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2. Introduccioén

Las transformaciones de orden social que produjeron la incorporacion de las
nuevas tecnologias de la informacion y de la comunicacion (TICs), han cambiado la vida
cotidiana de la sociedad y han trazado el surgimiento de nuevos modelos de gobierno
dirigidos a la mejora de la calidad en los servicios publicos. Las prestaciones online
facilitan la relacion cercana y participativa de la ciudadania en la Administracién Publica.
Al respecto, el profesor y escritor de numerosos articulos sobre el impacto de las nuevas
tecnologias en la Argentina, Dr. Alejandro Prince sostiene:

La aplicaciébn extensiva, intensiva y estratégica de las nuevas
tecnologias de la informacion, las telecomunicaciones e Internet (Tics) a las
actividades del Estado, en sus aspectos administrativos y/o de gobierno (...)
implica no sélo la eficientizacién de sus actividades y la transparentizacion de
sus actos, sino la mejora de su relacion con administrados y gobernados,

otorgandoles herramientas para su mayor participacion®.

Por ello, es indispensable la interaccion entre los organismos y dependencias
estatales, para lograr un trabajo en red entre las instituciones de gobierno involucradas en

una prestaciéon publica como afirma el catedratico Manuel Castells:

Es precisamente el desarrollo de nuevas tecnologias de informacion y

de comunicacion lo que permite una articulacién cotidiana de una red de

1 Alejandro PRINCE y Susana, FINQUELIEVICH, “El Gobierno Electrénico como factor de desarrollo urbano-regional” [en
linea). Direccién URL: file:///C:/Users/Karina/Downloads/2239-11719-1-PB%20(2).pdf [Consulta: 14 de enero de 2014].
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instituciones y organizaciones cuya complejidad la haria no manejable si no

fuese capaz de interactividad informatica®.

La Administracién Publica entendida como un conjunto de organizaciones debe
trabajar para ello, de modo colaborativo y coordinando para propiciar la interoperabilidad
en entre sus sistemas para brindar servicios de calidad, como recomienda la Comision

Europea:

La interoperabilidad es la habilidad de organizaciones y sistemas
dispares y diversos para interaccionar con objetivos consensuados y comunes y
con la finalidad de obtener beneficios mutuos (...) la interaccién es el
intercambio de datos entre sus respectivos sistemas de tecnologia de la

informacion y las comunicacion®.

En ese sentido, el Estado aprovecha de los cambios y el avance tecnol6gico para
propiciar la interoperabilidad y desarrollar plataformas con prestaciones en linea que
garanticen el acceso directo a la informacién publica que constituye un mecanismo
esencial para el ejercicio de una ciudadania plena, colaborativa y participativa, con
informacién y servicios de calidad que necesita, sin tener que dirigirse personalmente a
los oficinas estatales. Esto constituye las bases de una administracion (e-administracién)
y un gobierno electronico (e-gobierno), respecto a éste dltimo Alvaro Ramirez Alujas

sefala:

El gobierno electrénico o abierto es la forma de relacionarse entre la
Administracion Publica y los ciudadanos, que se caracteriza por el
establecimiento de canales de comunicacién y contacto directo (...) con el fin de
oir lo que dicen y solicitan, que toma decisiones basadas en sus necesidades y

preferencias, que facilita la colaboracion de los ciudadanos y funcionarios en el

2 Manuel, CASTELLS, Hacia el Estado-en red. Globalizacién econémica e instituciones politicas en la era de la informacion.
Trabajo presentado en el Seminario sobre “Sociedad e Reforma do Estado, Brasil, 1998.
3 Manuel, CASTELLS, Hacia el Estado en red. Globalizacién econémica e instituciones politicas en la era de la informacion.
Trabajo presentado en el Seminario sobre “Sociedad e Reforma do Estado, Brasil, 1998.
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desarrollo de los servicios que presta y que comunica todo lo que decide y hace

de forma abierta y transparente®.

Enmarcado en un gobierno electrénico y en red, que incorpora las TICs en su
administracién para asegurar un ciudadano informado e interactivo. El actual Gobierno de
la Provincia de Buenos Aires, actualizo el nuevo portal de servicios, Guia Unica de
Tramites (G.U.T), en el 2012 para ofrecer informacion actualizada y detallada de los
pasos a seguir para realizar tramites de manera moderna, agil y directa ante oficinas de la
Administraciéon Publica Provincial bonaerense. Por medio de la digitalizacion de servicios,
es decir, prestaciones y contenidos multimedia via web (videos, imagenes, fotos, links en
linea, entre otros) incluso para personas con capacidades diferentes, con un video de

presentacién sonoro y otro explicativo en lenguaje de sefias para hipoacusicos y ciegos.

La plataforma provincial contiene hasta el momento que se escribié ésta tesina
(febrero 2014), los requisitos y documentacion para realizar mas de 800 tramites y 30
Organismos (Dependencias, Secretarias y Ministerios, relacionados a gestiones de
trdmites) en la G.U.T. Este sitio web brinda canales de comunicacion que propician la
participacion y colaboracion del ciudadano a través del mail de contacto, redes sociales o

telefébnicamente.

Seguidamente, se realizar4 la explicacion de los antecedentes de la anterior
plataforma de servicios al ciudadano y un recorrido cronoldgico de las leyes, decretos y
resoluciones (véase anexo 1 pag. 2) que respaldaron la modificacion de la nueva

plataforma de servicios al ciudadano de la provincia de Buenos Aires.

4 Alvaro, RAMIREZ ALUJAS, “Gobierno abierto y modernizaciéon de la gestién publica. Tendencias actuales”, Revista
Enfoques: Ciencia Politica y Administraciéon Publica, Chile, Editada | Universidad Central, 2011.
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2.1 Antecedente y marco legal de la Guia Unica de Tramites

Basado en el Pacto de San José de Costa Rica de 1969 en la Declaracion
Universal de los Derechos Humanos en su Articulo N°19, que entr6 en vigencia el 18 de
julio de1978, establece:

Todo individuo tiene derecho a la libertad de opinion y expresion; este
derecho incluye el de no ser molestado a causa de sus opiniones, el de
investigar y de recibir informaciones y opiniones, y el de difundirlas, sin

limitacion de fronteras, por cualquier medio de expresion®.

En Argentina, el derecho de acceso a la informacion publica esta reconocido en la
Constitucién Nacional. Surge, en primer lugar, del Articulo N° 1° de la Carta Magna, en
tanto que establece que la Nacion Argentina adopta para su gobierno la forma
representativa, republicana y federal. En segundo lugar, se desprende del Articulo N° 14
de la Constitucion Nacional que contempla el derecho de publicar las ideas por la prensa
sin censura previa. A partir de la reforma constitucional de 1994 el derecho de acceso a la
informacién publica también es incorporado en los articulos N° 42 de la Ley Nacional N°

24.430° (consumidores y usuarios), especificamente para éste trabajo.

A mediados del mes de noviembre del afio 1998, la legislatura de la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires sanciond la Ley 104’ de acceso a la informacion otorgando el

derecho a todas las personas a buscar, solicitar y recibir informacion completa, veraz,

5 Declaracién Universal de Derechos Humanos, Naciones Unidas, Paris, 10 de diciembre de 1948. Véase anexo 1 pag. 5.
6 Ley N° 24.430, Reforma de la Constitucién Nacional, Boletin Oficial, Buenos Aires, 15 de Diciembre 15 de 1994. Véase
anexo 1 pag. 9.

7 Ley N°104, Derecho a la informacién, Boletin Oficial, Buenos Aires, 19 de Noviembre de 1998. Véase anexo 1 pag. 18.
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adecuada y oportuna de cualquier ente publico estatal y también no estatal, en tanto
ejerzan funciones de interés publico. Luego, en el afio 2000 fue sancionada la Ley
provincial de Buenos Aires N° 12.475% y promulgada por Decreto N° 2.877 reconoce a
toda persona fisica o juridica que tenga interés legitimo, el derecho a acceso a
documentos administrativos publicos. Posteriormente el ex presidente Dr. Néstor Kirchner
en el afio 2003, firmo6 el Decreto Nacional N° 1.172 °establece el Acceso a la Informacion
Publica como un prerrequisito de la participacion que permite controlar la corrupcion,
optimizar la eficiencia de las instancias gubernamentales y mejorar la calidad de vida de
las personas al darle a éstas la posibilidad de conocer los contenidos de las decisiones
gue se toman dia a dia para ayudar a definir y sustentar una mejor a la comunidad. Por
altimo, el 18 de octubre de 2004, el ex Gobernador bonaerense Felipe Sola firmo el
Decreto Provincial N° 2.549 indica:

Que el acceso a la informacion publica es uno de los mas importantes
componentes del derecho humano a la informacién, reconocido por los Estados
latinoamericanos desde hace mas de 20 afios, siendo su propésito que los
ciudadanos tengan la potestad de requerir cualquier documentacién o
informaciéon en poder del Estado y, a su vez, implica la obligacion de los
funcionarios y organismos publicos de ofrecer las condiciones y garantias para
el ejercicio libre de este derecho™.

Enmarcado en el derecho al acceso a la informacién, el 8 de marzo del afio 2000
el ex presidente de la Nacion, el Dr. Fernando De la Raa firmé el Decreto N° 229"carta
compromiso con el ciudadano que apunta a mejorar la relacién de las organizaciones con
los ciudadanos, potenciando su derecho a ser escuchados, informados con sencillez,

claridad, precision y oportunamente, respetados (tratados sin discriminacion, en forma

8 Ley N°12.475, Acceso a los documentos a administrativos, Boletin Oficial, La Plata, 15 de Agosto de 2000. Véase anexo
1 pag. 22.

9 Decreto 1.172, Acceso a la informacion publica., Boletin Oficial, Buenos Aires, 3 de Diciembre de 2003. Véase anexo 1
péag. 34.

10 Decreto 2.549, Acceso a documentos e informacién puablica, Boletin Oficial, La Plata, 18 de Octubre de 2004. Véase
anexo 1 pag. 2.

11 Decreto N° 229, Boletin Oficial, La Buenos Aires, 8 de marzo de 2000. Véase anexo 1 pag. 24.
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equitativa y justa), y a recibir una respuesta ante los reclamos y una solucion o

compensacion, si fuera el caso.

En el marco del Decreto N° 229 en compromiso con la calidad en la prestacién de
servicios publico, el 16 de febrero de 2003, bajo el Decreto 184/03* se crea de la Guia
Unica de Tramites (G.U.T) de la Provincia de Buenos Aires, con los principios de
transparencia y simplicidad de la gestion, con el fin de asegurar a los administrados el
acceso a informacion completa fehaciente y actualizada para la realizacién de todo tipo de
tramites ante la administracion puablica provincial centralizada, descentralizada y entidades
autarquicas provinciales en articulacion con el consejo de gobierno electrénico, la
Secretaria para la Modernizacién del Estado (luego se modific6 a Subsecretaria para la
modernizacion de Estado), la Direccion de Informéatica de la provincia de Buenos Aires (en
la actualidad Direccién Provincia de Sistemas y Tecnologias), los organismos y municipios

que integran la misma.

Luego, en enero de 2008 durante su primer mandato, el Gobernador Daniel Scioli,
firmé el Decreto N° 110* en la 6rbita de gobierno electrénico, donde considera necesario
instrumentar un régimen normativo que asegure el derecho de los ciudadanos a
relacionarse con la Administracién Publica a través de las Tecnologias de la Informacién y
la Comunicacion (TIC). Y aprovechar de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones para posibilitar y facilitar el manejo de significativos volimenes de
informacién soportados por una infraestructura tecnoldégica comun, mediante el empleo de
soluciones integradas, comunes, compatibles y coordinadas, a partir de una visién

integradora de la gestion.

En el 2011, bajo el segundo gobierno de Daniel Scioli, la nueva gestién de la
Subsecretaria para la Modernizacion de Estado a través de la Unidad Ejecutora del

Tramite Unico Simplificado, que tiene la responsabilidad sobre la, Guia Unica de Tramites,

12 Decreto N.° 184, Boletin Oficial, La Plata, 18 de Febrero de 2003. Véase anexo 1 pag. 39.
13 Decreto N.° 110, Boletin Oficial, La Plata, 22 de Enero de 2008. Véase anexo 1 pag. 51.
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detectd que la plataforma de servicios al ciudadano tenia informacién desactualizada, con

contenidos poco legible y de dificil navegabilidad ** y usabilidad™

La inicial G.U.T no tenia contenido accesible para personas con capacidades
diferentes para cumplir con el Ley Nacional N# 26.653 de accesibilidad* del 2010, que

establece:

Sobre accesibilidad de la informaciéon que faciliten el acceso a sus
contenidos, a todas las personas con discapacidad con el objeto de
garantizarles la igualdad real de oportunidades y trato, evitando asi todo tipo de

discriminacion

Ademas, la G.U.T no contenia prestaciones en linea que se traduce en un bajo
grado de digitalizacion de servicios de sus organismos. Es por ello, que el Subsecretario
para la Modernizacién del Estado en enero de 2013 firmé la Resolucion 3 donde aprueba
un protocolo de digitalizacion de serviciospara fomentar y propiciar servicios online que

brinden los organismos bonaerenses e incluirlos en el portal.

14 La navegabilidad es la facilidad con la que le es posible a un usuario navegar por una web y las diferentes paginas que
la componen. Jacob, NIELSON, “Usability Engineering” [en linea]. Direccion
URL:http://books.google.com.ar/books?hl=es&Ir=&id=DBOowF7LqlQC&oi=fnd&pg=PP1&dqg=Usability+Engineering+jakob+n
ielsen&ots=Bj92WNLSES&sig=so3Nfl0aRIIsOM80Q8ghttp://www.bicgalicia.org/files/Manuais_Xestion/cast/ComunicacionMa
rketing20_cast.pdf1CpswFQ#v=onepage&qg=Usability%20Engineering%20jakob%20nielsen&f=false [Consulta: 12 de enero
de 2014].
15 La usabilidad es la facilidad con la que le es posible a un usuario navegar por una web y las diferentes paginas que la
componen, Idem.
16 Ley Nacional N°.26.653, Boletin Oficial, Buenos Aires, 3 de noviembre de 2010. Véase anexo 1 pag.58
17 Los servicios provistos por medios digitales pueden ubicarse en cinco niveles basicos:

1- Presencia minima (nivel de informacion):
El servicio brindado cuenta con informacion basica sobre el tramite, publicada en el sitio oficial en internet de la Jurisdiccion
u Organismo, informacién a la cual el ciudadano puede acceder por la via digital.

2- Interaccién unidireccional (nivel de descarga):
El servicio brindado cuenta con informacion béasica publicada en el sitio oficial en internet pero, ademas, contempla la
posibilidad de acceso a descarga de formularios que el ciudadano requiere para iniciar el tramite.

3- Interaccion bidireccional (nivel de tramitacion digital):
El servicio brindado por medios digitales ofrece la posibilidad de que dichos formularios sean completados y presentados
por el ciudadano a través de internet. El formulario es ya un documento electrénico.

4- Transaccion (nivel de tramitacion digital):
El ciudadano tiene la posibilidad de acceder al servicio enteramente por medios digitales, incluyendo no soélo la etapa de
inicio del tramite sino aquéllas que demanden transacciones que requieran niveles de seguridad mas elevados (tales los 5-
casos de certificaciones o de pagos).

5- Personalizacion (nivel de portal customizado):
El ciudadano accede a un sitio de atencién personalizada en internet, que el Estado disefia y ofrece para €l con base en los
datos sobre el ciudadano de los que la Administracion Publica dispone, Resolucion N.° 3. Boletin Oficial, La Plata, 15 de
enero de 2013. Véase anexo 1 pag.63.
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La inicial Guia de Unica de Tramites no prestaba los mismos servicios que las
guias de trdmites de la Ciudad de Buenos Aires, de la Nacién Argentina y la de la
Republica de Chile. Todas las sefialadas anteriormente, brindaban gestiones en linea y de
participacion, contenidos interactivos y multimedios (graficos, mapas en linea, buscadores
inteligentes, entre otras herramientas tecnologias que evidencian un portales moderno e

innovador apoyados en las TICs)

A continuacion se expondrd la propuesta y descripcion del presente trabajo
cientifico.

2.2 Propuesta y descripcion del trabajo

La incorporacién de las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacion
(TICs) para la mejora de servicios publicos y creacion de plataformas digitales para la
informacién, participacion y colaboracion ciudadana en la provincia de Buenos Aires, en
una primera aproximacion es compleja, tanto por su magnitud como por la importancia de
la jurisdiccion, por lo que su abordaje plantea numerosos desafios para una gestion de
Gobierno 2.0.

En términos generales, el presente trabajo describe las orientaciones en materia
de gobierno electronico, derecho a la informacion, digitalizacion de servicios e
incorporacién de las TICs en la Administracion Publica, en el marco de un Estado en red

para brindar servicios de calidad a la ciudadania.

Ademas, un repaso de los conceptos de modernizacién, digitalizacion,
interoperabilidad, interactividad, hipertextualidad, usabilidad, navegabilidad, calidad,
caracteristicas de internet y redes sociales. Asimismo, las nociones: propuesta de valor,

desarrollo de marca, posicionamiento de un servicio, promocion y difusion comunicacional

12
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sobre las bases del concepto de marketing, para abordar el marco te6rico para la nueva

Guia Unica de Tramites de la provincia de Buenos Aires 2012.

El trabajo cientifico consta de 8 capitulos: el primero de agradecimientos; el
segundo corresponde a la actual introduccion que describe el marco legal, antecedentes,
la propuesta y descripcion del trabajo, metodologia, problematica y justificacion; el tercero
detalla los objetivos; el cuarto, el marco tedrico que fue aplicado a los objetivos de éste
trabajo; el quinto capitulo expone al caso practico, que es la nueva Guia Unica de
Tramites 2012; el apartado sexto detalla las conclusiones y los capitulos siete y ocho
especifican los anexos y bibliografia utilizada.

La descripcion del trabajo, explica las etapas de planificacion, desarrollo e
implementacion del nuevo portal de servicios bonaerense, ademas de las fases de disefio
para la marca G.U.T, la coordinacion para la redaccién y produccién de contenido
institucional y multimedia y también del planeamiento de las acciones de marketing y

campafa de difusién publica en los medios de comunicacion para su posicionamiento.

Lo expuesto, forma parte del desempefio de la autora de éste trabajo como
funcionaria publica, a cargo de la Unidad Ejecutora del Tramite Unico Simplificado,
responsable de establecer el vinculo con los Organismos, Ministerios y Dependencias
gue estan incluidas en la G.U.T para la actualizacién y control permanente de la

informacién de los tramites que tiene que realizar el ciudadano.

En términos particulares, para explicar el proceso de planificacion, desarrollo e
implementacion del portal se contemplaron las normativas que se expusieron en el
apartado anterior, la Guia Unica de Tramites inicial, la digitalizacion de servicios y la
interoperabilidad entre los sistemas de la provincia de Buenos Aires, el marco tedrico
seleccionado y otras guias nacionales y regionales, para cumplir con el derecho de
acceso a la informacion publica y brindar servicios de calidad a la ciudadania, bajo los

principios de gobierno electrénico , es decir, de transparencia, colaboracion y participacion

13
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de los ciudadanos en la gestién provincial, e incorporar canales de interaccién que
permitan un ciudadano activo y participativo que retroalimente las decisiones
gubernamentales. Ademas, agregar contenidos accesibles a todas las personas con
discapacidad para garantizar la igualdad real de oportunidades y prestaciones online, con
informacién actualizada que brinden los organismos bonaerenses que conforman el portal

de servicios.

Por otra parte, para explicar el desarrollo, posicionamiento y difusion de la marca
G.U.T fue necesario tomar como guia el manual de estilo de la provincia de Buenos Aires,
gque se incluye en el marco teérico del presente trabajo, como asi también los conceptos
mencionados anteriormente; para adecuar la imagen del portal a la identidad del gobierno
actual de Daniel Scioli y disefiar un contenido moderno y simple a la nueva plataforma de

servicios para propiciar una facil navegacioén del sitio.

Cabe resaltar que éste trabajo cientifico no incluye los municipios, ya que esta
planeada la incorporacion de los mismos en una etapa posterior (se estima que se
incluiran los 135 distritos a la GUT para fines de 2014).

Seguidamente se plantea la problematica del trabajo segun los autores Adriana

Fassio, Liliana Pascual y Francisco Suarez que explican:

"Construir cientificamente un problema de investigacion implica adoptar
una actitud similar a la que se pone en practica en la vida cotidiana cuando se
enfrenta un problema determinado. Por ejemplo, frente a una dificultad laboral o
familiar, es frecuente que la persona analice sus causas, describa los elementos
que constituyen el fenébmeno que le preocupa, se formule algunos interrogantes

e incluso ofrezca algunas explicaciones sobre la situacion®"

18 Adriana, FASSIO, Liliana, PASCUAL y Francisco, SUAREZ, Introduccién a la metodologia de la investigacion, Buenos
Aires, Editorial Machi, 2004.Péag. 17
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2.3 Problema de Investigacion

La problemética surge de la falta de servicios online, informacion desactualizada
gue tenia la inicial plataforma de servicios al ciudadano, indispensable para la gestion de
los trdmites que debe realizar ante los dependencias de la Administracién Publica
provincial y la falta de interoperabilidad entre los sistemas de gobierno y organismos que
componen la G.U.T, que hace posible el acceso a la informacién puablica que necesita el
ciudadano. Ademas, no contaba con contenidos para personas con discapacidad. Es por
€s0, que se incorporaron videos, uno sonoro y otro en lenguaje de sefias para personas

ciegas e hipoacusicas.

