, especialmente en aquellos con mucho contenido, sorprende la escasa cantidad de sitios que ofrecen estos servicios.

Sólo nueve sitios presentan el contenido de su pagina de inicio o sitio de turismo en otro idioma, es un número escaso máxime cuando muchas provincias poseen su oferta turística orientada hacia el exterior. 

Todos los sitios aparecen entre los primeros cinco resultados en uno de los motores de búsqueda más conocido por lo que el acceso hacia ellos es fácil. Tanto la navegabilidad, como el agrupamiento de los enlaces, y la rapidez de carga de la primera página es aceptable en la gran mayoría de los sitios.

	Servicios
	Cantidad de sitios que ofrecen
	Porcentaje del total de sitios

	Trámites 
	13
	57 %

	Consulta de expedientes
	9
	39 %

	Newsletter
	1
	4 %

	Consultas en línea
	0
	0 %

	Servicios para móviles
	0
	0 %


Cuadro N(4.

La mitad de los sitios provinciales permite la realización de trámites ya sea de forma completa o parcial, “tramitación completa” o “interacción de doble vía” respectivamente, según el modelo desarrollado por Cap Gemini Ernst & Young para la Comisión Europea en 2001
.

Sólo un sitio ofrece la suscripción a un boletín de noticias (newsletter) en su página de inicio, lo cual es sorprendente, ya que este tipo de herramienta permite establecer un canal permanente de comunicación con los ciudadanos acerca de asuntos diversos. 

Los servicios para móviles permiten al ciudadano obtener información con rapidez. La tendencia de uso de celulares para la conexión a Internet va en aumento, y ofrece a la administración la posibilidad de mejorar los servicios ofrecidos a un muy bajo costo. Sólo el sitio de un ministerio de una provincia del norte ofrece este tipo de servicio aunque no pudo establecerse la conexión mediante la dirección indicada; además el servicio no contaba con un enlace en la página de inicio que lo diera a conocer a los visitantes.

	Participación
	Cantidad de sitios que ofrecen
	Porcentaje del total de sitios

	Foros
	0
	0 %

	Encuestas
	0
	0 %


Cuadro N(5.


No se encontraron ni foros ni encuestas en las páginas de inicio de los sitios. En un caso se halló un foro en la página de la Contaduría General de una provincia aunque no estaba en actividad,  no tenía usuarios ni entradas. 

Ambas pueden ser herramientas importantes. Las encuestas ofrecen a la administración la posibilidad de incorporar la opinión de los beneficiarios de las políticas públicas. Los foros permiten no sólo la comunicación entre la administración y los ciudadanos, sino además la de los ciudadanos entre sí. 

Los sitios más completos

A partir de los datos recogidos mediante el relevamiento se conformó un ranking sumando la cantidad de resultados satisfactorios dentro de cada grupo de indicadores. A continuación se mencionan las cinco provincias mejor posicionadas y el puntaje alcanzado: Buenos Aires (25), Córdoba (23) , Chubut (20), La Pampa (20), y Misiones (20).

Conclusiones

En muchos de los sitios es evidente el hecho de que fueron desarrollándose no como parte de un plan integral, sino a partir de la construcción de las distintas páginas de dependencias, información o servicios, producto de ello no existe coherencia de diseño, ya sea visual o en cuanto a la distribución del contenido. Además muchas páginas continúan “en construcción”.

La dimensión denominada e-Administración es la que presenta los mayores avances, al menos en lo que a trámites se refiere.

Sin duda existen diferencias importantes en cuanto a la calidad de los sitios. Sin embargo, todos presentan serias deficiencias en cuanto al uso de TIC`s para incrementar la participación y el conocimiento de los ciudadanos en lo referido a los asuntos provinciales. Se concede escasa importancia a las dimensiones de e-Democracia y e-Gobernanza, tal como puede observarse en los indicadores de participación (Cuadro N(5) y contenido (Cuadro N(1).