Parte de éste problema, se debia a la poca comunicacion entre las direcciones
responsables de la planificacion, desarrollo e implementacion de la Guia Unica de
Tramites tanto del aspecto informatico como del contenido dentro del Gobierno de la
provincia de Buenos Aires, y a su vez con los Organismos, y Dependencias, Secretaria y
Ministerios que la constituyen. Esto dificultaba la centralizacion y direccionamiento para la

carga de contenidos.

Ademas, se detectaron falta de recursos humanos y tecnoldgicos para la carga de

datos, mantenimiento, desarrollo de prestaciones via web y actualizacién de informacion.

Por ultimo, otros de los problemas detectados es que no cumplia con las
normativas mencionadas en el marco legal, como el acceso a la informacién para
personas con capacidades diferentes, presentaciones online ya que la administracion

publica bonaerense tiene un bajo grado de digitalizacién de servicios* lo que hace dificil

19 Los servicios provistos por medios digitales que brindan los organismos de la administracién publica de Buenos Aires
es de una interaccion bidireccional (nivel 3 de tramitacion digital).Esto es que el servicio brindado por medios digitales
ofrece la posibilidad de que dichos formularios sean completados y presentados por el ciudadano a través de internet. El
formulario es ya un documento electronico. Resolucion N° 3, Protocolo de digitalizacion de servicios de la Provincia de
Buenos Aires, Boletin Oficial, La Plata, 15 de enero de 2013. pag.63
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poder incluir en el portal servicios online que faciliten la vida cotidiana del ciudadano y

acerque el estado a la ciudadania.

Por dltimo, se mostraran las bases que justifican la tesina.

2.4 Justificacion del trabajo cientifico

Justifica la elaboracién del presente brindar a los ciudadanos de la Provincia de
Buenos Aires, una plataforma moderna, agil y de facil busqueda de los requisitos para
realizar cualquier tipo de trdmite en la jurisdiccion, con informacion detallada vy
actualizada, incorporando prestaciones online y nuevos herramientas de comunicacion,
como videos explicativos, imagenes, contenido dinamico y multimedio, que incluyeran a

personas con capacidades diferentes para garantizar el acceso a toda la poblacién.

Ademas, implementar nuevos canales de participacion ciudadana, que propicien la
interactividad®y lograr satisfacer las necesidades que demanda la ciudadania bajo
criterios de calidad en los servicios publicos. También lograr un Estado en red, trabajando
en conjunto con todas las areas de Gobierno involucradas en la G.U.T. Por ultimo,
implementar las nuevas tecnologias de la informacibn y comunicacién en la
administracion publica bonaerense y asi concretar la vision de un Estado moderno,

eficiente y eficaz en el mundo digital.

20 Laura, REGIL, Laura, “Interactividad: Construccion de la Mirada. El reflejo de Internet‘[en linea]. Direccién URL:
http://narxiso.com/interact.html [Consulta: 14 de enero de 2014].
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2.5 Metodologia de investigacion

La metodologia de investigacion utilizada para la presente tesina es principalmente
descriptiva y explicativa. El trabajo aborda la propuesta de gestion y/o medidas a tomar
desde la revision, andlisis del material teérico y normativo a nivel internacional nacional y
especificamente de la provincia de Buenos Aires, mediante la utilizacion de distintos
métodos como observacién, recoleccion y analisis de informacion de fuentes primarias y
secundarias que contribuye al diagndstico de situacién inicial. Asimismo, se realiz6 un
muestreo aleatorio para relevar necesidades respecto a la gestion de trAmites de los
usuarios que tienen conexién a internet y que pueden acceder a la plataforma bonaerense
para dejar sus sugerencias, preferencias y necesidades. Por lo cual, no representa a

todos los habitantes que deben hacer trdmites dentro de la provincia de Buenos Aires.

En particular, se efectué un detallado recorrido explicativo de las normativas que
propician la nueva Guia Unica de Tramites 2012 del Gobierno de la provincia de Buenos
Aires mencionadas precedentemente en el marco legal para poder darle cumplimiento a la
nueva plataforma en el marco del acceso a la informacién publica, segun lo establece la
Declaracion Universal de los Derechos Humanos, nuestra Constitucion Nacional y demas
normas en nuestro pais. Asimismo a la carta compromiso con el ciudadano sobre
servicios de calidad que debe brindar el Estado a los ciudadanos, los principios de una
administracion y gobierno electrénico y de accesibilidad a la informacion publica en webs,
que faciliten el acceso a contenidos a todas las personas con discapacidad, con el objeto

de garantizar la igualdad real de oportunidades.

El trabajo detalla y explica las falencias de la inicial guia de tramites bonaerense
(desactualizaciones en los requisitos, tasas y documentos que incidian en la gestion de

trAmites) y los mensajes con las necesidades de los ciudadanos, para recolectar el marco
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tedrico adecuado para aplicar las modificaciones al nuevo portal bonaerense, bajo los
principios de transparencia y simplicidad de la gestion, con el fin de asegurar a los
ciudadanos informacién completa fehaciente y actualizada para la realizacién de todo tipo
de trdmites ante la Administracién Puablica Provincial. Por otro lado, incorporar contenidos
multimedia e interactivos que propicien la participacion y la colaboracion del ciudadano en
el disefio y jerarquizacién de la informacion dentro de la misma. Ademas, implementar
videos para personas ciegas e hipoacusicas y posicionar la marca G.U.T alineada a la

identidad actual del Gobierno de Daniel Scioli para su posterior difusion publica.

A través del relevamiento y navegacion de los sitios webs de los Organismos
bonaerenses se realizé una investigacion descriptiva del grado de digitalizacion de
servicios de la Administracion Publica bonaerense para implementar servicios online y de
calidad en la nueva Guia Unica de Tramites 2012 del Gobierno de la Provincia de Buenos
Aires con el fin de lograr implementar las nuevas tecnologias de la comunicacion y de la
informacién al ciudadano para agilizar la gestion de tramites. Se evaluaron los sistemas
informaticos de cada una de las dependencias gubernamentales para lograr la
interoperabilidad entre los organismos relacionados a la G.U.T que permitan la
actualizacion permanente de la informacion y un trabajo en red para facilitar la carga de

datos.

Se realiz6 un estudio cuantitativo mediante un muestreo y charlas telefénicas y
personales a actores claves de los organismos provinciales, que permitieron recopilar
datos para realizar estadisticas de los principales temas y tramites consultados, como
ademas, el grado de digitalizacion e interoperabilidad de los sistemas de la provincia de

Buenos Aires. Dichas estadisticas se presentan en grafias a lo largo del trabajo.
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Cabe mencionar que las estadisticas son descriptivas® ya que recopilaron y

clasificaron la informacion contenida en la muestra y charlas realizadas.

Seguidamente, se realiz6 un estudio cualitativo de los datos recogido para el

proceso de analisis e interpretacién®.

La investigacion del trabajo realizO un muestreo ya que es imposible analizar
todas las necesidades de los habitantes de la provincia de Buenos Aires que tienen que
gestionar tramites dentro de la jurisdiccion. Debido a problemas de tiempo, recursos,
presupuesto y esfuerzo. Al seleccionar una muestra lo que se hace es estudiar una parte
0 un subconjunto de la poblaciébn segun sostienen los autores, Roberto, Hernandez

Sampieri; Carlos Fernandez Collado, Carlos y Pilar Baptista Lucio:

La muestra es un subconjunto fielmente representativo de la poblacion.
Hay diferentes tipos de muestreo. El tipo de muestra que se seleccione
dependera de la calidad y cuan representativo se quiera sea el estudio de la
poblacién. Es Aleatoria, cuando se selecciona al azar y cada miembro tiene

igual oportunidad de ser incluido®.

El muestreo fue aleatorio y se acotd a los mensajes recibidos de los ciudadanos
qgue utilizan la plataforma. El mismo se realiz6 en 2 etapas, en la primera sélo se
recolectaron las consultas y sugerencias realizadas a través del mail institucional que se
encontraba en la plataforma inicial. La segunda etapa, fue posterior a la puesta en marcha

de la nueva G.U.T 2012, se recopilaron los mensajes recibidas a través del formulario de

21 Beatriz PATEIRO LOPEZ, “Ingenieria”, [en linea]. Direccion URL: http://eio.usc.es/pub/pateiro/files/iq0809pateiro.pdf
[Consulta: 14 de enero de 2014].

22 Roberto, HERNANDEZ SAMPIERI, Carlos, FERNANDEZ COLLADO, Pilar, BAPTISTA LUCIO, Metodologia de la
investigacion, México, Editorial Mc Graw-Hill, 2006. Pag. 25.

23 Adriana, FASSIO; Liliana, PASCUAL; Francisco, SUAREZ, Introduccion a la metodologia de la investigacion, Buenos
Aires, Editorial Machi, 2004, pag. 99
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contacto (desde noviembre 2012 a diciembre de 2013), redes sociales y encuesta en linea
para continuar ajustando la informacion y prestaciones online a las demandas de los
ciudadanos y ofrecerles servicios interactivos, multimedia y participativos en esta nhueva
plataforma, debido a las caracteristicas del sitio que necesita actualizaciones, control y

seguimiento permanente y continuo.

Asimismo, se recolectaron y analizaron en la primera etapa las consultas recibidas
desde el mail institucional del portal inicial desde diciembre de 2011 hasta noviembre de
2012 (lanzamiento de la nueva plataforma) previa a la nueva G.U.T 2012, para incorporar
la informacion que necesitaba y demandaba la ciudadania para la nueva Guia Unica de
Tramites. También fue fundamental, para, seleccionar, disefiar, tematizar y jerarquizar el
contenido dentro del portal de servicios, ubicando la informacion mas importante para el
ciudadano, en lugares relevantes dentro de la plataforma. La segunda etapa recopil6 las
respuestas de la encuesta y los mensajes recibidos en la nueva G.U.T 2012, desde
noviembre de 2012 hasta diciembre de 2013 para continuar con las modificaciones y
reformas ajustadas a las demandas de los ciudadanos. Ademas, contribuy6 al desarrollo
de cuestionario de preguntas frecuentes que se colocd en el portal para mejorar la

usabilidad y navegabilidad del sitio web bonaerense.
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Cabe agregar, que se realizd una encuesta en linea por las siguientes

caracteristicas que menciona Harmut Hentschrl:

Encuestas en internet: en un tipo de encuesta econémica y actualizable
(...) habitualmente son utilizadas por organizaciones gubernamentales y no

gubernamentales o los por los mismos medios de comunicacién®.

También, interpretaron las charlas telefénicas y personales con las Dependencias,
Secretarias y Areas de Gobierno que forman parte de la Guia Unica de Tramites, que
arrojaron las dificultades para la carga y publicacion de contenido de forma permanente.
Es asi, como se propicié un trabajo en red con la conformacién de una comunidad de
referentes por cada Dependencia y lograr un trabajo coordinado, articulado y con
marcadas directrices internas. Por otro lado, manuales explicativos para ayudar a
entender los procedimientos para cargar y publicar los contenidos de los Organismos

relacionados a tramites dentro del portal.

Por ultimo, se realiz6 un trabajo de investigacion comparativo con guias de
tramites gubernamentales locales y regionales, a través del benchmarking que segin

David. Kearns:

El benchmarking es un proceso sistematico y continuo para evaluar los
productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones reconocidas

como las mejores practica, aquellos competidores mas duros®’

24 HENTSCHRL, Harmut, Encuestas y opinién publica. Aspectos metodoldgicos, Editorial Edivern, Buenos Aires, 2002.
Pag.52

25E- conomic, “Definicién del benchmarketing” [en linea). Direccién URL: http://www.e-
conomic.es/programa/glosario/definicion-de-benchmarking [Consulta: 6 de enero de 2014].
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Para poder evaluar y comparar las prestaciones de servicios que ofrece el Estado
e incorporarlos a la plataforma bonaerense para lograr competitividad en el mercado de

servicios relacionados a tramites al ciudadano.

Para recoleccion de informacion que permitieron realizar el trabajo, se utilizaron las

siguientes fuentes:

- Fuentes primarias®: las leyes, decretos y resoluciones nacionales, provinciales y
charlas con los funcionarios de la administracién publica provincial y de Chile,
mensajes recibidos de los ciudadanos, desde la guia inicial.

- Fuentes secundarias: charlas con empleados publicos relacionados a tramites
dentro de las distintas aéreas de gobierno tanto nacional como provincial, los
distintos libros y sitios webs para conformar el marco teérico para aplicar en la

nueva Guia Unica de Tramites de la provincia de Buenos Aires del 2012.

A continuacién se detallaran objetivos de la presente tesina.

26 Fuentes primarias: proporcionan informacion de primera mano, por ejemplo, libros, revistas cientificas y técnicas,
articulos, tesis, ponencias en congresos, diarios, conferencias, memorias, documentos oficiales, peliculas, testimonios de
expertos en el tema, etc. Fuentes secundarias: dan informacion sobre como y donde hallar las fuentes primarias, son
listados donde se mencionan y se comentan las publicaciones que se refieren a un campo especial del conocimiento,
Adriana, FASSIO; Liliana, PASCUAL; Francisco, SUAREZ, Introduccién a la metodologia de la investigacion, Buenos Aires,
Editorial Machi, 2004, pag. 28.
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& 3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Explicar la planificacion del desarrollo e implementacion de la nueva plataforma de
servicios al ciudadano, Guia Unica de Tramites del Gobierno de la Provincia de Buenos

Aires 2012. Asimismo, el desarrollo, posicionamiento y difusién de la marca G.U.T.

3.2 Objetivos especificos

1. Diagnosticar el contenido y los servicios de la inicial Guia Unica de Tramites de la
Provincia de Buenos Aires.

2. Investigar y analizar las normativas que estén vinculadas con el desarrollo e
implementacion de la G.U.T.2012 para dar cumplimiento a las leyes, decretos y
resoluciones asociadas.

3. Examinar y comparar las guias gubernamentales tanto nacionales como
regionales relacionadas a la gestién de tramites para lograr una nueva plataforma
de servicios con prestaciones y contenidos competitivos para su funcion.

4. Indagar los sistemas y la interoperabilidad”comunicacional dentro de Gobierno de
la provincia de Buenos Aires.

5. Investigar los servicios digitalizados de los organismos de la administracion publica
provincial referidos a los tramites que debe gestionar el ciudadano.

6. Identificar los tipos de herramientas de comunicacion hipermedia e interactiva que
contiene las webs del Gobierno de la Provincia de Buenos Aires y sus organismos,
referidas a la gestion de tramites e incorporarlas al portal con el fin de ampliar las

prestaciones en linea.

27 E- conomic, “Definicién del benchmarketing” [en linea]. Direccion URL: http:/iwww.e-

conomic.es/programa/glosario/definicion-de-benchmarking [Consulta: 6 de enero de 2014].
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Diagnosticar la interaccion entre los organismos y las direcciones de gobierno
responsables de la G.U.T para la actualizacién de la informacion y e incorporacion
de contenido institucional y multimedia.

Analizar a los mensajes via web recibidos en el portal anterior y encuestas en linea
para ajustar las necesidades y sugerencias de los ciudadanos al contenido del
nuevo sitio de servicios de forma permanente.

Describir el proceso de disefio, produccion y redaccion de contenidos,
incorporados en la Guia Unica de Tramites del 2012.

Planificar e implementar el desarrollo de la marca GUT y posicionamiento del
portal ciudadano dentro de la provincia de Buenos Aires.

Planificar una campafia de difusion del portal de servicios a través de los diversos
medios de comunicacién, con mensajes que se adecuen a los soportes

comunicacionales.

Posteriormente, se expondra el marco tedrico que se utilizd para aplicar a la nueva

Guia Unica de Tramites 2012 de la provincia de Buenos Aires, en la planificacion,

desarrollo y puesta en marcha, como ademas del desarrollo de marca, posicionamiento y

difusion.
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4. Marco Teodrico

Para la elaboracion del material te6rico, el primer paso fue la revision exhaustiva
de la literatura existente sobre el problema que preocupa como sefalan los autores

Adriana Fassio, Liliana Pascual y Francisco Suarez:

Revisar la literatura consiste en consultar el material escrito existente de
donde se pueda extraer informacioén Util para nuestro objeto de estudio a través

de fuentes primarias (...) y fuentes secundarias®.

Seguidamente se describirdn los conceptos tedrico que se recopilaron y
seleccionaron a través de fuentes primarias y secundarias como sefalan los

autores citados anteriormente

4.1 El Estado en linea con la ciudadania como una
institucion informativa

El Estado participa de un modo u otro en casi todas las dimensiones de la
sociedad. Por lo tanto, debe adoptar politicas publicas que incorporen las nuevas
tecnologias de la informacién y de la comunicacién (TICs) dentro de la Administracion
Publica que tengan impacto en la vida diaria de la ciudadania en el marco del mundo
digital, como sefala la Arquitecta Carmen Porqueres de Sycz en la presentacién de la

carta compromiso con el ciudadano:

El crecimiento exponencial en las Ultimas décadas de las tecnologias de
la informacion y la comunicacién en distintos ambitos de la vida cotidiana de la
gente ha exigido de los gobiernos y sus administraciones nuevas formas de

concebir e instrumentar la relacién que mantienen con los ciudadanos. El

280p.cit. Adriana, FASSIO; Liliana, PASCUAL; Francisco, SUAREZ, Introduccién a la metodologia de la
investigacion, Buenos Aires, Editorial Machi, 2004, pag. 28.
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crecimiento exponencial en las Ultimas décadas de las tecnologias de la
informacién y la comunicacién en distintos ambitos de la vida cotidiana de la
gente ha exigido de los gobiernos y sus administraciones nuevas formas de
concebir e instrumentar la relacién que mantienen con los ciudadanos(...)
Internet, portales y paginas web oficiales, direcciones de correo electrénico de
representantes y funcionarios, foros virtuales, lineas gratuitas 0-800, telefonia
celular, encuestas online son algunas de las aplicaciones mas comunes que
constituyen y construyen el Gobierno Electronico, englobando en dicho
concepto todas aquellas formas remotas 0 no presenciales con las que
actualmente la Administracion Publica también informa, comunica, presta

servicios y crea espacios de participacion ciudadana®.

Asimismo, es quién debe garantizar el derecho y el acceso a la informacion publica
gue constituye un mecanismo esencial para el ejercicio de una ciudadania plena en el
contexto de una sociedad democrética, es decir, de una ciudadania activa y participativa
pensada en términos de construccion social. Esto se refleja en la ley N° 104 sancionada
en 1998, en el articulo 1:

Toda persona tiene derecho, de conformidad con el principio de
publicidad de los actos de gobierno, a solicitar y a recibir informaciéon completa,
veraz, adecuada y oportuna, de cualquier 6rgano perteneciente a la
Administracién Central, Descentralizada, Entes Autarquicos, Organismos

Interjurisdiccionales®.

En Argentina, desde casi todos los niveles de la Administracion Publica y de
Gobierno, a lo ancho del espectro politico, y a lo largo de distintas provincias o distritos,
se han dado indicios del creciente compromiso en el desarrollo e implementacion de las

TICs en el ambito publico, como lo vemos en las normativas sefialadas en el marco legal

29 Decreto N ©229, Boletin Oficial, Buenos Aires, 8 de marzo de 2000. Véase anexo 1 pag. 24
30 Ley N°104, Derecho a la informacion, Boletin Oficial, Buenos Aires, 19 de Noviembre de 1998. Véase anexo 1 pag. 18.
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4.1.1 Derecho de acceso a la informacion publica como elemento

esencial para una ciudadania activa.

El derecho a la informacion es indispensable para que el ciudadano tome parte
activa en las tareas publicas, porgue informacion significa participacion. Y su vez, tiene un
valor determinante para los sujetos (tanto fisicos como juridicos y publicos como privados)
en la toma de decisiones en un determinado entorno social (sea éste politico, econémico
o cultural). Asi, lo sostiene la especialista en participacion ciudadana Dolores Lavalle

Cobos:

El derecho de acceso a la informacion es aquel que toda persona tiene
de investigar, difundir y recibir informaciones. Se considera informacién publica
a todo documento cuyo contenido se refiera a un acto administrativo propio de
la funcion publica asi como las actas de reuniones oficiales sea cual fuere el
soporte en que estén contenidos (...) a su vez, que el derecho de acceso a la
informacion publica, en cuanto herramienta que favorece la transparencia y la
participacion ciudadana es sin duda un instrumento que, en caso de que se
contintie desarrollando tal como lo auguramos, vigorizara el funcionamiento de
la administracion publica y de las diversas instituciones estatales, haciéndola
mas honesta y eficaz, por cuanto el control ciudadano y la participacién en la

toma de decisiones ayudaran a una mas eficaz asignacion del gasto publico®.

El ejercicio pleno de la ciudadania en asuntos de Gobierno, es sin duda gracias al

acceso a la informacioén publica que le permiten al ciudadano participar en las decisiones

31 Dolores, LAVALLE COBO, Derecho de acceso a la informacion publica, Buenos Aires, Editorial Astrea, 2009, pags.15 -
18
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gubernamentales.Esto es posible, en el contexto de un estado democratico que incorpora
las nuevas tecnologias de la informacién y de la comunicacién (TICs) con informacién en
linea, que facilita las formas interactivas y colaborativas de los ciudadanos para que

pueden intervenir en el disefio de los servicios estatales.

Esto sélo es viable, sobre las bases de un gobierno electrénico® que habilita
instancias participativas cotidianas y abren el espacio donde se consensuan las
decisiones de impacto para la comunidad. Por ello, es importante definir qué es el
gobierno electrénico, digital.

En el proximo apartado se desarrollara dicho concepto y sus respectivas

caracteristicas.

4.1.2 ¢Qué es el gobierno electronico, e-Government o gobierno
digital?

Son muchas las definiciones que podemos encontrar de varios autores sobre el
término e-Government, gobierno digital o gobierno electrénico, “pero todos coinciden que
es la aplicacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion a la Administraciéon

Publica.

Por lo tanto, cuando se habla de e-Government no sélo se habla de la aplicacion
de las TICs, sino se habla de democratizacién, de compartir, de colaborar, de construir
una sociedad mas abierta e informada para conseguir una mejor calidad de vida para

todos.

32 Ester, KAUFMAN, “Gobierno electrénico, Sociedad de la Informacién, Gestion del conocimiento y Gestion de redes” [en
linea]. Direccion URL: http://www.esterkaufman.com.ar/?page_id=260 [Consulta: 8 de enero de 2014].
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El e-Government implica desde todos los &mbitos el cambio en la manera de
acercarse al ciudadano, es decir, una nueva forma de relacionarse con otras
administraciones, lo que implica una nueva estructura departamental basada en la
transversalidad dentro de la Administracién Publica como afirman los expertos en nuevas

tecnologias en el ambito publico, Alejandro Prince y Susana Finquelievich:

Existe ya la conviccion expandida de que el e-gobierno es clave para la
modernizacion del estado. Pero la innovacion no es usar TIC. Lo nuevo es la
innovacion organizacional, la posibilidad de abrir canales cada vez mas
directos, por medio del uso de TIC, para acercar a gobernantes y ciudadanos,
acrecentar la interaccion entre ellos, trabajar en red, compartir la informacion e

incitar la participacién ciudadana®

A diferencia de gobierno electrénico o e-gobierno, el gobierno digital* se define
exclusivamente a la aplicacion de tecnologia a las actividades politicas de los distintos
niveles de gobierno en su relaciéon con sus gobernados en su condicion de ciudadanos

electores.

Cabe posteriormente avanzar sobre la descripcion y caracteristicas de la

administracion electrénica.

33 Alejandro PRINCE y Susana, FINQUELIEVICH, “El Gobierno Electrénico como factor de desarrollo urbano-regional” [en
linea]. Direccion URL:: file:///C:/Users/Karina/Downloads/2239-11719-1-PB%20(2).pdf [Consulta: 14 de enero de 2014].
34 Idem
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4.1.3 La e- administraciéon en el Estado publico

La e-administraciébn o administracion electronica alude a la incorporacion de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones en las administraciones publicas, es
decir, a la aplicacion de Internet y la tecnologia de la informacion y telecomunicaciones
(TIC) a las areas, actividades y procesos del Estado. Esto es aplicar tecnologia en los
procesos y operaciones de sus recursos humanos, sus comunicaciones, sus compras, su
facturacién y su cobranza, etc. En esta categoria entran no sélo las actividades

intraestatales, sino sus relaciones con otros Estados, organizaciones y con el ciudadano®

Internamente implica la transformacion de las oficinas tradicionales cuyos
procesos son manuales y en papel, hacia la consagracion de procesos electrénicos
mediante medios informaticos. Externamente ofrece la via electrénica un nuevo medio

para la relacion entre el ciudadano y la administracion publica.

La e-administraciéon se ha visto impulsada por la aparicion de las tecnologias de la
informacién y comunicacién (teléfono, Internet, etc.), faciltando a los clientes la
interaccion con las organizaciones y a los trabajadores flexibilizando las condiciones de

trabajo (flexibilidad horaria, teletrabajo, movilidad) y mejorando dichas condiciones.

La Comision de la Unién Europea la define del siguiente modo:

La administracion electronica es el uso de las TIC en las AAPP,
combinado con cambios organizativos y nuevas aptitudes, con el fin de mejorar
los servicios publicos y los procesos demaocraticos y reforzar el apoyo a las

politicas publicas”

35 Idem. Alejandro PRINCE y Susana, FINQUELIEVICH, “El Gobierno Electrénico como factor de desarrollo urbano-
regional” [en linea)]. Direccion URL:: file:///C:/Users/Karina/Downloads/2239-11719-1-PB%20(2).pdf [Consulta: 14 de enero
de 2014].
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La e-administracion comprende tanto a las comunicaciones internas de una oficina

como las comunicaciones que se dan entre oficinas de diferentes organizaciones.

Para ello, tiene que fomentar que las relaciones entre los miembros de una
organizacion, creando fuertes lazos de comunicacion para que contribuyan a procesos de
intercambios donde se asignen acciones, se delegan funciones y se establezcan
compromisos de los integrantes que conforman la organizacion. Esto ayuda a la
planificacion de estrategias, de las metas tanto individuales como grupales que movilizan
el cambio y esto requiere de un esfuerzo en conjunto para el beneficio comin. Segun

Annie Bartoli:

Hay que entender la comunicacion como oportunidad de encuentro con el
otro, esto plantea una amplia gama de posibilidades de interaccion en el ambito
social, porque es alli donde tiene su razén de ser, ya que es a través de ella
como las personas logran el entendimiento, la coordinacion y la cooperacion

gue posibilitan el crecimiento y desarrollo de las organizaciones e instituciones®.

Es necesario ademas, definir un modelo de direcciéon y administracion y deben
empezar por plantear en un organigrama que enmarca una aproximacion de la realidad y
de los poderes de la organizaciéon. El organigrama® permite establecer los flujos de
comunicacion en su seno, aunque a veces no suceda, y las relaciones jerarquicas y
funcionales en la estructura de la organizacion. También sefialan la vinculacion que existe

entre si de los departamentos a lo largo de las lineas de autoridad principales

Para esto, el concepto que se mencionara en el siguiente apartado del autor
Manuel Castells sobre el Estado en red es pertinente para explicar la importancia de un
trabajo en red, de intercambio y comunicacion permanente que resulta indispensable para

el éxito y el logro de los objetivos de la organizacion.

36 Annie, Bartoli, La comunicacion y la organizacién, México. Edicién Paidés, 1991. pags. 20-35
37 Un organigrama es la representacion grafica de la estructura de una empresa o cualquier otra organizacion. Idem
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4.1.4 Un Estado en red para un gobierno de servicios ala
ciudadania

El Estado denominado, Estado de red, caracterizado por compartir la capacidad
asociativa de atribuir decisiones a lo largo de una red de instituciones, es un concepto de
Manuel Castells presentado en 1998 en el Seminario sobre Sociedad y reforma del
Estado, organizado por el Ministerio de Administracion Federal de Reforma del Estado,
en la Republica Federativa de Brasil® Dicho concepto parece ser el apropiado para
procesar la complejidad creciente de las relaciones entre lo global, lo nacional y lo local; y
entre la economia, la sociedad y la politica, en la era de la informacién. Es precisamente,
el desarrollo de nuevas tecnologias de informacion y de comunicacién las que contribuyen
a una articulacion cotidiana de una red de instituciones y organizaciones, que se hacen
manejables gracias a la interactividad® informatica permitiendo que las administraciones
publicas sean mas eficaces y eficientes permitiendo estructuras relacionales y los flujos
de informacion tienen que adecuarse para ser lo suficientemente flexibles y poder

adaptarse a las necesidades que la ciudadania va teniendo.

En esta linea, el concepto mencionado por el socidlogo espafiol respecto al
funcionamiento en red, es un privilegio que asegura la descentralizacion y la coordinacion
en las organizaciones complejas. Asimismo, ofrece un grado de eficiencia de las
administraciones estatales en sus distintos niveles ya que permite una mayor capacidad
para procesar informacion y asegurar la toma de decisiones compartidas lo cual implica
capacidad tecnolégica, recursos humanos adecuados y una estructura administrativa apta

para asimilar este funcionamiento flexible.

38 Manuel, CASTELLS, .Ponencia presentada en el seminario sobre Sociedad y reforma del estado”, Brasil, 1998

39 La comunicacion humana es el ejemplo basico de interactividad. Especificamente se refiere al comportamiento
interactivo de la computadora con el usuario. Por ello, la interactividad La interactividad supone un esfuerzo de disefio para
planificar una navegacion entre pantallas en las que el usuario sienta que realmente controla y maneja una aplicacién. Idem.
Dolores, LAVALLE COBO, Derecho de acceso a la informacién publica, Buenos Aires, Editorial Astrea, 2009.pag. 27
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Esto lleva a un de gobierno inteligente® al servicio de la ciudadania que base su
gestion en las necesidades de los vecinos para tomar decisiones politico-estratégicas
eficientes y que faciliten la vida de los ciudadanos, buscando la optimizacién en la calidad
de los servicios publico y que maximice la utilizacién y los avances las tecnologias de la
informacién con el fin de acercar el Estado a la poblacion de manera facil y directa, con
plataformas de interaccidn transversales para ubicar asi, la gestion de gobierno al alcance

del ciudadano.

En la actualidad, la participacién y la colaboracién tienen que resultar comodas ya
gue se pueden lograr desde el sillén de casa, caminando en la calle o desde la oficina.

Por otro lado, el Estado tiene que asegurar la calidad en los servicios que se le
ofrece al ciudadano y para ello se deben tener en cuenta ciertos parametros.

4.1.5 Criterios de calidad

El Estado tiene que brindar servicios publicos de calidad y para ello, es necesario
que se utilice distintas herramientas y procedimientos que son claves para lograr mejorar
la calidad de los mismos. Algunos de los ellos son: los circulos de calidad, los sistemas de

control, el benchmarking o los planes de gestion estratégicas de la calidad, entre otros*,

40 Idem. Dolores, LAVALLE COBO, Derecho de acceso a la informacién publica, Buenos Aires, Editorial Astrea, 2009.pag.
27

41 Alfonso, SANCHEZ TABERNERO, Direccién estratégica de empresas de comunicacion, Madrid, Ediciones Catedra,
2000.pags.20-60
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El especial, el benchmarketing® es una de las técnicas que ademas de ayudar a
mejorar la calidad de una prestacién, permite alcanzar servicios competitivos y eficientes.
Es un proceso sistematico y continuo que evalla comparativamente aquellos productos o

servicios similares con el propésito de transferir e implementar las mejores précticas.

Calidad® implica ajustarse a las expectativas, demandas o0 necesidades de los
ciudadanos y a su vez, que el servicio se comporte del modo que ellos esperan como

sostiene el catedratico espariol Alfonso Sanchez Tabernero:

La calidad es satisfacer las expectativas, demandas o necesidades de los
usuarios, tener cero defectos; cumplir la funcién para la que ha sido disefiado el
servicio (...) que se comporte del modo esperado y sea apropiado para el uso

que se le pretende dar*.

Ademas, el autor espafiol afiade al concepto de calidad dos ideas: la primera,
supone destinar la mayor cantidad de recursos disponibles para conseguir la mejor
elaboracion posible de los productos o servicios de informacion; la segunda, requiere
también de un esfuerzo por reflejar la actualidad con la méaxima profundidad. Esto implica
actualizaciones permanentes para que la organizacion no caiga en declive frente a sus

competidores.

Luego de examinar los criterios de calidad, se debe avanzar sobre las

caracteristicas de internet y como el Estado bajo el concepto de gobierno en red utiliza las

42 El Benchmarking es una herramienta de gestion empresarial. Se trata de una herramienta de autoevaluacion y
evaluacion comparativa del rendimiento de la empresa, y por otro lado se puede utilizar como proceso de aprendizaje
organizacional. Idem. Annie, Bartoli, La comunicacién y la organizacion, México. Edicién Paidés, 1991. Pags. 20-35

43 ldem.

44 |dem.

34



GUIA UNICA DE TRAMITES

nuevas tecnologias para desarrollar aplicaciones que acerque el Estado al ciudadano, con
acceso a informacion que les sea de utilidad. A continuacién, se presentan algunas
recomendaciones e indicaciones a tener en cuenta en el desarrollo de una plataforma de
servicios en un mundo digital.
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4.2 Caracteristicas de internet y criterios para crear
un sitio web de servicio publico

Internet es un medio que favorece la distribucién de informacién publica ya que
cualquier usuario puede tener acceso a ella a través de su PC y su conexién a la red. Un
volumen infinito de documentos publicos pertinentes como legislacion, informacion
gubernamental, econdémica, social, entre otros, pueden ser incluidos en un portal para que

el ciudadano pueda informarse.

Ademas, es un medio de comunicacién que propicia un usuario activo, participativo
gque puede manifestar nuevas formas expresivas, basados en un lenguaje digital
universal, integrador de produccién y distribucion de palabras, sonidos e imagenes segin
los intereses, preferencias e identidades de las personas, a diferencia de los tradicionales
medios de comunicacién como la prensa, la radio y la televisiéon. Al respecto, el escritor
chileno Lorenzo Vilches reflexiond sobre los cambios sociales que experimentan los

usuarios debido a la migracion de la informacion hacia los medios digitales:

El desplazamiento hacia un mundo altamente tecnificado, con una
nueva economia creada por las tecnologias del conocimiento, y donde el
cambio fundamental es el manejo de la informacion (...) en la migracion digital
el mundo no se divide entre ricos y pobres, sino entre los que estan informados

y aquellos que han quedado fuera de las nuevas tecnologias®.

Los contenidos informativos son mucho més fluidos (dindmicos) en la red, lo cual

permiten una mejor representacion de las necesidades y procesos de la vida real. La

45 Lorenzo, Vilches, Inmigrantes y nativos digitales, publicado en la coleccion de estudios de television de Gedisa,
2001.pag.85
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gente puede informase en tiempo real simplemente con una computadora conectada a

una red.

Asimismo, Internet ha ampliado el horizonte de la comunicacién mas alla de todas
las formas y posibilidades nunca antes imaginadas por la humanidad. Este medio de
comunicacion ha puesto a prueba la capacidad, habilidad e imaginacion comunicativa

entre los individuos.

Para la autora Lizy Navarro Zamora® las caracteristicas que posee internet y que
se consideraron al momento del disefio de contenido multimedia del portal de servicios

G.U.T son las siguientes:

1.- ES DIGITAL: El producto llega por medio de bytes (unidades de informacion digital) en

una pantalla electrénica y no sobre el papel.

2.- LECTURA NO SECUENCIAL: El acceso a los textos, imagenes fijas o en movimiento,

y sonidos no es secuencial, no es lineal, como tampoco lo es el pensamiento humano.

3.- MUNDIAL: Llega a todas las partes del planeta, siempre y cuando estén conectadas a

internet.

4.- INSTANTANEO: El acceso es instantaneo. Se obtienen las informaciones de manera
inmediata. Se consulta la informacion casi en tiempo real, con lo que la distancia respecto
a la inmediatez de acceso a la informacion, comparado con otros medios como las

consultas personales o telefénicas.

5.- ACTUALIZABLE .Se renueva la informacion conforme se vaya necesitando.

46 Lizy, NAVARRO ZAMORA, “Los periddicos on line: sus caracteristicas, sus periodistas y sus lectores” [en linea].
Direccion URL: http://www.saladeprensa.org [Consulta: 12 de enero de 2014].
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6.- PROFUNDIDAD: Con las posibilidades que ofrece internet en cuanto a la capacidad

de transmision, ninguna informacion se queda sin difundir.

7.- INTERACTIVIDAD: Para que el circulo de la comunicacidén se cierre es necesaria la
retroalimentacion, internet la tiene y se denomina interactividad. De hecho, el éxito de la

red se debe a las amplias posibilidades que ofrece el medio para comunicarse con él.

8.- DISPONIBILIDAD: Es posible tenerlo en cualquier momento, en todo lugar, siempre y

cuando tengamos un dispositivo y conexion a internet.

9.-MULTIMEDIA: Es la suma de los tres medios masivos de la comunicacion, la tv, la
radio y gréfico. Es la convergencia en un medio de comunicacién que reune la

profundidad de la grafica, la simultaneidad de la radio y la imagen de la television.

10.- CONFIABLE: La importancia que el contenido en Internet radica en el prestigio que

tienen y la confiabilidad que el usuario deposita en ellos.

11.- SERVICIOS GRATUITOS: El acceso a los servicios son gratuitos.

12.- NUEVA RETORICA: Internet pone a disposicion del usuario una lectura no
secuencial, la inmediatez, la interactividad, la profundidad, la personalizacion y la
actualizacién, entre otras caracteristicas, es por ello que este medio de comunicacién
requiere de una retorica distinta a la de los medios de comunicacion tradicionales, una de
ellas es que ya no existen paginas pares o impares y continuas sino que el usuario puede
hacer su propio recorrido narrativo e ir saltando de pagina en pagina seguln su interés y
profundizar sobre el contenido que prefiere. Ademas, que posibilita la integracién de

audio, video y gréficos en la redaccion de la informacion.

La caracteristica multimedia parece ser la mas ventajosa segun ésta autora para
propiciar un medio hipertextual (que refiere a la suma del hipertexto y multimedia) que
incluye no sélo texto, sino también imagenes, audio, video, etc. Por eso, es oportuno,

poder profundizar sobre el hipertexto y sus propiedades.
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4.2.1 El gran protagonista, el hipertexto

El hipertexto se entiende como la organizacién de una base de informacion en
bloques, discretos de contenido llamados nodos en su minimo nivel, conectados a través
de enlaces cuya seleccién genera distintas formas de recuperar la informacién de la base.
Para agregar mas caracteristicas al término, se menciona al autor Theodor Holn Nelson,

que lo define de la siguiente manera:

Por hipertexto entiendo una escritura no secuencial. La escritura tradicional es
secuencial por dos razones. Primero, se deriva del discurso hablado, que es
secuencial, y segundo, porque los libros estan escritos para leerse de forma
secuencial (...) sin embargo, las estructuras de las ideas no son secuenciales,
estan interrelacionadas en multiples direcciones. Y cuando escribimos siempre

tratamos de relacionar cosas de forma no secuencial®.

El principio de escritura no secuencial, que caracteriza el hipertexto se traduce en
la multiplicidad, o sea, en los multiples caminos posibles de lectura lineal recorridos por el
lector gracias al hipertexto. A la multilinearidad se conjugan las nociones de
descentralizacion y ruptura de jerarquia. La red no tiene un nucleo central sino centros

provisorios. A partir de cualquier nudo es posible llegar a los otros.

El hipertexto no adopta la forma y estructura de un escrito acabado, ya que
conecta al usuario a una gran cantidad de informacion almacenada e incluso da la

impresion de infinito pues el escenario de busqueda puede ser el mundo entero. El

47 ldem. Lizy, NAVARRO ZAMORA, “Los periddicos on line: sus caracteristicas, sus periodistas y sus lectores” [en linea].
Direccion URL: http://www.saladeprensa.org [Consulta: 12 de enero de 2014].
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principio del hipertexto®es la posibilidad de asociar cualquier segmento de texto digital de
forma instantanea y automaticamente con cualquier texto almacenado de la misma forma,
por lo tanto, el hipertexto tiene la ventaja de contemplar cualquier elemento considerado

por la mente y la imaginacion, en un espacio de busqueda.

Ademds, nos permite percibir a internet como una prolongacion de la mente
humana, donde nuestra memoria puede ser la extension de alguna otra persona
conectada a la red, generandose un mosaico conformado por imagenes, gréaficas,

sonidos, textos y movimientos, edificados por pensamientos en conexion.

Cabe agregar a Pierre Lévy®, uno de los fildsofos mas importantes en materia de

comunicacion digital enumera seis principios en la estructura del hipertexto.

El primero es el principio de la metamorfosis: la composicion, extensién y
configuracion de la red hipertextual estan en constante cambio y esto se debe a la

permanente abertura de la red al exterior.

El segundo, el principio de la heterogeneidad: textos, sonidos e imagenes son

integrados por la digitalizacion y componen un lenguaje Unico.

O

El tercero, el principio de multiplicidad y de encaje de las escalas: la organizacion
del hipertexto es fraccional, o sea, cualquier nudo o conexion se revela compuesto

por toda la red. Cada hipertexto es un subhipertexto de un hipertexto mayor.