No sólo se requiere la evolución del Gobierno Electrónico hacia la “ventanilla única”, sino que también es importante mejorar la calidad de la información y los servicios con “contenido político”. 

“La Internet, por sí misma, no podría transformar políticas con serios problemas de calidad, oportunidad y transparencia. Para que la Internet contribuyera a este tipo de transformaciones, sería necesario que fuera acompañada de procesos de participación real de organizaciones y personas. Es precisamente este componente de participación ciudadana el que en el proceso actual de incorporación de la Internet a las políticas públicas se encuentra ausente”. (Cistoldi, 2002: 24).


En debates acerca del GE, la participación, y las TIC´s surge la siguiente pregunta: ¿Por que los ciudadanos se interesarían o participarían de los asuntos públicos vía Internet si no lo hacen de forma presencial?. De esta pregunta se deriva otra: ¿Por qué aumentar la oferta en los sitos web gubernamentales si no existe demanda?. Asumiendo que las afirmaciones que esconden estás preguntas fueran acertadas puede sostenerse que: las TIC`s facilitan la participación, y por consiguiente pueden incrementar el número de ciudadanos involucrados. Por otro lado, si no existe demanda, la ampliación cuantitativa y cualitativa de la oferta puede generarla. La participación puede ser inducida. Quienes compiten en el sector privado no sólo se ocupan de conocer cual es la demanda del consumidor sino también de crearla con el fin de aumentar sus ganancias. Algo similar debe realizarse desde el sector público con dos diferencias fundamentales: las políticas deben dirigirse al ciudadano, y su finalidad debe ser el bien común.
El autor antes citado sostiene: “Los intentos de abarcar el tema de la Internet no pueden estar separados de las preocupaciones y demandas del mundo real“ (Cistoldi, 2002: 37). Es decir, la agenda de GE no puede estar desvinculada de la agenda de gobierno, y aquí es donde está la clave para definir una estrategia de GE exitosa.

Si la construcción del Estado ocupa un lugar en la agenda de los gobiernos provinciales, el acceso a la información pública y la participación ciudadana facilitada por las TIC`s, son componentes fundamentales de un conjunto de políticas que tiendan hacia la rendición de cuentas, la transparencia, y la calidad de los servicios públicos.
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Anexo


A continuación se definen más claramente que en el cuerpo del trabajo los criterios y definiciones de cada indicador utilizado:

· Grupo I - Contenido mínimo: Se incluyen aquí aspectos que hacen al contenido mínimo que deben poseer los sitios web, tales como:

1) Nómina de autoridades: de cinco o más dependencias directas de la gobernación desagregada a nivel de dirección.

2) Organigrama: de cinco o más dependencias directas de la gobernación desagregado a nivel de dirección.

3) Objetivos y/o funciones: de cinco o más dependencias directas de la gobernación.

4) Normativa: relacionada  a cinco o más dependencias directas de la gobernación  tales como aquellas que fijan sus funciones, estructura, u otras. También se contabiliza la normativa referida a los programas de estas dependencias. 

5) Buscador de normativa: que permita buscar al menos normativa dictada por el Poder Ejecutivo.

6) Información presupuestaria: sobre erogaciones con al menos discriminación jurisdiccional.

7) Información referente a compras: información sobre llamados vigentes. 

8) Información sobre concursos de personal en la administración, publicados en la página de inicio.

9) Difusión de proyectos: llevados a cabo por algún organismo provincial, al menos información sobre uno.

10)  Guía de tramites: el sitio incorpora en alguna de sus páginas información sobre como realizar al menos tres trámites.

11)  Dirección física de las dependencias o sus teléfonos al menos de dos de ellas.

12)  Una dirección de correo electrónico o formulario de contacto

13)  Enlaces a otros sitios del ámbito provincial, nacional, o municipal.

14)  Libro de quejas y/o sugerencias: con enlace en la página de inicio, y la leyenda “quejas”, “sugerencias”, o “denuncias”.