El cuarto, el principio de movilidad de los centros: la red hipertextual no tiene un

centro unico, sino diversos centros moviles y temporarios.

48 Theodor, HOLM, NELSON,. Literary machines, Publicacion propia, 1981, introduccién, pag. 2.
49 Levy, PIERRE, ¢Qué es lo virtual?, Barcelona, Editorial Paidés, 1996,pag 25
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El quinto, principio de la exterioridad: la red se encuentra permanentemente
abierta al exterior. Las fronteras entre lo que es interior y lo que es exterior del

hipertexto son méviles.

Por ultimo, el principio de la topologia: la red se constituye en el propio espacio en
el que son trazados distintos recorridos hipertextuales. La red funciona en base a
la proximidad a medida que los enlaces electrénicos aproximan espacios y

temporalidades.

Es primordial, ademas de tener en cuenta los principios anteriormente mencionados,
los conceptos de usabilidad y navegabilidad para que sea amigable el sitio web de

servicios. A continuacion se desarrollaran ambos conceptos.

4.2.2 Dos nociones indispensables a la hora de disefiar un portal

La usabilidad®, tiene que ver con la claridad y sencillez con la que una web es
presentada y el modo en que un usuario interactta con ella. Hay que recordar que cuanto
mas facil sea para el usuario, mas posibilidades de que se sienta con ganas de conocer el

portal, como dijo Jakob Nielsen, padre de la usabilidad:

Si no lo haces facil, los usuarios se marcharan de tu web. Y no hay vuelta
de hoja, basta con que cada uno piense en sus propias experiencias. Cuando
navegar por una web se convierte en un procedimiento lento y pesado, la
informacion que aparece en ella es algo confusa, o la componen textos

demasiado largos y enrevesados, todo indica que esa web no ha sido pensada

50 Jacob, NIELSON, “Usability Engineering” [en linea]. Direccién URL:
http://books.google.com.ar/books?hl=es&Ir=&id=DBOowF7LqlQC&oi=fnd&pg=PP1&dg=Usability+Engineering+jakob+nielse
n&ots=Bj92WNLSES&sig=so3Nfl0aRIIsOM80Q8ghttp://www.bicgalicia.org/files/Manuais_Xestion/cast/ComunicacionMarketi
ng20_cast.pdf1CpswFQ#v=onepage&q=Usability%20Engineering%20jakob%?20nielsen&f=false [Consulta: 12 de enero de
2014].
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desde la usabilidad y es muy facil que perdamos la atencién y abandonemos

rapidamente la pagina®.

Por otro lado, la navegabilidad® se refiere a la facilidad con la que le es posible a
un usuario navegar por una web y las diferentes paginas que la componen. De algun
modo, un usuario tiene que sentirse invitado a utilizarla porque le resulta facil encontrar la
informacion y las diferentes categorias, si las tuviese. Es importante que el disefiador y
redactor web tengan claro dénde ubicar la informacién y sepan dirigir al usuario de
manera sencilla e intuitiva, ya que internet tiene su propio estilo de redaccién como

veremos a continuacion.

4.2.3 Estilo de redaccién en internet

En internet no se lee linealmente, el contenido de un texto debe organizarse
correctamente para ganar la atencion del lector. El ingeniero en ciencias de la
computacion Jakob Nielsen®™ recomienda que las ideas mas importantes deben aparecer
al principio, y luego la argumentacion de la misma. De esta forma, se asegura que el
posible lector recuerde mejor la informacion. Ademas, sugiere que la publicacion se
redacte con textos cortos, de dos o tres frases Unicamente y muy directos en su estilo,
con un porcentaje escrito menor al 50 por ciento y el resto multimedia. Ya que los

usuarios en internet se aburren con los textos largos y totalmente escritos.

51 Idem. Lizy, NAVARRO ZAMORA, “Los periodicos on line: sus caracteristicas, sus periodistas y sus lectores” [en linea].
Direccion URL: http://www.saladeprensa.org [Consulta: 12 de enero de 2014].

52 Idem.

53 Idem.
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Agrega la escritora y analista digital, Néus Arqués* las siguientes nueve reglas

para la redaccién en paginas web:

Lo bueno, es breve. La velocidad de lectura en pantalla disminuye comparada

con el papel, por eso los textos deben ser cortos y concisos.

Lo mas importante se ve antes. Destacar las palabras clave para atraer al
lector. Se puede modificar la tipografia, cambiar el color o aumentar el cuerpo

de la letra, pero nunca abusar de este recurso.

Lo mas importante va siempre delante. Organizar la informacion

jerarquicamente por orden de importancia descendente.
Cada parrafo, una idea.

Ser serios. Conviene usar un lenguaje preciso y claro. Usar metaforas o ironias
puede ser riesgoso, ya que el usuario puede no seguir leyendo y tomar ese

recurso de manera literal.

Todo lo necesario, pero solo lo suficiente. Ofrecer informacién interesante al

usuario sin caer en la ostentacion.

Ser generosos. Usar enlaces para guiar al usuario hacia otras secciones del
sitio web e incluso hacia paginas externas en las que la informacién puede

complementar la de la pagina.
Los errores son de mala educacion. Revisar el texto antes de publicarlo.

Plantear los textos como un dialogo. Preguntar al usuario, despertar su

curiosidad e invitarlo a estar presente y responder

54 Néus ARQUES, Aprender comunicacion digital, Barcelona, Editorial Paidds, 2006. Pag.40.
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Anade, el periodista colombiano, Guillermo Franco® otras recomendaciones para

redactar en internet;

Escribir una idea por parrafo para dar claridad a los mensajes. Aplicar 30
0 35 palabras por oracién. Un equilibrio de péarrafos se encuentra usando en
ellos entre 50 y 60 palabras. Los parrafos se deben ajustar a una Unica idea
para dar mayor claridad a los contenidos. Es necesario, evitar el uso reiterativo
de las comas que hacen confuso el texto. En la estructura del texto es

recomendable evitar la voz pasiva.

Asimismo, es importante redactar en forma hipertextual e hipermedia, lo cual
favorece la interaccion amigable .con la representacion iconica (representacion de la
realidad a través de las imagenes, lenguaje visual) de las estructuras de informacion y de
los comandos. Esto se traduce con la posibilidad del usuario de actualizar e incrementar
la informacion en cualquier momento. También es conveniente abrir los canales de
participacion a través de las redes sociales como facebook, twitter y youtube permitiendo

adicionar mayor interaccion y lograr un sitio online 2.0.

Para entender la nocién 2.0 y las caracteristicas que la acufian, se desarrollara el

préximo apartado que incluye los beneficios que aportan las redes sociales.

55 Guillermo, FRANCO, “Cdémo escribir para la web” [en linea]. Direccion URL::
https://knightcenter.utexas.edu/Como_escribir_para_la_WEB.pdf [Consulta: 9 de enero de 2014].

44


http://es.wikipedia.org/wiki/Realidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Im%C3%A1genes

- O
GUIA UNICA DE TRAMITES

4.2.4 Una web 2.0. Aportes de las redes sociales en un portal de

servicios

La web 2.0 esta formada por un conjunto de plataformas digitales que amplia la
interaccion cara a cara., éstas son las redes sociales como facebook y los portales de
alojamiento de fotos, audio o videos como flickr o youtube. La esencia de la nocion 2.0, es
la posibilidad de utilizar dichas herramientas que interactan con el resto de los usuarios y
aportan contenido que enriquece la experiencia de participacion en la navegacion. Al

respecto los profesores Kaplan y Haenlein afirman:

Las redes sociales son un grupo de aplicaciones basadas en Internet que
se desarrollan sobre los fundamentos ideoldgicos y tecnoldgicos de la web 2.0,
y que permiten la creacion y el intercambio de contenidos generados por el

usuario®

Las caracteristicas de las redes sociales segun dichos autores®™

e Audiencia: permiten a cualquier persona poder conectarse con otra, en cualquier

parte del planeta como también acercarse a una audiencia global.

e Accesibilidad: los medios sociales estan en general disponibles para cualquier

persona con poco o0 hingun costo.

e Facilidad de uso por los creadores: mayoria de los medios sociales permiten

gue cualquier persona puede ser un productor en estos medios.

56 Andreas KAPLAN M, Michael, HAENLEIN, “Users of the world, The challenges and opportunities of social media”,
Revista Business Horizons, Estados Unidos, Editada por la Escuela de Negocios Kelley de la Universidad de Indiana, 2010.
57 Idem. Lizy, NAVARRO ZAMORA, “Los periédicos on line: sus caracteristicas, sus periodistas y sus lectores” [en lineal].
Direccion URL: http://www.saladeprensa.org [Consulta: 12 de enero de 2014].
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e Instantaneidad los medios sociales pueden ser capaz de brindar contenido
practicamente de forma instantanea o so6lo con muy pequefios retraso en su
publicacion.

e Edicion del contenido: los contenidos en los medios sociales no solo se
enriguecen con los comentarios de las audiencias, sino que puede ser alterado
instantdineamente por los productores, mejorando en contenido para las

audiencias.

En especial, los medios sociales y plataformas 2.0 expresar un enorme cambio de
paradigma sobre los medios de comunicacion tradicionales y la denominada web 1.0% ya
gue son ricos en la influencia y en la interaccién entre pares y permiten que sus miembros
vuelguen sus contenidos a la web, Mientras que los ultimos, sélo permiten el acceso al

contenido sin posibilidad de patrticipar en la construccion de los mismos.

Es importante agregar, la figura del community manager (gerente de una
comunidad) que cada vez toma mas relevancia en la era digital 2.0, ya que se encarga
de crear y cuidar las comunidades en torno a las empresas u organizaciones generando
contenido de valor, propiciando conversacién, animando a las personas a participar y

monitorizando la presencia en linea.

Es asi, que las nuevas formas de relacionarse a través de la red ofrecen una
oportunidad para gestionar un contacto mas cercano entre las organizaciones y sus

publicos y poder conocer sus necesidades y demandas en un mundo 2.0.

58 Cristobal, COBO ROMANI y Hugo, PARDO KUKLINSKI, Planeta Web. 2.0. Inteligencia colectiva o medios fast food.
México, Flacso, 2007, pag.57

59 Idem. Lizy, NAVARRO ZAMORA, “Los periddicos on line: sus caracteristicas, sus periodistas y sus lectores” [en lineal].
Direccion URL: http://www.saladeprensa.org [Consulta: 12 de enero de 2014].
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Seguidamente es oportuno, introducir la importacion de las herramientas del
marketing en el sector publico que ayudan a detectar las oportunidades para el desarrollo

de un servicio que satisfaga las necesidades de la ciudadania.
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4.3. Marketing en el ambito publico

El marketing comprende los términos mercadotecnia (estudio y analisis del
mercado) y mercadeo (accion que opera sobre el mercado). Es la actividad que llevan a
cabo un conjunto de instituciones para crear, comunicar, distribuir e intercambiar ofertas
que tengan valor para los usuarios, consumidores, y la sociedad en general. En ese

sentido, es preciso sefialar la definicién del norteamericano Phillip Kotler:

El marketing se ocupa de identificar y satisfacer las necesidades
humanas y sociales, Es el estudio de mercado que nos permite conocer la
demanda y sus necesidades (...) es el arte de aprovechar las oportunidades y

desarrollarlas®

El marketing utilizado en el sector privado puede ser aplicado en el sector publico,
especialmente para desarrollar e implementar servicios publicos que se adecuen a las
demandas y necesidades de los ciudadanos (usuarios). Esto se logra, si los organismos
estatales establecen lazos y canales de comunicacién que les permitan conocer y
detectar las necesidades de la ciudadania .Para lograr dicho objetivo debe implementar

las distintas herramientas que le ofrece el marketing, que segun Kotler son:

Las herramientas permiten implementar estrategias de mercadeo (...) y
alcanzar los objetivos establecidos, son.1-Producto: cualquier bien, servicio,
organizacién o institucién que se ofrezca en un mercado para su adquisicion, o
uso que satisfaga una necesidad 2-Precio: es el valor de intercambio del
producto o servicio, determinado por la utilidad o la satisfaccion derivada del
uso o el consumo del mismo.3-Distribucion, Place,: es el elemento para que el

producto o servicio llegue satisfactoriamente al usuario.4-Promocion :es la

60 Philip, KOTLER, El marketing segiin Kotler, Buenos Aires, Editorial Paidés, 1996 .pag.79
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comunicacién con el publico objetivo al que va destinado (...).Estos 4 elementos

componen el marketing mix o mezcla de marketing *.

En este sentido, las herramientas del marketing mix incrementa la eficiencia,
eficacia y la efectividad en las acciones que la organizacién tanto privada o publica
desarrolla para lograr una mejor satisfaccion de los usuarios o ciudadanos, segun el

ambito en el que pertenezca la institucion.

Alcanzar el éxito con las acciones y actividades emprendidas a través de un plan
de marketing requiere trabajar en equipos integrados, donde cada uno de sus miembros

se sienta identificado con la mision® de la organizacion.

Ademas de desplegar un plan de acciones de marketing, es necesario desarrollar
una propuesta de valor® que es una estrategia organizacional que maximiza la demanda
a través de configurar 6ptimamente la oferta. Selecciona y jerarquiza los elementos
especificos de un servicio que son mas valorados por la sociedad, haciéndolos accesibles
segun sus capacidades. Por ser una propuesta integra, debe describir como el servicio
crea valor y su importancia no puede dejar de ser resaltada en la sociedad. A
continuacioén, se explicard en qué consiste, como también es el desarrollo de una marca y

Su posicionamiento.

61 Op. Cit. Philip, KOTLER, El marketing segun Kotler, Buenos Aires, Editorial Paidés, 1996 .pag.79

62 La mision organizacional es la declaracion duradera de propésitos que distinguen a una instituciéon de otras similares.
Ademaés de estar en alineada a la vision que es la razén de ser de la organizacion. Annie BARTOLI, Comunicacién y
Organizacion., Editorial Paid6s. Buenos Aires. 1992. pag.80.

63 Idem.
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4.3.1. Propuesta de valor, desarrollo de marca vy
posicionamiento

4.3.1.1 La Propuesta de valor

La propuesta de valor, es la estimacion por parte del usuario o ciudadano del
servicio o producto para satisfacer sus necesidades Del mismo modo, los autores Al Ries
y Jack Trout la definen de la siguiente manera:

La propuesta de valor para el usuario consiste de una serie de ventajas

competitivas internamente consistentes®

Para ello, tiene que ser contundente ya que es clave para su posicionamiento en
los ciudadanos o usuarios. No puede tener un valor demasiado general sino, que tiene
que enfocarse sobre caracteristicas deseadas del producto o servicio y debe dirigirse a un

grupo meta u objetivo (grupo de personas al que esta destinado el servicio).

El disefio de una propuesta de valor, se hace bajo procesos de segmentacion de
mercado®™ en términos geograficos, demograficos y actitudinales para vincularlos a
patrones de uso con aquellos grupos de personas afines, donde las posibilidades de éxito

sean satisfactorias.

64 Al, RIES y Jack TROUT, Posicionamiento. La Batalla por su mente, México, Editorial McGraw, 2002, pag.310
65 Op. Cit. Philip, KOTLER, El marketing segun Kotler, Buenos Aires, Editorial Paidés, 1996 ,pag.79
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4.3.1.2 Desarrollo de Marca

El desarrollo de una marca abarca desde la creacion verbal hasta la creacion
visual del producto o servicio y requiere de su propaganda (finalidad de difundir
informacion, ideas y opiniones) o publicidad (finalidad comercial) en los medios de
comunicacion para su posicionamiento, éste ultimo término es definido por Al Ries y Jack

Trout como:
El un proceso de penetracion en la mente de las personas®.

Una marca es un nombre, signo, simbolo o disefio, o combinacién de lo anterior,
que pretende identificar los bienes o servicios de una institucién o organizacién que puede
pertenecer al ambito publico o privado como afirma Joan Costa en su libro, la imagen de
marca:

Una marca es un signo grafico que hace referencia a quien emite el
mensaje. Su funcion es la de identificar al emisor, la marca es el principio
mismo de la identidad visual, la forma primaria de expresién de la identidad (...)
La marca se inserta fuertemente en el sustrato social, gracias a la gran difusion
de la misma en la comunicacién publicitaria. La marca debe cumplir una funcién
diferenciadora dentro del contexto en que actla, para que el receptor sea
seducido por la misma. Para que una marca sea efectiva debe cumplir ser
sintética, pregnante, clara, original, potente y adaptable. La marca debe
establecer un vinculo emotivo con el receptor, éste debe apropiarse de la
marca, que debera ser querible, creible y confiable®.

66 Op. Cit. Philip, KOTLER, EI marketing segiin Kotler, Buenos Aires, Editorial Paidds, 1996 ,pag.79
67 Joan, COSTA, La imagen de marca: un fenémeno social., Madrid, Editorial Paidds, 2004, p4ag.200
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Ademads, el autor espafiol aflade que para que una marca sea completa debe tener

los siguientes elementos, que configuran el anagrama®.:

Nombre: constituido por la parte de la marca que se puede pronunciar. Es la identidad

verbal de la marca.

Logotipo: Es la representacion grafica del nombre, la grafia propia con la que éste se

escribe. Forma parte de la identidad visual de la marca.

Grafismos: Son aquellos dibujos, colores o representaciones no pronunciables. Completa

la identidad visual de la marca.

El nombre de la marca es una parte importante de la marca. Por éste motivo, es

importante definir las caracteristicas que debe poseer (cuantas mas reina, mejor)®

Brevedad. Una o dos palabras como maximo; una o dos silabas; en
resumen: economia visual y oral que facilita su lectura y recuerdo.

Facil lectura y pronunciacion. Es preciso que la marca sea facil de leer y se
pronuncie de una sola forma.

Eufonia. La audicion del nombre de una marca debe resultar agradable
para el oido del usuario

Memorizacion. El nombre de la marca se ha de poder memorizar visual y/o
auditivamente con gran facilidad.

Asociacién y/o evocacion. El nombre de una marca debe ser asociado por
los usuarios al tipo de servicio que corresponde, evocando al servicio, al
sonido que produce el efecto de su uso, recordando sentimientos positivos
del mismo.

68 Op. Joan, COSTA, La imagen de marca: un fenémeno social., Madrid, Editorial Paidds, 2004, pag.200

69 Idem.
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4.3.1.3 Posicionamiento

El posicionamiento es basico en una sociedad que se encuentra saturada de
comunicaciones e informacién. La posicién se basa una serie de consideraciones, entre
las que destacan las fortalezas y debilidades de la organizacién y de los competidores del
mismo producto o servicio. La forma mas facil de penetrar la mente de una persona es ser
el primero en llegar. Si no llega primero, debe buscar la forma de posicionarse
competitivamente en comparacion con quien ya ocupaba ese espacio. Que puede ser el
mismo servicio pero con caracteristicas mejoradas. Es decir, su propio competidor
realzando una de las tres alternativas estratégicas de posicionamiento, la de fortalecer la
posicion actual del producto o servicio en la mente de usuario, personas o clientes (las
otras dos son: apoderarse de la posicién desocupada o desposicionar a la competencia).
Al respecto, Phillip Kotler sostiene:

El posicionamiento es el lugar mental que ocupa la concepcién del
producto y su imagen cuando se compara con el resto de los productos o
marcas competidores, ademas indica lo que los consumidores piensan sobre
las marcas y productos que existen en el mercado. El posicionamiento se utiliza
para diferenciar el producto y asociarlo con los atributos deseados por el
consumidor. Para ello se requiere tener una idea realista sobre lo que opinan
los clientes de lo que ofrece la compafiia y también saber lo que se quiere que
los clientes meta piensen de nuestra mezcla de marketing y de la de los
competidores. Para llegar a esto se requiere de investigaciones formales de
marketing, para después graficar los datos que resultaron y obtener un
panorama mas visual de lo que piensan los consumidores de los productos de

la competencia™.

El posicionamiento se utiliza para diferenciar el servicio y asociarlo con los
atributos y beneficios deseados por el usuario. El posicionamiento esta asociado a la

marca y su funcion es penetrar en la mente de los usuarios y ciudadanos. Pero no se

70 Op. Cit. Philip, KOTLER, EI marketing segiin Kotler, Buenos Aires, Editorial Paidds, 1996 ,pag.79
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puede posicionar en la mente de ellos nada material, sino algo del orden de lo simbdlico

como sefala el catedréatico Carlos Campolongo:

Tiene un componente que tiene que ver con el uso del servicio, pero el
otro componente de definicion mas abstracta, mas simbdlica, tiene que ver con
una totalidad del mismo. La materialidad, el uso y la dimensién que recubre ese
servicio, que excede la funcién de uso para ir a una funcion social. Frente a un
servicio el usuario produce asociaciones de tipo afectivas proyectadas sobre el

mismo, lo que se denomina pensamiento magico™.

El posicionamiento no es un concepto exclusivo de la publicidad o propaganda.
Debe ser aplicado a todas las formas de comunicacién. Para ello, hay que disefiar una
campafa estratégica de difusion o promocién a través de distintos canales y medios de
comunicacion, redes sociales, piezas de marketing directo, con mensajes claves y

simplificados que penetren en la mente de los usuarios de forma concreta y duradera.

Cabe agregar que la promocién, como se menciond anteriormente, es una de las
herramientas fundamentales del marketing mix para poder llegar al publico objetivo con un
mensaje efectivo del servicio o producto con sus respectivos atributos y beneficios. En
este sentido, el norteamericano Philip Kotler en el forum mundial de marketing y ventas
gue tuvo lugar el Barcelona en octubre de 2004, hace una distincion entre el marketing 1.0
y el marketing 2.0.EIl primero refiere a la difusion por medios tradicionales y el segundo a
la promocién por los medios digitales.

Los siguientes parrafos se enfocardn en la importancia de la promocién y camparfa

de difusién, mensajes en redes sociales y piezas de comunicacion.

71 Carlos, CAMPOLONGO, Documento teérico de la materia sobre la planificacién de la Actividad Periodistica I,
Universidad de Buenos Aires, Buenos Aires, 2006.
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4.4 Campafa de difusion y comunicacion para
servicios publicos

Retomando del apartado anterior, al escritor Philip Kotler donde sefala la
importancia de la promocion en el marketing mix para poder llegar al publico objetivo con
un mensaje efectivo del servicio, resaltando sus respectivos atributos y beneficios; es

necesario, planificar una estrategia de comunicacion con los siguientes objetivos vitales™

o Comunicar las caracteristicas del producto o servicio

o Comunicar los beneficios del producto o servicio

o Que se recuerde, compre o utilice el producto o servicio, por un producto o
servicio que ya exista pero se pretende fortalecer la posicion actual,

desarrollando una nueva propuesta de valor y marca.

Para ello, se debe desarrolla una campafia de difusién, para que el servicio tenga
presencia en los medios de comunicacién tradicionales, digitales y redes sociales con
contenidos y mensajes atractivos para que se afiance su posicionamiento en el mercado
de servicios. Para poder lograrlo, es indispensable un trabajo profesional en la definicién
de los mismos y en el desarrollo de soportes 0 complementos (estadisticas, imagenes,
gréficos, etc.) que faciliten sus publicaciones™: Cabe agregar, que en el &mbito publico los
medios de comunicacion son escenarios muy importantes porque se juegan las

visibilidades publicas y los sentidos 6 significados colectivos.

72 Op. Cit. Philip, KOTLER, El marketing segun Kotler, Buenos Aires, Editorial Paidés, 1996 ,pag.129
73 Emprendia, “Comunicacion y posicionamiento” [en linea]. Direccién URL:
http://lwww.emprendia.net/servicios/comunicacion-posicionamiento [Consulta: 6 de enero de 2014].
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Es importante planificar una campafa con mensajes y acciones de marketing que
lleguen de manera directa al publico objetivo o mercado meta, considerado por los

autores del libro, Fundamentos de marketing, Kotler y Armstrong como:

Un conjunto de compradores que tienen necesidades y/o caracteristicas
comunes a los que la empresa u organizacion decide servir (...) En el ambito de
la publicidad, los términos mercado objetivo, publico objetivo, grupo objetivo y
mercado meta, asi como los anglicismos target, target group y target market, se
utilizan como sinénimos para designar al destinatario ideal de una determinada

campafia, producto o servicio™

En concreto, el plan de difusion debe desarrollar y redactar contenidos e
informaciéon que permitan comunicar los mensajes de una manera agil, vanguardista y con
un gran cuidado de la estética. Esto es un desafio que deben afrontar las organizaciones
(tanto privadas como publicas) que quieren difundir en los medios tradicionales (TV, radio,
etc.) y a su vez, adaptarse al avance de la tecnologia y de las nuevas redes sociales que
demandan el desarrollo de mensajes en nuevos formatos y con una mayor interactividad,
como se denomind en el apartado anterior, como comunicacion en una web 2.0 (Véase,

pég.43)

74 Philip, KOTLER y Gary ARMSTRONG, Fundamentos de la mercadotecnia, 6° Edicién, México, Editorial, Prentice Hall,
2003. Pag 115
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Para ello, disefiar una efectiva campafia de promocién se debe tener en cuenta™:

-Planificar un plan de marketing y
comunicacion.

-Disenar y producir de mensajes y
contenidos graficos en medios
tradicionales y digitales ;Queé canales y
medios utilizar?

-Gestion de redes sociales (Community
Management).

Ademas, es importante analizar qué estan comunicando otros actores que se
desempenfian en la misma orbita.

A continuacion se especificaran los lineamientos para formular un plan de
marketing y comunicacion, ademas se detallara el proceso de produccion y redaccion de
contenidos para medios digitales y graficos. Y la gestion de los mismos en las redes
sociales.

75 Op. Cit.Joan, COSTA, La imagen de marca: un fenémeno social., Madrid, Editorial Paidds, 2004, pag.200
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4.4.1 Planificacién un plan de marketing y comunicacion

Un plan de marketing es la planificacion de una institucion tanto publica como
privada, para llegar al publico objetivo (definido en el apartado anterior), con una

comunicacion efectiva, como la define Evelyn Ramos Marcano:

La comunicacién efectiva como la comunicacién, que a través de
buenas destrezas y formas de comunicacion, logra el propésito de lo que se
quiere transmitir o recibir. (...) Dentro de los procesos de comunicacion efectiva
los distintos elementos de la comunicacion deben tener en cuenta ciertas
caracteristicas (...) debe establecer credibilidad, para evitar malos entendidos.
El mensaje debe mostrar componentes intelectuales (lenguaje que nos ayude
entender y razonar) y componentes emocionales (las emociones y sentimientos
explican nuestro sentir sobre el mensaje). El receptor debe escuchar y entender

el mensaje para responder efectivamente a la situacion™.

Para la confeccion de un plan de comunicacién efectivo, se deben considerar las

siguientes cuestiones basicas™

e ¢ Por qué desea comunicarse con la comunidad? Es decir, ¢ Cudl es el propésito?

e ¢ A quién desea comunicarselo? Es decir, ¢, Quién es el publico?

e ¢ Qué desea comunicar? Es decir, ¢ Cual es el mensaje?

e ¢COmMo desea comunicarlo? Es decir, ¢(Qué canales de comunicacion se
utilizaran?

e ¢A quién debe contactar y qué debe hacer para utilizar esos canales? Es decir,

¢,Como se transmitira en realidad el mensaje?

76 Evelyn, RAMOS MARCANO, Comunicacion organizacional, Universidad de Puerto Rico, 1995, Pag. 354

77 Universidad de Navarra, “; Cémo planificar la comunicacién desde una institucion publica? Metodologia para el disefio de
planes de comunicacion”, [en linea]. Direccion URL: http://www.navarra.es/NR/rdonlyres/5SFBD54A1-D7CF-4AEAF-9EC3-
43AD2FCD3A9E/0/Guiaparaelaborarunplandecomunicacion2012x.pdf [Consulta: 10 de enero de 2014].

58



GUIA UNICA DE TRAMITES

Las respuestas a estas interrogantes constituyen el plan de accion, lo que se necesita
para comunicarse con el publico de forma exitosa. El resto del plan para la comunicacion

implica tres pasos a seguir™:

e Implementar el plan de accion. Disefar el mensaje y distribuirlo al pablico al que
esta destinado.
o Evaluar los esfuerzos para la comunicacién y ajustar el plan de acuerdo a ellos.

e Mantener el plan mientras se realice esta tarea.

Las interrogantes anteriores son, de hecho, el motivo por el que se necesita un plan.
Si simplemente se emite informacion al azar, sin pensar cuidadosamente en lo que se
quiere transmitir con exactitud y por qué, a quién se quiere llegar y cémo hacerlo, hay
posibilidades de que el objetivo no se logre y la organizacion después se pregunte por

gué nadie parece saber que existe.

La comunicacion es una actividad basica y continua para cualquier institucién que
sirve a la comunidad es por eso, que es primordial mantener relacion continuas y fuertes
con los medios de comunicacién tanto tradicionales como digitales y con los lideres de

opinion de redes sociales y mass media.
Estos son algunos de los motivos para desarrollar un plan para la comunicacion™:

e Un plan har& posible comunicar la informacion de forma precisa. Proporciona una
estructura para determinar a quién se necesita llegar y como. La diferencia entre
planificar y no hacerlo es similar a la diferencia entre apuntar con un rifle a un
blanco y simplemente disparar en cualquier direccion. Se podria alcanzar algo,
pero las posibilidades de que sea el blanco son muy limitadas y posiblemente se

causard mucho dafio en el proceso.

78 Universidad de Kansas, “Crear un plan de comunicacion” [en linea]. Direccion URL: http://ctb.ku.edu/es/tabla-de-
contenidos/participacion/promover-interes-en-la-comunidad/plan-de-comunicacion/principal [Consulta: 10 de enero de
2014].

79 Op.cit. Emprendia, “Comunicacién y posicionamiento” [en linea]. Direccién URL:
http://lwww.emprendia.net/servicios/comunicacion-posicionamiento [Consulta: 6 de enero de 2014].

59



G.U.T.

GUIA UNICA DE TRAMITES

e Un plan puede ser a largo plazo y ayudard a lograr notoriedad y mejorar, con el
tiempo, la imagen de la iniciativa en la comunidad. Cada pieza del esfuerzo encaja
con las demas piezas, el mensaje se mantiene consistente y se continda llegando
al publico meta u objetivo.

e Un plan hara que los esfuerzos para la comunicacibn sean mas eficientes,
efectivos y duraderos. Un plan es importante porque se concentra en los pasos
gque se necesitan para alcanzar el objetivo final. Un esfuerzo planificado casi

siempre es superior a un intento desorganizado y sin planificacién.

Posteriormente, se describiran los pasos necesarios para desarrollar las piezas de
comunicacion y contenidos interactivos para difundirse en medios gréficos, digitales y en

redes sociales.

4.4.2 Disefio y produccién de mensajes y contenidos graficos en

medios tradicionales y digitales ¢Qué canales y medios utilizar?

La elaboracion de los contenidos ha de concentrarse en como explicar mejor los
atributos y beneficios valorados por el publico objetivo, ya sea el formato de un guion de
video, de un tweet*, de un folleto o de una presentacién. Tiene que estar compuesta por
contenidos creibles, originales y ajustados a la estrategia y a la identidad de la

organizacion, ya sea publica o privada.

El disefio (comunicacion visual, logos, diagramas conceptuales) y redaccion deben

concentrarse en la forma de representar mejor el mensaje mediante imagenes y graficos

80 Un Tweet es una publicacién o una actualizacion de tu estado en Twitter. Wikipedia, “Qué es un tweet,” [en linea].
Direccién URL: http://es.wikipedia.org/wiki/Twitter Consulta: [10 de enero de 2014].
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atractivos para que la ciudadania o usuarios los diferencie de otras informaciones que le

llegan habitualmente de los competidores®.

Los contenidos deben ser cortos y concisos para lograr rapidamente su atencién y
que los colores y graficos que se utilicen, correspondan con las caracteristicas del servicio

y la identidad de la organizacién para que el usuario logre identificarlo rapidamente.

Para el disefio y redaccion de los mensajes, la estrategia de medios y la creativa
han de integrarse pero conviene diferenciar entre produccion, creatividad y plan de

medios:

- La produccion materializa los mensajes.
- La creatividad es el rostro de la campafia o accion.
-El plan de medios es la propuesta de seleccion de medios para difundir el mensaje

Para disefiar y producir mensajes en medios tradicionales gréficos, una de las
principales recomendaciones para redactar un texto con contenido eficaz es fijar el tema 'y
el objetivo desde el inicio del parrafo con solo leer las primeras oraciones, el lector
deberia comprender cual es la finalidad y con qué se encontrard cuando avance su

lectura, lo que le permitird evaluar su importancia y necesidad.

Disponer el texto de una forma amigable, también desde el aspecto visual, como
un grafico, fotografia, seran Utiles para que el lector se sienta atraido a ese escrito. Esto

implicar usar un cuerpo de tipografia no demasiado pequefio (minimo 11 o 12 puntos)

81 Universidad del Litoral, “Cémo producir elementos de marketing efectivos” [en linea]. Direccion:
http://www.unl.edu.ar/emprendedores/wp-content/uploads/2010/02/como-producir-elementos-de-marketing-efectivos1.pdf
[Consulta: 9 de enero de 2014].
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armar parrafos de no mas de seis lineas, introducir subtitulos y numeraciones cuando

contribuyan a la claridad del mensaje, y otros recursos como negritas o subrayados®.

Ahora especificamente para los contenidos interactivos que se basan en el dialogo
entre usuarios y contenido, el disefio y realizacion (tanto en redes sociales como en
medios audiovisuales) el éxito en la produccién y redaccion es lograr que la persona o
usuario consiga relacionarse totalmente con ellos ya que la interactividad modifica el
relato multimedia, que pasa del control del autor al control del usuario. Este proceso
requiere de parte del usuario no tan solo la capacidad participativa de la eleccion y

observancia del contenido, sino reclama un proceso intelectual.

Es vital adecuar el medio y las herramientas al mensaje y a las personas. El plan
de medios define los soportes o los medios con los que se pretende trasladar el mensaje,

la frecuencia y el tipo de difusién (inmediata o gradual) de la comunicacion.

Para seleccionar dénde y como se transmite el mensaje hay que conocer:

- ¢ Qué herramientas utiliza la ciudadania para informarse?
- ¢ Es necesario recurrir a medios masivos?

- ¢ Cudl es el medio lider en su entorno?

- ¢ Cudles redes sociales son convenientes?

- ¢ Dénde esta la influencia?

- ¢, Es suficiente con los medios locales?

La respuesta a estas preguntas definird qué medios utilizar para desarrollar el plan
de comunicacion y luego identificar qué canales o medios vamos a utilizar es necesario

concretar las acciones para cada uno de los medios o canales identificados.

82 Subsecretaria para la Modernizacién del Estado, “Manual de estilo y comunicacién del Gobierno de la Provincia de
Buenos Aires” [en linea]. Direccion URL:http://www.modernizacion.gba.gov.ar/sin_clasificar/manual-de-estilo-y-
comunicacion.html [Consulta: 9 de enero de 2014].
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El plan de accion muchas veces se concentra en soluciones a corto y mediano
plazo, mientras que el plan de comunicaciones estd a mediano y largo plazo, buscando un
posicionamiento de la organizaciébn. Aunque suele confundirse con el plan de
comunicacion, el plan de accién constituye Unicamente el plan de ejecucion del mismo.
Incluye las acciones que deberan llevarse a cabo en un periodo determinado o en cuanto

a un tema preciso.

A continuacién, se desarrollard en profundidad los beneficios de participar

comunicacionalmente en las redes sociales, para no quedar afuera de la era 2.0.

4.4.3 Gestion de redes sociales (Community Management)

Es importante incluir en un plan de comunicacion a un gestor de comunidades o
gerente de redes sociales, comunmente en inglés llamado community manager para que
cumpla el papel de “evangelizacién” en la organizacién sea del ambito privado o publico.
Es alguien destinado a transmitir mensajes y a su vez generar interaccioén con el publico.
Para que su rol sea efectivo debe tener los conceptos claros con respecto a la
organizacion, al mundo de las redes y medios sociales en cuanto a publico, tipo de

contenido a generar, horarios de publicacion, mecanica de cada una de las redes

Ademas, conocer y combinar en forma efectiva las distintas herramientas
aplicables a cada espacio social para lograr la interaccién. En concreto, el community
manager: debe®:

Lograra implementar un método efectivo de administracion de redes sociales.

Optimizara el tiempo invertido en la administracion de comunidades virtuales.

83 Cristoébal, COBO ROMANI y Hugo, PARDO KUKLINSKI, Planeta Web. 2.0. Inteligencia colectiva o medios fast food.
México, Flacso, 2007, pags.57-70
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Incrementara la comunidad de seguidores en las diferentes redes como crecer tu

twitter o faceebook.

Aprendera a automatizar la generacion y la distribucion de contenido en las redes

sociales.

Conoceras como aplicar técnicas de monitoreo agresivo y de oportunidad para el

servicio.

Para el sector publico las redes sociales son la oportunidad perfecta para que los
ciudadanos y organizaciones publicas estén relacionados en la operativa de la
administracion. La Consejera Técnica de la Secretaria de Estado para la Unién Europea,
Pilar Payo, explica de las redes sociales en el ambito publico:

Un nuevo canal complementario, imprescindible, que cambia el rol de la
Administracion, tradicionalmente reactivo y unidireccional. Las redes sociales
deben ser aprovechadas para que las instituciones estén donde deben estar, y
es en las conversaciones de las personas y saber que quieren realmente los

ciudadanos®.

A continuacién se procedera a explicar la aplicacion practica de la Guia Unica de
Tramites (G.U.T) de la Provincia de Buenos Aires fundamentada en el marco tedrico

presentado en el capitulo anterior

84 Computing, “Las redes sociales en el ambito publico” [en linea]. Direccion URL: http://www.computing.es/e-
administracion/informes/1070616000901/redes-sociales-necesarias-sector-publico.1.html [Consulta: 7 de enero de 2014].
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a
ciudadano G.U.T

5. Aplicacion Practica en el servicio al

- Andlisis y diagndstico

Para poder explicar la planificacion, desarrollo e implantacién del nuevo portal de
servicios al ciudadano, Guia Unica de Tramites de la Provincia de Buenos Aires 2012, se
realizaron 5 importantes relevamientos, uno sobre la inicial plataforma G.U.T, otro sobre
otras guias gubernamentales relacionadas a tramites. Asimismo, sobre los Organismos y
Dependencias bonaerenses relacionadas a trAmites, las normativas relacionadas a la
creacion del portal de servicios y los mensajes recibidos de los ciudadanos, tema de este

trabajo

Se utilizaron como fuentes primarias: las leyes, decretos y resoluciones
nacionales, provinciales. Charlas con los funcionarios de la Administracion Publica
provincial y de Chile. Como fuentes secundarias: empleados publicos relacionados a
tramites dentro de las distintas aéreas de gobierno tanto nacional como provincial, los
distintos libros y sitios webs para realizar un diagnéstico y conformar el marco teérico para

aplicar en la nueva Guia Unica de Tramites de la provincia de Buenos Aires del 2012 *

El relevamiento puedo diagnosticar que la plataforma inicial no cumplia con la
mayoria de las normas presentadas en el marco legal, En particular, con las normas de
gobierno electrénico, ya que no incorporaba las nuevas tecnologias de la informacion y
comunicacion que propiciaran la interaccion con el ciudadano. Tampoco tenia informacion

actualizada para la gestion de tramites y adecuadas a las necesidades de la ciudadania.

85 Op.cit. FASSIO; Liliana, PASCUAL; Francisco, SUAREZ, Introduccion a la metodologia de la investigacion,
Buenos Aires, Editorial Machi, 2004, pag. 28.
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Motivo por el cual se abrieron canales de comunicacion, como redes sociales, consultas
en linea para recolectar las sugerencias y comentarios e incorporarlos a la plataforma.

Ademds, no contenia informacion accesible para personas discapacitadas con lo
cual no cumplia con la ley de accesibilidad para todas las personas. Este fue el motivo por
el que se trabajo en contenidos multimedia pensados para personas sordas e
hipoacusicas.

Respecto a las otras guias de tramites analizadas, la guia de tramites provincial
mostraba contenido estaticos no acordes a la nueva forma de servicios 2.0 para propiciar
la participacién y colaboracién de los ciudadanos en los contenidos (redes sociales,
etc.).Ni prestaciones online e inteligentes, ni contenidos multimedia. Tenia la disposicion
de la informacién desordenada, que dificultaba la navegabilidad y usabilidad para el
ciudadano para encontrar facilmente la informacion. A diferencia de las otras guias
gubernamentales, que mostraban algunos de estas prestaciones y caracteristicas
recientemente expuestas. Esto fue motivo para incorporar servicios via web, hipermedia,
con un disefio atractivo y legible para una plataforma competitiva y de calidad que se
adecuen a las prestaciones ofrecidas en el mercado de servicios gubernamentales
relacionados a la gestion de tramites.

Por otro lado, el relevamiento realizado a los Organismos, Dependencias, y
Secretarias mostrd, un bajo del grado de digitalizacion de servicios solo se puede acceder
a la informacién con pocas posibilidades de realizar la gestion en linea. Ademas, se
detectaron falta de recursos humanos y tecnoldgicos para la carga y publicacion e
informacion de cada organismo respecto a tramites, para lograr una plataforma
actualizada, raz6n fundamental de la GUT. Esto, se debia a que no estaban determinados
los procedimientos ni conformados los conjuntos Interjurisdiccionales (organismos
dependencias, ministerios, aéreas de gobiernos responsables sobre la actualizacién de la
guia de 2012) para coordinar e implementar un circuito de carga y publicacién de la
informacion por dependencias y darle una permanente actualizacion.