· Grupo II - política de administración del contenido. Los indicadores elegidos son: 

1) actualización: inferida a partir de noticias u otros elementos que permitan concluir que el sitio contiene información agregada en los últimos treinta días.

2) relevancia: los contenidos del sitio presentan un nivel aceptable de relevancia.

· Grupo III - usabilidad: se refiere a la adaptación del sitio de forma tal que facilite a los usuarios la realización de diferentes tareas, así como la forma de acceder al sitio. Los indicadores de usabilidad seleccionados son:

1) Optimización del sitio para motores de búsqueda: aparición del sitio dentro de los primeros cinco resultados utilizando como criterio de búsqueda el nombre de la provincia.

2) Cumplimiento con la normas de la W3C: validación del sitio de inicio en la dirección http://validator.w3.org/.

3) Condiciones de navegabilidad del sitio: se considera aceptable la navegabilidad de un sitio si evita la sobreabundancia de aplicaciones javascript, animaciones, o marcos.

4) Rapidez de carga de la primera página: se considera aceptable si es menor a seis segundos en una conexión ADSL de 640K.

5) Agrupamiento conveniente de los enlaces: se consideró aceptable cualquier sitio que no presentara deficiencias muy importantes.

6) Existencia de un mapa del sitio. 

7) Contenido en otros idiomas: contenidos en al menos idioma inglés en la página de inicio y/o turismo.

8) Existencia de una página de ayuda: con enlace en la página de inicio.

9) Incorporación de página preguntas frecuentes; con enlace en la página de inicio. 

10)  Existencia de un buscador: que permita buscar contenidos dentro del sitio. No se considera si sólo realiza la búsqueda dentro de “noticias”.

· Grupo IV – servicios ofrecidos.

1) Trámites: en este trabajo se considera que un sitio posibilita realizar trámites si ofrece al menos uno, al nivel “Etapa III” o “Etapa IV”, según el informe que realizó la consultora Cap Gemini Ernst & Young para la Comisión Europea en el año 2001. Se excluyen los servicios prestados a empresas.

2) Consulta de expedientes: se ofrece al público la posibilidad de consultar expedientes.

3) Newsletter: con enlace o suscripción en la página de inicio.

4) Consultas en línea: el sitio ofrece en su página de inicio la opción de realizar consultas en línea.

5) Servicios para móviles: el sitio ofrece algún tipo de información o servicio para este tipo de dispositivos.

· Grupo V – participación: el sitio cuenta con herramientas que posibiliten formas de participación de los ciudadanos en alguna de las fases de una política pública. A través de la existencia de: 

1) foros: con enlace en la página de inicio del sitio.

2) encuestas: con enlace en la página de inicio del sitio.
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� El documento puede ser encontrado en la siguientes dirección: http://www.sgp.gov.ar/contenidos/onti/etap/etap_index.html


� No se realizó la verificación del cumplimiento con pautas de accesibilidad, que posibiliten la navegación a usuarios con discapacidad visual, auditiva, o de otro tipo, y es ciertamente, una limitación de este trabajo.


� Siglas del World Wide Web Consortium (W3C), organización que desarrolla protocolos y lineamientos para el contenido en Internet. Mas información en: � HYPERLINK "http://www.w3.org" ��http://www.w3.org�


� La definición de los criterios usados e información adicional sobre la metodología utilizada pueden encontrarse en el Anexo.


�  Según este modelo los servicios ofrecidos por los sitios gubernamentales pueden ser clasificados mediante cuatro etapas, según el nivel de desarrollo en la prestación del servicio: Etapa I – Información: sólo se provee la información necesaria para comenzar con el trámite; Etapa II – Interacción simple: esta habilitada la posibilidad de descargar formularios; Etapa III – Interacción de doble vía: permite la descarga de formularios y documentos. Implica alguna forma de autentificación; Etapa IV – Tramitación completa: el tramite puede ser realizado de forma completa por medio del sitio web.