66



GUIA UNICA DE TRAMITES

Para contribuir con ello, se conformé una comunidad de referentes y se disefié una
plantilla estdndar para la carga y publicacion de contenido homogéneo para los
organismos y asi facilitar el proceso de incorporacion para la administraciéon bonaerense.
También se disefio un manual de carga para poder evacuar todas las consultas que
tenian los organismos para dicho proceso. Esto en el ciudadano tiene un alto impacto, ya
que facilita ya permite encontrar los requisitos para cualquier tramitacion de manera
simple. Y se disefid un cuestionario de preguntas frecuentes para canalizar todas las

dudas respecto a cdmo navegar en el sitio de la provincia de Buenos Aires.

También se detectd que a plataforma inicial, no estaba alineada a la identidad del
actual gobierno de Daniel Scioli, sino que tenia la del anterior Gobernador. Felipe Sola.,
es por eso que fue necesario posteriormente enfocarse en el desarrollo de marca,
posicionamiento y difusién de la GUT.

A continuacién se procedera a desarrollar la aplicacion practica de la nueva Guia
Unica de Tramites de la provincia de Buenos Aires del 2012 fundamentada en éste
andlisis y diagnadstico.
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5.1 La estructura organizativa del Gobierno de la
provincia de Buenos Aires responsable del portal de
servicios al ciudadano

Como se menciond en el marco tedrico bajo el titulo “El Estado en linea con la
ciudadania como una institucion informativa” los conceptos de: Derecho a informarse, e-
Government (Gobierno digital 6 electronico), e-administracién. Estado en red, y los
criterios de calidad fueron aplicados para la planificacion, desarrollo e implementacion de
la plataforma de servicios al ciudadano.

El derecho a informarse esta plasmado en el objetivo de la Guia Unica de Tramites
(G.U.T) de la Provincia de Buenos Aires, que es poder brindar al ciudadano bonaerense
informacién actualizada sobre los tramites que tiene que realizar ante la Administracion

Publica provincial y que es de interés para su vida cotidiana.

Enmarcado sobre la base de e-Government, el Gobierno bonaerense crea el portal
de servicios, aplicando las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacién en la
Administracién Puablica y de ésta manera generar la cercania con el ciudadano. Ya que
todos los habitantes de Buenos Aires pueden realizar un tramite en linea o informarse de
cémo hacerlo a través de la web, sin necesidad de tener que dirigirse personalmente a los

organismos gubernamentales.

Ademas, incluye una solapa de contacto para canalizar consultas, sugerencias o
comentarios que pueden mejorar y adecuar la informacion del portal segun las
necesidades de sus habitantes y de ésta manera contribuir a una ciudadania participativa

y colaborativa en los contenidos del portal, como otra caracteristica del e-Government.

Podemos ver a continuaciéon en la pantalla principal de la plataforma, las distintas

solapas que ofrece el sitio: la solapa contacto, para realizar consultas completando un
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formulario y. las solapas: temas, Organismos o Dependencias, para acceder a los
requisitos y documentacion para gestionar un trdmite También, tiene un buscador
inteligente donde se puede colocar el nombre del tramite y asi encontrar facilmente toda
la informacion. Ademas, cuenta con banners que llevan al usuario al portal oficial del
organismo responsable del tramite para realizarlo online. Es el caso, de turnos para la

verificacién técnica vehicular (VTV).

Grafia 1 “Pantalla principal de la G.U.T ©
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Asimismo, los tramites mas consultados como: la solicitud para obtener el acta de
nacimiento, matrimonio o defunciéon 6 para sacar un turno para la licencia de conducir
estan colocados en un lugar preferencial, a la derecha de la pantalla, para que el
ciudadano los encuentre rapidamente, esto se disefié en base a los mails recibidos a
través de la solapa de contacto.
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Para poder planificar el contenido, disefio gréfico y desarrollo de la estructura
informatica de la plataforma que incluye lo expuesto anteriormente, fue necesario un
trabajo articulado bajo en concepto de Manuel Castells, Estado en red, entre los
organismos, dependencias que la componen y las direcciones de gobierno responsables
del desarrollo e implementacion de la G.U.T, a través de la interoperabilidad®.La
necesidad de integrar y hacer que las plataformas sea interoperables ha nacido
principalmente por el hecho de que los ciudadanos tienen que ser los beneficiarios de una
Administracion Publica electronica para optimizar los Sistemas y Tecnologias de
Informaciéon y comunicacion en sus administracion, asi ofrecerles el acceso a toda la
informacion que gire en torno a las relaciones de estos con la Administracion Publica

(Véase anexo 2 pag.69 y anexo 3 pag. 71).

La Subsecretaria para la Modernizacién del Estado a través de la Unidad
Ejecutora del Programa Tramite Unico Simplificado (D.P.T.U.S) es responsable de
establecer el vinculo con los Organismos, Ministerios y dependencias que estan incluidas
en la G.U.T para la actualizacion permanente de la informacion de los tramites que tiene
que realizar el ciudadano. También es la encargada del disefio del contenido institucional

y multimedia, desarrollo de marca, imagen y difusion del portal.

Por otra parte, la Direcciébn Provincial de Sistemas y Tecnologias (D.P.S.Y.T)
dependiente de la Secretaria General del Gobierno de la Provincia de Buenos Aires es
quién tienen la responsabilidad del desarrollo informatico y del contacto técnico con los

organismos que la constituye.

86 La interoperabilidad es la habilidad de dos o mas sistemas o componentes para intercambiar informacion y utilizar la
informacién intercambiada. Op.cit Manuel, CASTELLS, .Ponencia presentada en el seminario sobre Sociedad y reforma
del estado”, Brasil, 1998
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AGENCIA DE RECAUDACION DE LA
PROVINCIA DE BUENOS AIRES (ARBA)
ASESORIA GENERAL DE GOBIERNO
AUTORIDAD DEL AGUA

BUENOS AIRES GAS

CASA DE LA PROVINCIA DE BUENOS
AIRES

COORDINACION ECOLOGICA AREA
METROPOLITANA SOCIEDAD DEL ESTADO
(CEAMCE )

CENTRALES DE LA COSTA ATLANTICA
COMISION DE INTEGRACION
TECNOLOGICA

CONTADUIIA GENERAL DE LA PCIA. DE
BUENOS AIRES

CENTRO UNICO DE ABLACION E
IMPLANTE DE LA PROVINCIA DE BUENOS
AIRES (C.U.C.ALB.A)

DIRECCION GENERAL. DE CULTURA Y
EDUCACION

ESCRIBANIA GENERAL

FERROBAIRES

FISCAL DE ESTADO

HONORABLE TRIBUNAL DE CUENTAS
INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL (IPS)
INSTITUTO CULTURAL

INSTITUTO DE LA VIVIENDA
INSTITUTO PROVINCIAL DE LOTERIA Y
CASINOS

INSTITUTO DE OBRA MEDICO
ASISTENCIAL (1.O.M.A.)

GUIA UNICA DE TRAMITES

A continuacién se detallas los Organismos, Ministerios y Secretarias que componen la

JEFATURA DE GABINETE DE MINISTROS

JUNTA ELECTORAL
MINISTERIO DE ASUNTOS AGRARIOS

MINISTERIO DE ECONOMIA
MINISTERIO DE GOBIERNO
MINISTERIO DE DESARROLLO SOCIAL
MINISTERIO DE JUSTICIA Y SEGURIDAD
MINISTERIO DE INFRAESTRUCTURA
MINISTERIO DE PRODUCCION,CIENCIA Y
TECNOLOGIA
MINISTERIO DE SALUD
MINISTERIO TRABAJO
SECRETARIA DE COMUNICACION PUBLICA
SECRETARIA DE DERECHOS HUMANOS
SECRETARIA DE ESPACIO PUBLICO
SECRETARIA GENERAL DE LA
GOBERNACION
SECRETARIA DE DEPORTES
SECRETARIA DE NINEZ Y ADOLESCENCIA
SECRETARIA LEGAL Y TECNICA
SECRETARIA DE PARTICIPACION
CIUDADANA
SECRETARIA DE TURISMO

ORGANISMO DE CONTROL DE ENERGIA
ELECTRICA DE LA PROVINCIA DE BUENOS
AIRES (OCEBA)

ORGANISMO PROVINCIAL PARA EL
DESARROLLO SOSTENIDO (OPDS)
TESORERIA GERNERAL DE LA PROVINCIA
DE BUENOS AIRES.

La e-administracion esta presente en la comunidad de referentes que se establecié

e hipertextualidad.

con los organismos anteriormente listados, y las direcciones de gobierno: D.P.T.U.S y
D.P.S.Y.T. para el intercambio de informacibn que se da internamente para la
planificacion, desarrollo e implementacion del contenido de la G.U.T a través de las
nuevas tecnologias (mails, chats internos, redes sociales, celulares, etc.). Ademas, de

incorporarlas en las distintas plataformas gubernamentales para propiciar la interactividad

71



A continuacién se grafica un recorte de la “comunidad de referente G.U.T”:

Grafia 2 “Comunidad de referentes de la G.U.T”
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Para la planificacién e implementacion del contenido, se designaron agentes de los
distintos organismos, coordinado por el referente de la comunidad de cada dependencia,
uno para la carga y otro para la publicacién de los requisitos y documentacion para la
gestion de tramites que tiene que realizar el ciudadano ante dicho Organismo. Para ello,
la Direccion Provincial de Sistemas y Tecnologias gestiond usuarios de acceso a la
plataforma G.U.T para completar el formulario de carga que contienen los siguientes
datos: organismo, contacto, nombre, cargo, teléfono, correo electrénico y dependencia;
funcionario responsable tanto para la carga como la publicacién; las categorias consultas
e Informacion, inscripciones y habilitaciones, solicitudes y pedidos, obtener documentos,

pagar, entre otros (véase anexo 4 pag.73)

El tutorial de carga y publicaciones de la G.U.T se divide en los siguientes
procedimientos: crear un nuevo tramite, complementar los datos del tramite, agregar
formularios de un tramite, completar los items del tramite, publicacién del tramite, ingresar

al sistema, elegir el tramite a publicar y publicar el tramite (véase anexo 5 pag. 74)

72



GUIA UNICA DE TRAMITES

El control y seguimiento del contenido que publica cada organismo es coordinado
por la D.P.T.U.S.

Como sistema y proceso dindmico por las incorporaciones permanentes, con
nuevos tramites, actualizaciones de requerimientos, costos, tasas horarios de atencion,
etc. la retroalimentacién de la G.U.T es constante. Por ello, se requiere de una
comunicacion clara para que toda la comunidad de referentes esté al tanto del
procedimiento y de las funciones que tiene cada direccibn gubernamental, para poder

entrar en contacto e intercambiar informacion.

Por dltimo, para brindarle a la ciudadania un servicio de calidad y unido a lo
anteriormente expuesto, se planifican y coordinan las actualizaciones en las prestaciones
de servicios relativos a la informacion que ofrece la Guia Unica de Tramite, y se fomentd y
propicio a través de una resolucion, un protocolo de digitalizacién de servicios para que
los Organismos puedan brindar al ciudadano mayores prestaciones online relacionados a
tramites, y lograr a competitividad en comparacion a lo que ofrecen otras guias

gubernamentales.
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Es asi, como se realiz6 un benchmarking, como herramienta comparativa entre la

guia de tramites Nacional, de la Ciudad y a nivel regional, de la Republica de Chile.

Grafia 3” Guias de tramites online”
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En la Guia Unica de Tramites de la Provincia de Buenos Aires se incorpord
informacion multimedia, con videos de presentacion del contenido de la plataforma y otro
en lenguaje de sefias, como lo brinda la guia de tramites de Gobierno de la Nacién

Argentina para personas ciegas e hipoacusicas.

Grafia 4 “Contenido multimedia”
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Ademas, se incluyeron banners para los tramites en linea como la consulta de
infracciones, entre otros, tomando de referencia el portal de servicios al ciudadano del

Gobierno de la Ciudad, para la consulta de expedientes.
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Grafia 5 “Banners para realizar tramites en linea”
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Por otro lado, se tomé de la guia de tramites de Chile, para desarrollar el buscador
de tramites.

Grafia 6 “Buscador de tramites”
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En consecuencia,
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la plataforma de servicios G.U.T contiene las mismas

prestaciones que el resto de las guias pero comparativamente tiene un mejor

ordenamiento visual, limpio, claro y ordenado en cuanto a la presentacion del contenido

en cada una de sus pantallas, que permite al ciudadano rapidamente encontrar la

informacion sobre cualquier tipo de tramite por Organismo. Lo podemos observar en la

siguiente imagen:

Grafia 7” Pantalla de la G.U.T para encontrar un tramite”
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5.2 Un ciudadano como miembro de un portal de
servicios

En el marco tedrico se presentd un apartado con el titulo “Caracteristicas de
internet y criterios para crear un sitio web de servicios publicos” a continuaciéon se
mostrara como se aplicaron los conceptos mencionados para los distintos pasos en la
elaboracion, disefio y redaccion de contenido multimedia teniendo en cuenta las
particularidades de internet y lo que ofrece éste nuevo medio de comunicacion que

incorpora las redes sociales.

Las principales nociones que se platearon y se aplicaron en la plataforma fueron;
la interactividad, hipertextualidad, usabilidad y navegabilidad y el uso de las redes

sociales.
En la Guia Unica de Tramites se aplicaron los conceptos desarrollados por la

doctora en periodismo, Lizy Navarro Zamora citada en el marco teérico como lo vemos a

continuacion:
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Grafia 8 “Las caracteristicas de la G.U.T”
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B EsDIGITAL: La plataforma esté en internet a través del url® www.gut.gba.gov.ar

o LECTURA NO SECUENCIAL: El acceso a las imagenes fijjas o en movimiento
gue presenta la Guia Unica de Tramites, con sus videos, foto, noticias al final del
sitio, banners ( a la izquierda de la pantalla) con acceso directo a los organismos
encargados de los mismos, no es secuencial, no es lineal, como tampoco lo es el
pensamiento humano. Vemos a continuacion el banner que linkea® al Ministerio

87 El URL es una cadena de caracteres con la cual se asigna una direcciéon Unica a cada uno de los recursos de
informacién disponibles en la Internet. Existe un URL Unico para cada pagina de cada uno de los documentos de la World
Wide Web (w.w.w) Wikipedia, [en linea]. Direccion URL: http://es.wikipedia.org/wiki/Data:_URL [Consulta: 7 de enero de
2014]

88 Un enlace o link es texto o imagenes en un sitio web que un usuario puede pinchar para tener acceso o conectar con
otro documento. Los enlaces son como la tecnologia que conecta dos sitios web o dos paginas web. Linkear es a accién de
conectar dos sitios webs o documentos en internet. Wikipedia, [en linea]. Direccion URL
http://www.definicion.org/link[Consulta: 7 de enero de 2014]
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de la Salud para que todos los profesionales puedan solicitar el turno para su la
matriculacion, entre otros tramites en linea. Y un banner dinamico al final de la
pagina con la agenda de verano 2014, que se va actualizando segun el contexto

provincial.

Grafia 9” Banners con informacion de los organismos de la Provincia de Buenos

Aires”
/
-
) ~?
Ao
AZ
a

MUNDIAL: Llega a todas las partes del planeta, siempre y cuando estén
conectadas a Internet, es decir, el habitante que tiene que realizar un tramite ante
cualquier oficina de la administracion publica bonaerense, lo puede hacer desde

cualquier pais.

INSTANTANEO: El acceso a realizar tramites en linea; consultas de requisitos,
tasas, horarios a través de las distintas solapas que tiene la plataforma G.U.T

instantaneo. Se obtienen las informaciones de manera inmediata.
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o ACTUALIZABLE .Se renueva y actualizan toda la informacion, la documentacién
a presentar para realizar cualquier tramite, horarios, tasas, direcciones de

organismos contantemente,

PROFUNDIDAD: Se difunde todo lo necesario en cuanto a gestion de tramites

gue necesita informase con profundidad,

INTERACTIVIDAD: EI ciudadano bonaerense puede contactarse con la
administracion puablica provincial y viceversa. Esta retroalimentacion es necesaria
para adecuar la informacién a las necesidades de la ciudadania. (incorporar

nuevos tramites, jerarquizar y tematizar la informacion, etc.) Es decir una web 2.0

DISPONIBILIDAD: Es posible tenerlo en cualquier momento, en todo lugar,

siempre y cuando tengamos una PC y conexion a internet.
MULTIMEDIA: Es la suma del texto, la voz, la imagen fija y dinamicas, los video,

de presentacion y explicativos, los recursos de los dibujos (el teléfono de

contacto), entre otros elementos que contiene el portal de servicios.

CONFIABLE: La importancia que el contenido en Internet radica en el prestigio
que tienen y la confiabilidad que el usuario deposita en ellos sobre la informacién

que le brinda el Gobierno de la Provincia de Buenos Aires.

SERVICIOS GRATUITOS: El acceso a los servicios y prestaciones de la G.U.T

son gratuitos.

NUEVA RETORICA: La nueva Guia Unica de Tramites ofrece una disposicion
acorde a lo que se denominé en el marco tedrico, web.2.0 Internet ya que pone a
disposicion de laos habitantes de la provincia de Buenos Aires, una lectura no
secuencial, con inmediatez, interactividad, profundidad, la personalizacion y con

informacion actualizada, entre otras caracteristicas. La G.U.T se disefi6 y
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desarroll6 bajo la retorica de este medio ya que no posee péaginas pares o
impares continuas sino ofrece solapas donde el ciudadano puede hacer su propio
recorrido narrativo e ir saltando de péagina en pagina segun su interés y
profundizar sobre los tramites de desea realizar. Ademas, que integra videos,
dibujos, graficas, textos. Es decir, que la nueva plataforma de servicios al

ciudadano se disefi6é de manera hipertextual.

Entre las caracteristicas de la Internet que se mencioné anteriormente, se
encuentra la interactividad, es decir, la posibilidad que tiene la ciudadania de entrar en
contacto virtual entre Organismos, Dependencias, Ministerios, Secretarias y Direcciones

particularmente, a través de la solapa, contacto, completando el siguiente formulario:
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Grafia 10”"Formulario de contacto”
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La interactividad juega un papel fundamental porque le dan vida a la G.U.T. Ya
gue a través de sus necesidades y sugerencias se va ajustando el contenido de la
plataforma. Es este sentido, la plataforma de servicios contribuye a una ciudadania activa
que participa y colabora en el disefio de contenido de la misma.

Vemos algunos de los mails recibidos de los ciudadanos entre junio y diciembre de
2013. (Véase anexo 6, pag. 77)
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Grafia 11” Mails recibidos por la G.U.T”
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A continuacion se expondra, en forma gréafica, el andlisis de las consultas
realizadas por los ciudadanos a través de la nueva Guia Unica de Tramites 2012, en
relacion a los Organismos y temas mas consultados y poder realizar los ajustes en el
portal de acuerdo a la informacion recibida. Ya que la plataforma exige cambios

constantes y permanentes para cumplir con las necesidades del ciudadano.

84



GUIA UNICA DE TRAMITES

Grafia 12” Consultas por Organismos”
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El grafico muestra que los organismos mas consultados por los ciudadanos que
utiizan la nueva plataforma fueron: Recursos Humanos 16%, infraestructura
14%Seguridad 11%.Por ese motivo se trabajo fuertemente con ellos para lograr las

actualizaciones sobre los tramites vinculados a dichos organismos.
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Como observamos en el grafico anterior las consultas arrojaron que los

ciudadanos le daban mayor importancia a los tramites relacionados con la asignacion

familiar, con la escritura y préstamos hipotecarios para de viviendas, con el robo de autos

y subsidios y pases para personas con discapacidad. Es por ello, que se incorporaron a la

plataforma dichos temas actualizados y algunos de ellos en lugares relevantes dentro del

portal para que sean rapidamente encontrados.
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Retomando la hipertextualidad®, podemos ver en la Guia Unica de Tramites que
conecta una pantalla con otra para llegar a la informaciéon que el ciudadano necesita,
ademas de brindarle informacion textual, videos, imagenes y fotos que lo guian en la
busqueda. En la imagen que se presenta posteriormente se mostrara cdmo se conecta la
pagina principal con a las distintas pantallas que llevan al ciudadano a informarse sobre lo

gue busca, como por ejemplo, como escriturar una vivienda.

Grafia 14” Las conexiones entre las paginas de la G.U.T”
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89 Op.cit Angele, MURAD, “El hipertexto, base para reconfigurar la actividad periodistica” [en linea]. Direccién
URL:http://www.saladeprensa.org [Consulta: 10 de enero de 2014].

87



2= -

O
GUIA UNICA DE TRAMITES

Justamente el estilo de redaccidn que se observa es hipertextual e hipermedia, lo
cual favorece la interaccibn amigable con la representacién iconica (visual) de las
estructuras de informacion que contiene: el teléfono de contacto dibujado, los 2 videos de

presentados, la foto de la chica tirada en el sof4 de su casa realizando en tramite, etc.

Las ultimas dos nociones: usabilidad y navegabilidad fueron aplicadas en la
planificacion y desarrollo del portal de servicios. Para el disefio de contenido se desarrollo
una plantilla Gnica de carga para que todos los organismos ingresen la misma
informacién, en las mismas celdas de carga y de ésta manera el ciudadano pueda
visualizar la informacién de manera sencilla y clara, y ubicarla rapidamente. Ademas, se
incorpord una solapa con preguntas frecuentes para ayudar al usuario, ante cualquier

duda que tenga mientras navega la plataforma.

88



BENOT ANTE MRDVINGIA

DEPEMCENCIAS

GUIA UNICA DE TRAMITES

« 0ue ramite encantrask en \a Gula?

TaC0s 108 YANIEE e Qiies s ol Gt Seretininl O (g Frivencls ds Gasnos Akss ho tamespondisnies o o
municgaies

« ;Dénde husco los tramites conespondlantes a mi zona?
S Wl amde que 3533 DESCIN00 COMGEPNAY UNCAMaNE 3 54 SRYI0 S RQUIAMANES &5 w0 YaMIe munaps Fs st czs0
220era stecuar sU ConSURE N o musiCiee

* 2Como busco un ramite on la GUT?

PR ealaw |13 2US0ul 08 QO Un TIMES. PURSs RECe00 MEiaNe PRANRE dinds NS08 O BUSCIA0N 08 13 DAZING 0 BIen Py

bec opar

* ¢Que debo hacer 5l no encuentro ef amite?

21 ushd No enoueNYs & Yamile, puede esaiinimos en al seiecoionands a categoria e coneuita

B -\ Guia Unica de Tramites

» o sande wcamid i b !
o800 A THO00 Kg v ¢ I WIS O 0 e O Bt N1 e YRS | S A

o finde beacs lon S rrepondietin # 8 tong! FE T T

. R S N T
S T 30 42 DD SNOUS U 2 SR (PRI 12 etk sl b o B s el
O M e O ) .

Plantillas de carga

s
0y - — —— —
v v e s

&Telétonos atiles

Ly Infarmacide gue 58 putiica an
24238 DigNAS 08 WMINSY I por
104 rganieones od 1 Poa ds Bs
As

Pars Aoy sus conputiss eoerd
SUNCaanF 13 0p0de ) enla
pApna de catalis de un bamdn

0800-222-0024

2 v g e 3wt

» fme e o e 0 o G277

PR i et 205 15T 00K 100 b P et e € et 3 1 e

" "

> g fcko e o o e o Rl |

5 vt ) S0 2ort ©I0MKL 4 IR 3 G N T

a3 ) em vy 2en o

o b .

aes ‘2 s hrte

oty I enphaien e i, BRI S
Ay

89



GUIA UNICA DE TRAMITES

Las preguntas frecuentes fueron redactadas e incorporadas par poder evacuar

rapidamente las dudas de los ciudadanos sobre el portal.

Respecto a la planilla de carga para Organismos, como observamos en la grafia
tienen que completar la siguiente informacién, salvo algun tramite especifico que requiera
agregar otro tipo de informacién, logrando incorporar una disposicion homogénea en el
portal.

¢, Qué es? ¢ De qué se trata?

Horario de atencion

Horario y/o dias y/o periodos de menor concurrencia
Canal de relacion: ampliacién de Informacion, seguimiento y reclamo
¢ Para quién es?

¢, Quién lo puede realizar?

¢, Qué necesito para hacer el tramite?

¢, Cuanto demoro en hacerlo?

¢, Cuanto demoro en obtenerlo?

¢, Como recibo el resultado o producto del tramite?

¢ Cuanto cuesta?

¢,Donde lo puedo hacer?

Observaciones
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Grafia 16 “Distintos canales de acceso a la G.U.T”
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Agregando mayor grado de interactividad, el sitio web de la Subsecretaria para la
Modernizacion del Estado, que tiene a cargo la Direccion Provincial del Tramite Unico
Simplificado, que como se menciond en éste trabajo es la responsable del vinculo con los
Organismos y Dependencias que conforman la G.U.T incorpor6 un vinculo directo al sitio
web de la Guia Unica de Tramites como se sefiala en la imagen anteriormente y ofrece
distintas redes sociales (facebook. twitter, etc.) para que los ciudadanos puedan hacer
comentarios, sugerencias o0 dejar sus necesidades respecto a la gestion de tramites.
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O 5.3. Las estrellas del publico son los tramites

En el apartado 3 del marco tedrico: “Marketing en el ambito publico”. ElI concepto
de marketing y las nociones detalladas sobre: como crear una propuesta de valor, el
desarrollo de marca para el posicionamiento de un servicio sea brindado por el sector
publico 0 privado fueron aplicadas en la plataforma de G.U.T. A continuacién se expondra
cada una de ellas.

El marketing utilizado en las organizaciones privadas se puede aplicar también en
las organizaciones del ambito publico, especialmente en los servicios publicos como
actividad que permite al gobierno y a sus organismos adecua sus prestaciones de
acuerdo a las necesidades y demandas de la ciudadania. Especialmente, se utilizaron
herramientas de marketing para la planificacion, desarrollo e implementacion de la Guia
Unica de Tramites de la provincia de Buenos Aires, y especificamente para el
posicionamiento de la marca G.U.T,

Para empezar es conveniente presentar en qué consiste la propuesta de valor
desarrollada y planteada en G.U.T

La propuesta de valor de la G.U.T es una
plataforma que brinda informacion

actualizada sobre los tramites que tiene
que realizar la ciudadania de manera facil,
rapiday en linea.
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La propuesta de valor de la G.U.T es una plataforma que brinda informacion
actualizada sobre los tramites que tiene que realizar la ciudadania de manera facil, rapida

y en linea.

La propuesta de valor es contundente y se enfoca sobre caracteristicas de del
servicios. Asimismo, y se dirige al grupo meta u objetivo (los ciudadanos que deben
realizar trdmites ante la administraciébn publica provincial bonaerense), selecciona y

jerarquiza los elementos especificos del servicio méas valorados por la ciudadania.

El desarrollo de una marca abarca desde la creacién verbal hasta la creacion
visual del servicio, requiere de su difusion en los medios de comunicacién para su

posicionamiento®™

Una marca es un nombre, término, signo, simbolo o disefio, 0 combinacion de lo
anterior, que pretende identificar los servicios de una organizacion, en éste del gobierno
de la provincia de Buenos Aires. Para que una marca fuese completa se tuvo los

siguientes elementos que configuraron el anagrama del portal de servicios.
» Nombre- Logotipo- Grafismos®

El nombre de la marca, es la sigla de la Guia Unica de Tramites .A diferencia de otras
guias de tramites del pais, incluso la nacional, se incluye la palabra Gnica ya que pretende
poseer y concentrar toda la informacion respecto a los tramites de toda la provincia de
Buenos Aires. Recordemos que la incorporacion de los 135 municipios esta en plena

etapa de planificacion.

Ademas, se tuvieron en cuenta los siguientes elementos:

90 Es el arte de disefiar la oferta y la Imagen de la empresa de modo que ocupen un lugar distintivo en la mente del usuario.
Cit.Op.Joan, COSTA, La imagen de marca: un fenémeno social., Madrid, Editorial Paidés, 2004, pag.200
91 El grafismos es la composicién grafica que trata de interpretar un mensaje a través de elementos ordenados. |[dem
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e Brevedad.

e Facil lectura y pronunciacion.
e Memorizacion.

e Asociacién y/o evocacion.

Por otro lado, el logotipo es el nombre de la marca dibujado, con los colores que
identifican a la provincia de Buenos Aires (naranja). Un dibujo simple y sencillo para
describir su uso. Es decir, la informacion que posee se puede buscar de manera simple y
sencilla ya que quienes la usan son personas de todo tipo de edad e instruccion que tiene
gue poder acceder a su contenido facilmente.

Posteriormente veremos el anagrama que contempla el nombre, logotipo y

grafismo de la Guia Unica de Tramites:

Grafia 17 “Anagrama del portal de servicios al ciudadano del Gobierno de la provincia de

G.U.T.

GUIA UNICA DE TRAMITES

Buenos Aires”

Respecto al posicionamiento que se menciond en el marco tedrico, como proceso
de penetracion en la mente del ciudadano y asociarlo con los atributos y beneficios
deseados por ellos, se puntualizé sobre la importancia que le da el actual Gobierno de
Daniel Scioli a los servicios que le brinda a la ciudadania, enfocados en desarrollar e

implementar una plataforma de calidad con informacién actualizada, sencilla y clara.
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La plataforma tiene los requisitos para mas de los 800 tramites e incluye contenido
moderno, multimedia, con un video sonoro y otro en lenguaje de sefias para incluir a
personas sordas e hipoacusicas. También. permite realizar diferentes gestiones en linea,
a través de vinculos directos con los organismos incorporados al portal, noticias con
informacion sobre lo que brinda la gobernacién de la Provincia de Buenos Aires a la
ciudadania, como el banner con la agenda de verano 2014, con un buscador inteligente
para encontrar rapidamente los requisitos, horarios y documentacién para cualquier
tramitacion, con preguntas frecuentes para ayudar en su uso y agilizar su navegabilidad
sobre plantillas estandares, entre otros beneficios y atributos que tiene el nuevo portal y
asi diferenciarla de los demas portales gubernamentales anteriormente mencionados.

Esto se logré a través del benchmarketing.

La Guia Unica de Tramites de la Provincia de Buenos Aires concentra parte de
todos los beneficios de las demas guias de gobierno. También se diferencia de la G.U.T
inicial ya que presenta contenido moderno y multimedia, informacién actualizada,

prestaciones en linea y canales de participacion y colaboracién ciudadana.

Ademas, se alineé a la actual identidad del gobierno de Daniel Scioli.

Cabe mencionar, que para el posicionamiento fue fundamental las opiniones de los
ciudadanos que utilizan el portal y esto se logr6 mediante una encuesta lanzada antes del
lanzamiento del nuevo portal y los mensajes recibidos desde la guia inicial de la provincia
de Buenos Aires. Para ajustar la planificacion, disefio y desarrollo de la nueva G.U.T y
ajustar las necesidades recogidas a través de los mails y encuesta. Y planificar la

estrategia de difusion con los beneficios y atributos que necesitaba la ciudadania.

A continuacién se mostrara la encuesta realizada antes del lanzamiento del nuevo
portal para poder recolectar las demandas de los ciudadanas relacionadas a los tramites y

poder ajustar las necesidades a la nueva guia bonaerense 2012.
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Grafia 18”’Encuesta sobre tramites de la Provincia de Buenos Aires’
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Cabe agregar, que el portal tiene un doble publico objetivo. Por un lado, todos los
ciudadanos bonaerenses que habitan la provincia de Buenos Aires 6 que tienen que
realizar un tramite en dicha jurisdiccién, mayores de 18 afios (publico externo) y por otro,
los Organismos, Dependencias, Secretaria y Ministerios que componen la plataforma

(publico interno).

Para posicionar el portal en ambos publicos objetivo de forma concreta y duradera,
se realiz6 un plan de acciones de marketing y una campafia de comunicacion en medios
tradicionales, digitales y redes sociales. Basados en el concepto de Phillip Kotler
marketing 1.0 (medios gréficos y audiovisuales) marketing 2.0 (redes sociales),

Para lograr penetrar en la mente del publico externo (ciudadanos) se redactaron gacetillas
de prensa, piezas de marketing directo entre otras acciones, resaltando los atributos y
beneficios deseados por los ellos y lograr posicionar la plataforma en forma positiva y a su

vez, se realizaron las modificaciones que demandaba la ciudadania.

Por otro lado, para el publico internos (Organismos publicos) se desarrollaron

distintas comunicaciones formales, folletos internos, cartas. En el proximo apartado se
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detallaran todas las acciones incluidas en el plan de difusion de la nueva Guia Unica de
tramites 2012
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O 5.4 Estrategia de comunicacion para la difusion de la
G.U.T

Como se despleg6 en la ultima parte del capitulo teérico “Campana de difusion y
comunicaciéon para un servicio publico”, uno de los elementos del marketing es la
promocioén 6 difusion de un mensaje y que éste tenga un impacto en el publico objetivo
(que ya se ha detallado en el apartado antecedente). Para que esto suceda, se debe
planificar una estrategia de marketing que contemple distintas acciones y mensajes con
produccién, redaccion y disefios y atractivos, claros (fotografias, imagenes, dibujos, etc.) y
de interés para los destinatarios; y elegir los mejores medios 6 canales de comunicacién
para su difusion para que refuerce o logre posicionar el servicio. Ademas, es necesario
adaptar los mensajes a los distintos soportes que presentas los medios de comunicacion

(tv, radio, internet, redes sociales).

Grafia 19” Fotos, imagenes, dibujos de la G.U.T”
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Para lograr una comunicacion efectiva resulta util planificar qué se pretende de la
comunicacion y qué se debe hacer para conseguir ese objetivo. A continuacion se
mostrard cémo se realizé el plan estratégico de marketing y que acciones de

comunicacion se desarrollaron para la nueva la Guia Unica de Tramites 2012:

Plan de marketing para la G.U.T se divide en las siguientes etapas:

NIVF]L GENERA] -

B Redaccion de notas destinadas a Ministros y Secretarios Generales para designar
referente GUT.

B Disefio y redaccién de folletos con informacion y detalle de beneficios que ofrece
la GUT.

B Armado de planilla de los organismos y dependencias que integran la GUT.

B pisefio y redaccion de Piezas digitales, triptico e invitaciones al evento
lanzamiento.

B Confeccion de planillas de relevamiento de trdmites por organismo.

. Disefio, redaccion y envio de notas y folletos a los organismos provinciales

. Recepcion de notas, reclamos telefonicos a privadas.

B Armado de planilla de referentes.

B Disefio y redaccion de manual del usuario.

a

Alta de usuarios a los organismos para la carga y publicacion de informacion
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NIVEL PARTICULAR- A

B Disefio de canales de comunicacion ciudadana para recolectar informacion en

materia de tramites (encuesta, etc.)

B Redaccion y envio de notas a referentes con instructivo de alta de usuarios/

manual del usuario.

= Disefio, redaccion y envio de pieza digital a referentes comunicando beneficios
GUT.

Capacitacion del uso del sistema.

Envio del manual del usuario a referentes.

B Determinacion de responsabilidad de carga segun la norma.
Asesoramiento y soporte de carga.

B | lamados de seguimiento de respuesta de nota de designacion de referentes.

B Actualizacion de los contenidos de la GUT e implementacion de mejoras en el

sistema que se detectan del uso del mismo.

B Evaluacion de avances de carga mediante reportes semanales de la D.P.S.Y.T

con fechas de actualizacion de carga por organismos.
Informe de registro de carga de tramites.

Ajustes de disefio y contenido segun fuente de testeo
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Lanzamiento a los medios de comunicacion a través de gacetilla de prensa.

Evento presentacion en el teatro Argentino- Participacion de los medios locales y

nacionales.
Difusién en redes sociales y web institucional. Referentes twitteros

Spots® para radio y TV: Figura a contratada: Lita de Lazari (no se pudo realizar por

falta de presupuesto)

Confeccion del plan de prensa y difusion

Para las etapas 1 y 2 se disefiaron acciones y produjeron mensajes y contenidos que
apuntaron a las instancias de planificacion, desarrollo e implementacién de la nueva Guia
Unica de Tramites. Dichas acciones estaban destinadas al pablico interno. La etapa 3, en
cambio estaba dirigida al publico externo, se disefiaron distintas herramientas de
comunicacion tanto graficas como digitales. Algunas fueron incorporadas a la plataforma

de servicios y otras difundidas en los medios de comunicacién y redes sociales.

Se concretaron todas las acciones en medios, salvo el spot para radio y tv con Amalia
Palermo (Lita de Lazari) por falta de presupuesto. La idea de la figura de Amalia Palermo
representaba atributos que la marca queria posicionar. Simple de utilizar, para cualquier
persona, mas alld de su edad e instruccion en las tecnologias, rapida (asociada a la

publicidad que realiz6 en moto) y a la busqueda y actualizaciones contantes (de precios).

92 Es un anuncio publicitario que se difunde en la TV 6 radio, para comercializar cualquier producto o servicio. Son historias
breves donde se deben resaltar los beneficios de dichos productos en 20 o 40 segundos maximos. Wikepedia, “spot
publicitario” [En linea ].Direccion URL: http://es.wikipedia.org/wiki/Spot [Consulta: 12 de enero de 2014].
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Por otro lado, el lanzamiento de la Guia Unica de Tramites de la provincia de Buenos
Aires, sélo se hizo en medios, por temas de agenda de gobierno y falta de recursos
econdmicos. El mismo estaba pensado en el Teatro argentino de la ciudad de La Plata,
con pantallas tactiles con video de presentacion de la nueva guia (luego se incorporé a la
plataforma) con la presencia del Gobernador Daniel Scioli, autoridades y funcionarios
provinciales y municipales, empleados publicos y lideres de opinion publica (tanto en
prensa escrita, digital) y en medios masivos y redes sociales como, Andy Kusnetzoff.

Seguidamente se enumeraran las distintas herramientas de comunicacion (Véase
anexo 7 pag. 88)
Video de presentacion para la GUT
Video en lenguaje de sefias
Folletos
Posters
Carta a los Organismos
Invitacién al relanzamiento
Gacetilla de prensa

Banners publicitando tramites en la GUT

H 8§ 8 8 8 g g g g9

Encuesta
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Grafia 20 “Piezas de comunicacion de la G.U.T”

Las piezas de comunicacion gréaficas y digitales dirigidas tanto al publico interno
como externo se redactaron de forma concisa, concreta y atractiva. Con un disefio simple
y creativo que caracteriza la identidad de la marca G.U.T, asimismo alineada a la

identidad de la provincia de Buenos Aires.

Es facil darse cuenta que la marca G.U.T pertenece al actual gobierno de Daniel
Scioli, ya que predomina el color naranja y se incluyen los logos del Gobierno provincial
bonaerense, de la Subsecretaria para la Modernizacion del Estado y la Unidad del Tramite

Unico Simplificado. Dichas herramientas de comunicacion lograron contribuir junto a otras
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acciones de marketing y a la de la campafia en medios, que veremos a continuacion, a
posicionar la marca G.U.T.

Retomando la etapa 3 de las acciones de marketing en medios, veremos a

continuacién la campafa que se planificé para difundir la G.U.T

MODERNIZACION DEL ESTADO \-'Ja e o W =

1. Breve descripcion del producto- servicio

Guia Unica de Tramites de la Provincia de Buenos Aires (GUT) es un portal de servicios
que puso a disposicion el Gobierno de Daniel Scioli a través de la Subsecretaria para la
Modernizacién del Estado, para todos los ciudadanos bonaerenses con informacion
detallada de los pasos a seguir para realizar tramites de manera agil y directa ante las

oficinas de la administracion publica provincial.

2. Publicos

= Administracién publica
= Empleados
=  Autoridades Gubernamentales

= Medios de comunicacién
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3. Estrategia de prensay posicionamiento

La estrategia de prensa y posicionamiento en los medios de comunicacion, redes sociales
y frente a los lideres de opinién consiste en desarrollar un plan de accion de prensa
estratégica y sustentable que se basa en dos pilares:

v' Generar contenido informativo para aumentar la presencia tanto en
medios de comunicacion a nivel nacional, provincial y municipal como
en las redes sociales.

v Fomentar la construccion de vinculos solidos con la prensa
consolidando una red de relaciones con periodistas y medios claves
que logren posicionar a la Guia Unica de Tramites en los ciudadanos de
la provincia de Buenos Aires.

4. Objetivos especificos de prensa

El Plan de Medios perseguira los siguientes objetivos especificos:

1. Ayudar a la comunicaciéon de la G.U.T a nivel nacional, provincial y municipal
generando contenido periodistico para aumentar la presencia en medios de
comunicacion relacionados a la actividad gubernamental relacionada a tramites.

2. Apoyar el posicionamiento de la marca G.U.T como fuente de informacion ante los
medios, a fin de reforzar la influencia ante la ciudadania en servicio de informacién
respecto a la gestion de tramites ante las oficinas de la administracién publica provincial ,
tanto a nivel nacional, provincial como municipal.

3. Legitimar la imagen positiva de la G.U.T y acompafiar las actualizaciones y
modificaciones que incorpora la Guia Unica de Tramites de interés para los ciudadanos
bonaerense a través de la aparicion en los medios de comunicacion principalmente
especializados en nuevas tecnologias y politica.

4. Fomentar la relacion con los periodistas mas idéneos y con los medios masivos de

comunicacion tanto locales, regionales como nacionales, generando y cultivando en todos
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los niveles vinculos que en el futuro resultaran clave a la hora de comunicar eficazmente

las acciones vinculadas con la G.U.T.

5. Construir vinculos sélidos con organismos y dependencias provinciales y nacionales de

través de acciones comunicacionales en conjunto que contribuyan al posicionamiento de

de la G.U.T mediatico y en sus respectivos sitios webs.

6. Desarrollar una campafa en Web 2.0 a fin de acercar la marca G.U.T en las redes

sociales (Facebook, Twitter, youtube, etc) a través de un community manager y en medios

tradicionales (nacionales y locales, de La Plata y municipios) con spot publicitario:

personaje a contratar: Angela Palermo, conocida por “Lita de Lazari® para mostrar

atributos del servicio “de facil y simple uso” (es sencilla para todas las edades)

5. Plan de accién

Disefiar distintos canales de comunicacion para recolectar informacién en materia de
tramites (encuestas online, mails de contactos, etc.)

Recoleccion y analisis de evidencias comunicacionales actuales y anteriores para
detectar oportunidades de interés en la prensa sobre la gestién de tramites.

Detectar a periodistas y a medios especializados en los temas a comunicar (base de
medios y periodistas nacionales, provinciales y municipales).

Seguimiento y monitoreo de temas relacionados a la actividad de G.U.T para generar
contenidos periodisticos redaccion de gacetillas de prensa, piezas de comunicacion,
notas administrativas, folletos, y articulos periodisticos.

Generar sélidos vinculos con periodistas y medios target y prensa de organismos y
dependencias incorporadas a la G.U.T (encuentros de relacionamiento, acciones de
comunicacion en conjunto, reuniones de trabajo, etc) que contribuyan a aumentar el
posicionamiento de de la Guia Unica de Tramites y la presencia en medios
nacionales, provinciales y municipales.

Cliping e informes de prensa (envio por mail).

106




o Difundir las actualizaciones y modificaciones que causen interés la ciudadania.

Obtener menciones, publicaciones, entrevistas y presencia en redes sociales.

6. Mediciones y resultados

El método de medicién de resultados consistira en:
e Informes de gestidn y entrega de cliping trimestrales
e Analisis Semestral

¢ Reuniones periédicas

Grafia 21 "Mensajes en rede sociales”
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Las acciones de marketing anteriormente mencionadas, acompafaron a la
campafa en medios .Para la cual, se redactaron gacetillas de prensa no sélo para el
lanzamiento del portal sino también para las distintas mejoras y modificaciones que se
fueron realizando a la plataforma de servicio. La redaccion de las mismas, contenia
informacién util en materia de tramites con fotograficas e infografias atractivas tanto para

el publico objetivo como para los medios de comunicacion, para su publicacion.

Para la difusion de las gacetillas, se realiz6 una selecciébn de los medios de
comunicacién tanto digitales como graficos que tuvieran mas llegada al publico target
(diarios de La plata, como El Dia y Hoy) y otros medios referentes para lograr mayores
repercusiones. Y fortalecer el posicionamiento de la GUT. Asimismo, se contactaron a
varios referentes periodisticos, que tuvieran una fuerte participacion en las redes, para

lograr viralizar los mensajes.

A su vez, las gacetillas de prensa y los distintos comunicados se difundieron en
distintos portales del gobierno provincial y en los sitios webs de las direcciones de la

Subsecretaria para la Modernizacion del Estado, incluida la G.U.T.
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Cada gacetilla fue adaptada a las posibilidades del medio, es decir en redes
sociales y paginas webs se pudieron difundir videos y contenidos multimedia, mientras
que para los medios graficos, sblo se pudieron redactar textos acompafiados de
fotografias. En algunos casos, los medios digitales sélo difundieron las gacetillas de

prensa.

Para la campafia 2.0 en redes (aunque para Kotler la difusién en medios digitales
también es 2.0) se contratdé un community manager que se encargd de transmitir
mensajes tanto en Twitter como Facebook y subir contenidos en youtube. Cabe
mencionar, que todas las redes sociales utilizadas pertenecen a la Subsecretaria para la

Modernizaciéon del Estado, no son exclusivas de la G.U.T.

El Community manager logré la participacion permanente de los ciudadanos
interesados en tramites y pudo adaptar los mensajes al medio, incorporando videos y
graficos atractivos para la comunidad social. Por otro lado, supo detectar los horarios mas
convenientes y generar una muy buena interacciéon con los seguidores y miembros de las

redes sociales de la Subsecretaria para la Modernizacion del Estado.

Al mismo tiempo, se incorporaron noticias e informacion de actualidad, vinculadas
a tramites plataforma noticias vinculadas a tramites, que fueron de utilidad en la vida de
los bonaerenses, como fue el caso del banner con la agenda de verano para el 2014, que
contenia todas las actividades planificadas por el Gobierno de Daniel Scioli en la costa

provincial.

Cabe resaltar, que la difusion es constante, ya que se modifica y se actualiza la

plataforma permanentemente y ademas porque fortalece el posicionamiento de la G.U.T.
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Por altimo, el andlisis y el recorte del cliping con los resultados de las acciones de
la campafa en medios se detallardn en el proximo capitulo, conclusiones. También se

incluyen en el apartado de anexos (Véase anexo 8 pag.96)

Seguidamente se desarrollaran las conclusiones del presente trabajo.
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O

6. Conclusiones y recomendaciones

6.1 Conclusiones

Como responsable de la Direcciéon Provincial de la Unidad Ejecutora del Tramite
Unico Simplificado, dependiente de la Subsecretaria para la Modernizacion del Estado,
desde diciembre de 2011 hasta febrero de 2014, y como autora del trabajo cientifico
expuesto, se concluye en base a los objetivos planteados que se ha la planificado,
desarrollado e implementado la plataforma de servicios al ciudadano, Guia Unica de
Tramites 2012 exitosamente , en el marco del acceso a la informacion publica, la carta
compromiso con el ciudadano sobre los servicios de calidad que brinda el Estado a la
ciudadania, los principios de gobierno electronico, de administracion electronica, de
accesibilidad a la informacion publica en webs y especificamente, a la creacion de la
G.U.T, bajo los principios de transparencia y simplicidad de la gestion, con el fin de
asegurar a los administrados el acceso a informacion completa fehaciente y actualizada
para la realizacibn de todo tipo de tramites ante la Administracién Publica Provincial
centralizada y descentralizada y entidades autarquicas provinciales segun lo establece la
Resolucion N° 3 donde establecer un protocolo de digitalizaciébn de servicios para
fomentar y propiciar prestaciones online, informacion actualizada, servicios de calidad

que brinden los organismos bonaerenses que incluyen el portal de servicios.

Se logré un portal superador al inicial, con informacion actualizada, innovadora y
moderna, con nuevos herramientas de comunicacion, como un video explicativo sonoro y
otro en lenguaje de sefias para garantizar el acceso a toda la poblacion y en particular a
personas ciegas e hipoacusicas. Es este sentido, el resultado es satisfactorio pero no
suficiente ya que sOlo se contemplaron estas dos discapacidades debido al bajo
presupuesto asignado para realizar producciones de éstas caracteristicas y porque el
servidor provincial (por el que pasa toda la informacion de la provincia de Buenos Aires)
tiene ciertas restricciones para incluir contenidos pensados que puedan perjudicar la

velocidad y el acceso a sus sitios oficiales.
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Ademds, se logré modificar los contenidos estaticos y desactualizados al
incorporar imagenes, contenido dinamico, interactivo y multimedia, prestaciones online,
informacién actualizada, para acercar el Estado al ciudadano. Con lo que se concluye que

se ha concretado un Estado moderno, eficiente y eficaz en el mundo 2.0.

También, se disefié el portal de manera sencilla para que cualquier ciudadano
pueda encontrar facilmente la informacion a través de un buscador inteligente, asimismo,
se incorporaron links directos para realizar tramites en linea. Asimismo, se incluyeron
noticias de importancia relacionadas a tramites relevantes para la vida cotidiana del
ciudadano, diferentes prestaciones que ofrecian otras guias gubernamentales, para tener
un sitio competitivo en el mercado de servicios via web destinados a la ciudadania. Se
planificé un contenido limpio, ordenado estéticamente atractivo y moderno, y se disefié un
cuestionario de preguntas frecuentes para canalizar todas las dudas respecto a como
navegar en el sitio de la provincia de Buenos Aires y asi lograr facilitar usabilidad del sitio.
En comparacion con las otras guias gubernamentales relevadas y analizada muestra

una estitica mas innovadora, ordenada y con mayor facilidad de navegacion.

Por otro lado, se logr6 que la nueva plataforma de servicios al ciudadano, este
alineada a la identidad actual del Gobierno de la Provincia de Buenos Aires, bajo la
segunda gestién de Daniel Scioli, para todos los habitantes de la provincia de Buenos
Aires gue tienen que realizar tramites en dicha jurisdiccion, como veremos en la imagen

siguiente:
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Grafia 23:“Nueva Guia Unica de Tramites 2012”
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Asimismo, se implementaron nuevos canales de participacion ciudadana que
propiciaron la interactividad y consiguié satisfacer las necesidades que demandaba la
ciudadania bajo criterios de calidad en los servicios publicos. También, nuevas vias de
comunicacion directa entre el Gobierno bonaerense y los ciudadanos a través de las
redes sociales, encuesta y de la solapa de contacto, para recibir las sugerencias, dudas y
comentarios por medio de un formulario y asi adecuar el contenido del portal a las
necesidades de los ciudadanos y lograr una ciudadania colaborativa en el disefio de la
informacion de la plataforma. Esto es un trabajo continuo y permanente, debido a las

caracteristicas del medio y del sitio web.

A través de la solapa, contacto, desde el lanzamiento en noviembre de 2012 hasta
noviembre de 2013 se realizaron 2200 consultas, en las que los ciudadanos trasladaron
sus inquietudes sobre diversos temas, los mas importantes fueron a la asignacién familiar,
con la escritura y préstamos hipotecarios para de viviendas, con el robo de autos y
subsidios y pases para personas con discapacidad. Es por ello, que se incorporaron al
sitio provincial dichos temas actualizados y algunos de ellos en lugares relevantes dentro
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de la web bonaerense para que sean rapidamente encontrados. Y a través de la encuesta
online realizada se puedo determinar que el tramite en linea de mayor interés fue la
inscripcion ante la Direccidn de Personeria Juridica de la Provincia de Buenos Aires. Toda

la informacion relevada, se plasmé en forma relevante dentro del disefio de la plataforma

En las préximas grafias se veran los resultados que permitieron exponer la
conclusién procedente.

Grafia 24: “Cantidad de Consultas por mes a través de la Plataforma”

200 7
150 1
100 1
50 1

0 - Y Y T T T Y g T T 1

N N ?m M m M M ™M M M om o Mmom

o g B R sl aed g i oRE 5 gl

> 8 @ o = = >c 35 0 a8 2

=3 e ] o) o = = ~ - o
2 ° 8§ & g%w g =2 F 8 o 2

114



\

QRN

-

GUIA UNICA DE TRAMITES

Grafia 13”’Consultas por tema”(Véase en pag. 84)
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Grafia 25”"Resultados de encuesta sobre tramites de la provincia de Buenos Aires*”

;Cuales de los siguientes tramites cree indispensables realizar de manera online para
agilizar la habilitacion de su industria en la Provincia de Buenos Aires?

Inseripeiones ante la Direccion de Personeria Juridica de la Provinecia de Buenos... [46%)

Inseripciones ante el ARBA [Agencia de Recaudacion de la Provincia de Buenos Aires). [20%)

Solicitud y/o Revision de categorizaciones o recategorizaciones industriales Certificado... [13%)

Solicitud y aprobacion de obras de tratamiento y vueleo de aguas y efluentes. [(3%)

Permisos referentes a efluentes liquidos. [5%)

93 Gobierno de la Provincia de Buenos Aires, “Guia Unica de Tramites de la Provincia de Buenos Aires” [en lineal.
Direccion URL: www.gut.gba.gov.ar [Consulta: 7 de enero de 2014].
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Cabe sefalar que los resultados de comentarios, sugerencias y dudas realizadas a
través de las redes sociales, no se pudieron contabilizar porque no se implementé una
herramienta que permitiese obtener, solo las referidas a la Guia Unica de Tramites ya que
pertenecian a la Subsecretaria Para la Modernizacion del Estado, de quién dependia la

Direccion encargada de la GUT.

Ademas, se logré conformar una comunidad de referentes, que propicié un trabajo
en red entre los distintos organismos que componen la G.U.T. para efectivizar un circuito
de trabajo que contribuyé a la actualizacién permanente de los requisitos, documentacién
e informacion para la gestion de todos los tramites de la Administracién Publica provincial
que fue muy satisfactoria, Asimismo, lograr cierto grado de interoperabilidad entre los
sistemas de las Dependencias, Ministerios, Secretarias que componen la Guia Unica de

Tramites ya los mismos son muy heterogéneos.

Gracias al trabajo en red desempefado por la comunidad de referentes, se
actualizaron 800 tramites e incluyeron mas de 30 organismos que en comparacion con la
plataforma inicial, mostré tanto en trdmites como en organismos de un 35%. Este
resultado fue recogido al momento de realizar el presente capitulo tesina, febrero de
2014.

A continuacion se graficaran los tramites por Organismos (no incluye los

organismos incorporados a la plataforma con links directos a sus sitios oficiales)
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Grafia 26" Tramites por Organismo y resultados de las actualizaciones”
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Cabe agregar, que las actualizaciones son permanentes y dindmicas ajustandose
a lo que demanda la ciudadania a través de los canales de comunicacién que brinda la
GUT 2012.

También por medio de un trabajo articulado Interjurisdiccionales, en el marco de
un gobierno al servicio del ciudadano, se incorporaron los siguientes elementos al nuevo
sitio web bonaerense (el listado muestra los resultados de cada uno de ellos, medidos en

porcentajes):

-Informacion: Son aquellos datos que hacen a la realizacion del tramite ante organismos
pertinentes (requisitos, exigidos para las personas tanto fisicas como juridicas habilitadas
para efectuar tramitaciones). El 100% de los trAmites existentes en la GUT poseen

informacion descriptiva e informativa de tramitaciones.

-links: Son re direccionamientos a informaciones o elementos utiles que se encuentran
alojados en otros sitios web que hacen a la realizaciéon de tramites. El 24.6% de los

tramites poseen este tipo de vinculacion informativa.
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- Formularios: Documentos o plantillas oficiales para completar datos por parte de la

persona fisica o juridica que realiza el tramite (10%).

-Tasas: Comprobantes para el pago de tasas vinculada a las tramitaciones (30% de tasas

actualizadas).

Tanto formularios como tasas son tenidos en cuenta para evaluar el nivel de
digitalizacion de informacion de tramites incluidos en la GUT. Cabe aclarar que ello no

presupone la calidad on-line de los mismos.

Se puede concluir por lo expuesto, un bajo nivel de digitalizacion en la G.U.T de

acuerdo a las pretensiones y clasificacion sefialadas en la Resolucion N°3 del 2013,

Ya que no existen en la actualidad tramites totalmente online en la GUT, s6lo se
evidencia mayor nivel de digitalizacion en la documentacion e informacién para el

ciudadano que la posibilidad de gestion total en linea.

En relacion, al disefio y desarrollo de la marca G.U.T (sigla de la Guia Unica de
Tramites) y el anagrama de la plataforma (la sigla dibujada en color naranja) fue efectiva,
ya es simple, breve, de facil lectura y memorizacion y que logré concentrar los atributos y

beneficios del sitio web, alineandose al color que identifica a la provincia de Buenos Aires.

94 Los servicios provistos por medios digitales pueden ubicarse en cinco niveles basicos:

1- Presencia minima (nivel de informacion):
El servicio brindado cuenta con informacién basica sobre el tramite, publicada en el sitio oficial en internet de la Jurisdiccién
u Organismo, informacién a la cual el ciudadano puede acceder por la via digital.

2- Interaccién unidireccional (nivel de descarga):
El servicio brindado cuenta con informacién basica publicada en el sitio oficial en internet pero, ademas, contempla la
posibilidad de acceso a descarga de formularios que el ciudadano requiere para iniciar el tramite.

3- Interaccion bidireccional (nivel de tramitacion digital):
El servicio brindado por medios digitales ofrece la posibilidad de que dichos formularios sean completados y presentados
por el ciudadano a través de internet. El formulario es ya un documento electrénico.

4-  Transaccion (nivel de tramitacion digital):
El ciudadano tiene la posibilidad de acceder al servicio enteramente por medios digitales, incluyendo no sélo la etapa de
inicio del tramite sino aquéllas que demanden transacciones que requieran niveles de seguridad mas elevados (tales los
casos de certificaciones o de pagos).

5-  Personalizacion (nivel de portal customizado):
El ciudadano accede a un sitio de atencién personalizada en internet, que el Estado disefia y ofrece para él con base en los
datos sobre el ciudadano de los que la Administracién Publica dispone.
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Grafia 17 “Anagrama del portal de servicios al ciudadano del Gobierno de la provincia de

Buenos Aires” (Véase en Pag. 92)
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Por otro lado, para el posicionamiento y difusion de la G.U.T, las piezas de
comunicacion disefiada, redactadas y difundidas (folletos, tarjetas de invitacion, manual
de carga, notas institucionales, posters, banners en sitios webs de la Provincia de Buenos
Aires, posters, gacetillas, videos, etc.) fueron efectivas y de gran importancia para el
posicionamiento de la marca tanto a nivel interno como externo, logrando quedar en la

mente de los ciudadanos bonaerenses en forma positiva.

Respecto al posicionamiento y difusion tanto para el publico interno
(administracién publica provincial) como para el externo (los ciudadanos) se concluye que
la planificacién de las acciones de marketing y campafia de difusién en medios gréficos,

digitales y en redes sociales fue satisfactoria.

Si bien por un recorte presupuestario no se pudo realizar el lanzamiento oficial de
la nueva G.U.T 2013, en el teatro argentino en la ciudad de La Plata, ni efectuar el spot
publicitario en radio y tv con la Sra. Lita de Lazari, obtuvo un suficiente nivel de exposicion

y repercusiones en los medios de comunicacion mayoritariamente zonales y digitales, que
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contribuy6é al conocimiento, por consecuencia a su posicionamiento, por parte de su
publico interno como externo, con sus atributos y beneficios basados en la propuesta de
valor desarrollada : una plataforma con informacion actualizada y detallada de los pasos a
seguir para realizar trdmites de manera facil, rapida y en linea (propuesta de valor
desarrollada). Por otro lado, la importancia que le da el Gobierno Provincial actual del Sr.
Daniel Scioli a brindar servicios de calidad adecuados a las nuevas tecnologias.

Seguidamente se mostraran los resultados en medios graficos y digitales (medidos
en porcentajes)
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Grafia 28” Informe de resultados de en medios de prensa y digital”
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Para la campafa 2.0 en se contratd un community manager que se encargé de
transmitir mensajes tanto en Twitter como Facebook y subir contenidos en youtube. logré
la participacion permanente de los ciudadanos interesados en tramites y pudo adaptar los
mensajes al medio, incorporando videos y gréficos atractivos para la comunidad social.
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Por otro lado, supo detectar los horarios mas convenientes y generar una muy buena
interaccion con los seguidores y miembros de las redes sociales de la Subsecretaria para
la Modernizacién del Estado ya que no son exclusivas de la GUT. Por tal motivo, no se

puede contabilizar la cantidad de tweets y mensajes recibidos por Facebook.

Por lo expuesto, se concluye finalmente que se ha logrado cumplir
satisfactoriamente con el objetivo del presente trabajo.

6.2 Recomendaciones

Un proyecto tan ambicioso como lo fue éste, siempre se desea que haya una
mejora continua del mismo; por lo tanto se recomienda a futuros tesistas que tengan
interés en el proyecto, realizar una nueva versién con mayor interoperabilidad entre los
sistemas de los Organismos de la provincia de Buenos Aires para lograr incorporar mas
Dependencias de la Administracion Publica provincial relacionadas a tramites y asi contar
con mas cantidad de ellos, en la plataforma Por otro, lograr avanzar en la digitalizacion de

servicios en la provincia para lograr mayores prestaciones totalmente online.

Otras recomendaciones necesarias para implementar a una nueva version de la
G.U.T ser& prestar otras herramientas que propicien la interactividad como un chat en
linea y redes sociales exclusivas del portal bonaerense para ampliar la participacion y
colaboracion ciudadana y continuar con las modificaciones y reformas permanentes y

continuas que demandan y necesitan los ciudadanos para ajustar el contenido al sitio.

Ademas, incluir contenido para personas con otras discapacidades para asegurar

la real oportunidad de acceso a la informacién del 100% de la poblacion.
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Por daltimo, lograr difundir el portal de servicios al ciudadano en los medios
tradicionales tanto graficos como audiovisuales para lograr reforzar su posicionamiento en

complemento con las redes sociales y medios digitales.
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7. Anexos

Los siguientes anexos no se incluyen en el presente trabajo, se encuentran en un

apartado especial.

Anexo 1

Normativas que enmarcan a la
G.UT

Anexo 2

Organigrama del Gobierno de
Buenos Aires

Anexo 3

Listado de los sitios webs de
todos los organismos que
integran la GUT, que permiti6 el
relevamiento del grado de
digitalizacion de servicios en cada

dependencia

Anexo 4
Formulario de carga
Anexo 5
Manual de carga
Anexo 6
Consulta de los ciudadanos a
través de la G.U.T
Anexo 7
Piezas de comunicacion
Anexo 8
Cliping de prensa
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